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Resumen

Generalmente, dentro del abanico de técnicas cualitativas de investigacion, los cuaderno de campo (donde el
investigador toma notas de sus observaciones participantes), los diarios personales y de bitacora (donde
registra los acontecimientos diarios o sus reflexiones personales durante una investigacion etnografica), asi
como los diversos cuadernos de notas (donde apunta ideas, interpretaciones y dibuja diagramas diversos
sobre representaciones de la investigacion), se consideran instrumentos marginales, o de apoyo, del proceso
de investigacion. Sin embargo, su provecho es mucho mayor de lo que parecen cuando se agrupan y se
conciben desde la perspectiva de las autoetnografias analiticas (Adnalytic Autoethnography).

Las autoetnografias (Autoethnographies) son un instrumento que permiten al investigador capitalizar y usar
su propia experiencia personal para profundizar en la compresion del objeto de estudio. Esta técnica adquiere
relevancia cuando se aplica al estudio de la propia cultura, especialmente cuando se trata de proyectos de
innovacion tecnoldgica y social donde el investigador no es una entidad aliena al objeto de estudio sino parte
integrante de €. Y, precisamente, por haber sido socializado en una cultura tecnoldgica y estar familiarizado
con el mundo digital, de la innovacién o de la creatividad, su propia experiencia como ciudadano y usuario
deviene una importante fuente de informacion primaria de la investigacion en la que participa.

Dentro del género de las autoetnografias cabe distinguir las evocativas de las analiticas. En ambas el
investigador es a la vez sujeto y objeto de estudio. Las primeras se han desarrollado preferentemente en
entornos académicos, mientras que las segundas han proliferado en entornos de investigacion etnografica
aplicada (Applied Ethnography), réapida (Quick Ethnographies), y estudios cualitativos de mercado
(Qualitative Market Research). En las autoetnografias analiticas aplicadas el investigador adopta el doble rol
de usuario-investigador.

En este articulo se reflexiona sobre los usos de las autoetnografias analiticas en tres investigaciones
aplicadas: en el piloto de un curso de robdtica y programacion divulgativa, en el piloto de una plataforma de
formacion en linea del programa SEFED de simulacion de empresas con finalidades educativas, y en unas
pruebas de un proyecto de eHealth, la CPS, impulsado por la Consejeria de Salud de la Generalitat de
Catalunya. En los tres casos el informe de la investigacion sirvié para redisenar los productos, adaptarlos
mejor a los usuarios, y facilitar la comunicacion del producto y servicio.

La conclusion es que las autoetnografias resultan utiles para generar hipdtesis etnograficas, adquirir y
ordenar conocimientos, documentar e ilustrar experiencias de usuarios y hacer explicitas experiencias
personales. Los informes de autoetnografias analiticas aportan conocimiento a la fase de exploracion y
prueba de productos y/o servicios innovadores, y pueden emplearse satisfactoriamente para la mejora del
disefio y la comunicacion del producto. Por otro lado, integradas en un programa de investigacion pueden
hacer una sinergia con otras técnicas y proporcionar un hilo conductor de gran utilidad en los estudios
cualitativos de mercado.
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De la innovacién centrada en el usuario al usuario-investigador

Algunos autores utilizan expresiones como User-Centred Design (Norman 2002), User-Centred Innovation
(Wakeford, 2004) o Human-Centred Design (IDEO 2011) para recordar la importancia de que la tecnologia
se adapte a los usuarios y no a la inversa (Vannini, 2009). Con esta perspectiva, en las escuelas de disefio y
las facultades de ingenieria se trabaja con el concepto de usabilidad (usability). La usabilidad de un producto
o servicio es el resultado de adaptar la tecnologia a las necesidades de los usuarios. Para llegar a esta
situacion, se llevan a cabo pruebas de usabilidad (Rubin et al., 2008). Algunas de estas pruebas estan
reguladas internacionalmente por normas ISO. Sin embargo, esta sensibilidad no surge espontineamente. A
mediados de los afios 80s se produce lo que se ha llamado un giro social y etnografico en el disefio (Randall
et al., 2007) que impulsa la practica de escuchar e implicar al usuario en el disefio para poder comprender
mejor sus necesidades.

Para llevar a cabo las pruebas de usabilidad se utilizan diversas técnicas desde diversas aproximaciones que,
en la actualidad, se engloban bajo la denominacion de User Experience Research (Kuniavsky, 2003;
Goodman et al.,, 2012). A grandes rasgos pueden distinguirse dos aproximaciones, una de inspiracion
positivista y, otra, fenomenologica. En el primer caso hallamos la aproximacion estadistica (Sauro y Lewis,
2012) y la neurocientifica en aproximaciones recientes como el neuromarketing (Zurawicki, 2010) o el
neurodiseno (Jung, 2011) fundamentalmente basadas en monitorizar las reacciones del individuo e inferir
conductas generales obviando la dimensién social y la actividad simbolica de las personas. Por ejemplo,
conectando electrodos a la cabeza de los sujetos para registrar su actividad cerebral y presentandoles una
serie de disefos de paginas web a intervalos regulares mientras una camara registra la direccion de la mirada
y la dilatacion de las pupilas. De los datos recopilados y analizados estadisticamente se deducen las zonas
que bioldégicamente resultan mas atractivas al sujeto a pesar de las percepciones que como persona pueda
comunicar a través del lenguaje.

La exploracion fenomenologica de la usabilidad de los prototipos tecnoldgicos ha dado lugar a un conjunto
de préacticas distintas basadas en la interaccion, la comunicacion y la comprension de las realidades
simbolicas de las personas. Esta aproximacion vincula la investigacion cualitativa con la practica del co-
disefio con los usuarios, el disefio participativo, contextual o cooperativo (segun la tradicién americana o
escandinava) que incluyen de manera activa al usuario. Dentro del proceso de innovacion, esta participacion
puede concretarse tanto en la fase inicial de generacion de ideas y exploracidén de deseos, necesidades, y/o
seleccion de propuestas, como en la exploracion de un concepto e identificacion de requerimientos, el disefio
del prototipo del producto o servicio, o en la evaluacion de los usos sociales de estos productos o servicios y
propuestas de mejor adaptacion a las realidades sociales y personales. A estos usuarios que participan se les
llama usuarios activos, activos en el sentido de implicados y que, activamente, participan de los procesos y
aportan sus experiencias, conocimientos e interpretaciones que contribuyen a un mejor encaje social del
producto (Colobrans 2010).

Algunos autores hablan de usuarios lideres (lead users) como un género de usuarios (von Hippel 1986; von
Hippel et al., 2009). Los lead users son personas que han tenido una necesidad y, al no hallar una solucion en
el mercado a su problema, ellos mismos han inventado su solucién. El interés por conocer las experiencias
de los lead users resulta obvio puesto que anticipan necesidades que el mercado podria satisfacer. En este
contexto, el término “lider” debe interpretarse en el sentido de personas que detectan o descubