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Resumen: El disefio sistémico ha demostrado ser una metodologia eficaz para abordar la
creciente complejidad de los sistemas integrados en los componentes fisicos y digitales.
Con base en las investigaciones de la Dra. Cyntia Santos Malaguti de Sousa, este trabajo
tiene como objetivo analizar de qué manera los mapas de experiencia del usuario pueden
optimizar la interaccién en estos entornos hibridos, enriqueciendo la usabilidad y la satis-
faccion del usuario. Se emplea una metodologia centrada en las teorfas de Don Norman
y Edward Hall, que analiza la percepcion espacial y la interaccién humana. Mediante el
mapeo de la experiencia del usuario, se investigan variables como accesibilidad, eficiencia
y ergonomia en sistemas complejos.

Palabras clave: Disefo Sistémico, Mapas de Experiencia del Usuario, Interaccién Huma-
na, Accesibilidad.
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Diseiio sistémico: un enfoque para abordar la complejidad

El disefio sistémico se diferencia de otras aproximaciones al disefio al considerar que los
problemas contemporaneos no pueden resolverse de manera aislada, sino como parte de
un sistema mas amplio y dinamico. Segtin Bistagnino (2011), “el disefio sistémico no solo
analiza los componentes de un sistema, sino también las relaciones entre ellos, con el
objetivo de optimizar tanto los flujos internos como los resultados finales”. Este enfoque
resulta especialmente relevante en entornos hibridos, donde lo fisico y lo digital se entre-
lazan constantemente.
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Un ejemplo paradigmatico de disefio sistémico es el desarrollo de plataformas de mo-
vilidad urbana que combinan infraestructuras fisicas (paradas, estaciones) con sistemas
digitales (aplicaciones mdviles, sistemas de geolocalizacién). Estos entornos requieren
una comprension profunda de como los usuarios navegan por los espacios y como inte-
ractiian con la tecnologia. En este contexto, los mapas de experiencia del usuario ofrecen
una representacion visual que permite identificar puntos de friccion, optimizar los flujos
de interaccion y generar soluciones que conecten las dimensiones fisicas y digitales de
manera armonica.

Garrett (2011) destaca que los mapas de experiencia estructuran las interacciones huma-
nas al identificar no solo las fases del recorrido del usuario, sino también las emociones,
expectativas y barreras asociadas a cada etapa. En sistemas complejos, esta capacidad para
mapear multiples dimensiones resulta crucial, ya que permite que los disefiadores no solo
resuelvan problemas especificos, sino que también comprendan cdmo estos afectan el fun-
cionamiento del sistema en su totalidad.
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Ilustracion 1. Elaboracién propia.
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La percepcion del espacio y la interaccion: bases conceptuales

Hall (1976), en su obra La dimension oculta, introduce el concepto de proxemia para ana-
lizar cémo los seres humanos perciben y utilizan el espacio en funcién de sus relaciones
sociales y culturales. Esta perspectiva, aunque originalmente concebida para espacios fi-
sicos, encuentra una aplicacion directa en el disefio de entornos hibridos, donde las re-
laciones espaciales también incluyen componentes digitales. Por ejemplo, en una interfaz
de usuario, la organizacién de los elementos visuales y su proximidad percibida pueden
influir en cémo los usuarios interpretan y utilizan el sistema. Hall afirma que “el espacio
no es un vacio, sino un mediador de significados”, una idea que subraya la importancia de
disenar espacios que sean intuitivos y culturalmente relevantes.

Por otro lado, Norman (2013), en El disesio de las cosas cotidianas, amplia esta perspectiva
al enfatizar que los sistemas deben disefiarse para facilitar la comprension y la accion. Se-
gun Norman, “los buenos diseflos comunican de manera clara como deben ser utilizados,
reduciendo la carga cognitiva y eliminando barreras innecesarias”. Este principio es fun-
damental en el disefio sistémico, ya que permite que los usuarios interactiien con sistemas
complejos sin sentirse abrumados.

Los mapas de experiencia del usuario integran estas dos perspectivas al analizar no sélo
cédmo los usuarios perciben los espacios y las interfaces, sino también cémo se relacionan
emocional y cognitivamente con ellos. Por ejemplo, en el disefio de sistemas de telemedi-
cina, los mapas pueden identificar barreras culturales -como el miedo a la tecnologia- y
proponer soluciones que reduzcan estas fricciones, haciendo que la experiencia sea mds
accesible y humana.

funcionalidad™ S emocion

diseifio
sistémico

Accecibiidsd conerencia

Tlustracion 2. Elaboracién propia.

Mapas de experiencia como puente entre funcionalidad y emocion

Los mapas de experiencia del usuario son mucho mds que simples herramientas para
documentar interacciones; son instrumentos analiticos y estratégicos que permiten a los
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diseniadores comprender la complejidad de las relaciones entre las personas, sus necesi-
dades y los sistemas. Cooper et al. (2014) destacan que “los mapas de experiencia no solo
describen lo que hacen los usuarios, sino también como se sienten durante cada etapa de
su interaccion con el sistema”. Esta capacidad para capturar tanto las acciones como las
emociones de los usuarios transforma a los mapas de experiencia en una pieza fundamen-
tal del diseflo sistémico, especialmente en entornos hibridos donde lo fisico y lo digital se
superponen y se integran constantemente.

En su esencia, los mapas de experiencia conectan dos dimensiones esenciales del disefio:
la funcionalidad, que garantiza que el sistema sea eficiente y accesible, y la emocion, que
asegura que las interacciones generen satisfaccion, confianza y apego. Esta conexion no es
trivial; implica un andlisis profundo de como cada punto de contacto en el sistema puede
influir en las expectativas, percepciones y sentimientos de los usuarios. Por ejemplo, al
disenar sistemas de transporte multimodal, los mapas de experiencia pueden identificar
no solo barreras fisicas, como la falta de sefializacion clara en estaciones, sino también ba-
rreras emocionales, como el estrés asociado con tiempos de espera inciertos o transiciones
confusas entre modos de transporte.

Un caso especialmente relevante es el diseiio de plataformas de comercio electrénico, don-
de la interaccién del usuario no se limita a acciones transaccionales como buscar y com-
prar productos. Estas plataformas deben también construir una narrativa emocional que
guie al usuario desde el descubrimiento inicial hasta la satisfacciéon poscompra. Los mapas
de experiencia son cruciales en este contexto, ya que permiten identificar los puntos criti-
cos que generan frustracién -como procesos de pago complicados, tiempos de carga exce-
sivos o falta de informacion clara sobre los productos- y contrastarlos con los momentos
que generan satisfaccion, como una interfaz intuitiva o recomendaciones personalizadas.
Al mapear estas dindmicas, los disefiadores pueden no solo optimizar la funcionalidad del
sistema, sino también construir una experiencia emocionalmente coherente que fomente
la fidelidad del usuario.

Sin embargo, es importante destacar que los mapas de experiencia no deben centrarse ex-
clusivamente en resolver problemas evidentes o inmediatos. Krippendorff (2006) subraya
que “el diseno no solo responde a necesidades funcionales, sino que también construye
significados”, un recordatorio de que las interacciones de los usuarios con los sistemas
estan impregnadas de contextos culturales, sociales y simbdlicos que no siempre son vi-
sibles en la superficie. Esto implica que los mapas de experiencia deben ir mas alld de los
puntos de contacto funcionales para incluir los significados subyacentes que los usuarios
atribuyen a sus interacciones.

Por ejemplo, en el contexto de la educacion digital, un mapa de experiencia no solo debe-
ria analizar como los estudiantes navegan por una plataforma o acceden a los contenidos,
sino también cémo estas interacciones influyen en su percepcion de eficacia personal y
en su compromiso con el aprendizaje. Si un estudiante experimenta confusion al intentar
acceder a un modulo clave, esto no solo representa un fallo funcional; también puede
erosionar su conflanza en la plataforma y disminuir su motivacion para continuar utili-
zando el sistema. Los mapas de experiencia permiten identificar estos puntos de fricciéon
y proponer soluciones que no solo mejoren la navegacion, sino que también refuerzan la
percepcion de accesibilidad y soporte emocional.
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Ademas, la dimension cultural del disefio adquiere un papel destacado en los mapas de
experiencia. Hall (1976) ya sefialaba que las interacciones humanas estdn profundamente
influenciadas por las normas y valores culturales que moldean como percibimos y usamos
el espacio. En el diseno global, los mapas de experiencia pueden ayudar a identificar y
ajustar elementos que podrian no resonar con usuarios de diferentes contextos culturales.
Por ejemplo, un mapa de experiencia aplicado a una aplicacion de banca digital podria re-
velar que ciertos elementos visuales o metéforas de diseno funcionan bien en un contexto
cultural, pero generan confusion o rechazo en otro.

Finalmente, la verdadera fuerza de los mapas de experiencia radica en su capacidad para
evolucionar con los sistemas que representan. En un entorno donde la tecnologia, los
comportamientos y las expectativas de los usuarios cambian rapidamente, estos mapas
acttian como documentos vivos que permiten a los disefiadores actualizar y ajustar conti-
nuamente sus soluciones. Este cardcter dinamico asegura que los mapas de experiencia no
solo reflejan el presente, sino que también anticipen futuros problemas y oportunidades,
permitiendo a los sistemas adaptarse de manera proactiva a las necesidades emergentes.
En conclusién, los mapas de experiencia del usuario son herramientas integrales que co-
nectan los aspectos funcionales y emocionales del disefio, proporcionando a los disefiado-
res una perspectiva profunda y matizada de las interacciones de los usuarios con los siste-
mas. Pero su verdadero valor reside en su capacidad para integrar significados culturales y
emocionales en soluciones funcionales, garantizando que los sistemas no solo sean ttiles,
sino también significativos para quienes los utilizan. Este enfoque no solo optimiza la ex-
periencia del usuario, sino que también refuerza la relevancia del disefo sistémico como
una disciplina que aborda la complejidad con empatia, creatividad y vision estratégica.
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Abstract: Systemic design has proven to be an effective methodology for addressing the
growing complexity of systems that integrate physical and digital components. Based on
the research of Dr. Cyntia Santos Malaguti de Sousa, this paper aims to analyze how user
experience maps can optimize interaction in these hybrid environments, enhancing usa-
bility and user satisfaction. The methodology is based on the theories of Don Norman
and Edward Hall, focusing on spatial perception and human interaction. Through user
experience mapping, variables such as accessibility, efficiency, and ergonomics in complex
systems are investigated.

Key words: Systemic Design, User Experience Maps, Human Interaction, Accessibility.

Resumo: O design sistémico tem se mostrado uma metodologia eficaz para lidar com a
crescente complexidade dos sistemas que integram componentes fisicos e digitais. Com
base nas pesquisas da Dra. Cyntia Santos Malaguti de Sousa, este trabalho tem como ob-
jetivo analisar de que maneira os mapas de experiéncia do usudrio podem otimizar a in-
teracdo nesses ambientes hibridos, enriquecendo a usabilidade e a satisfacdo do usudrio.
A metodologia é centrada nas teorias de Don Norman e Edward Hall, que analisam a
percep¢ao espacial e a interacdo humana. Por meio de mapeamento da experiéncia do
usudrio, sdo investigadas varidveis como acessibilidade, eficiéncia e ergonomia em siste-
mas complexos.

Palavras-chave: Design Sistémico, Mapas de Experiéncia do Usudrio, Interagio Humana,
Acessibilidade.
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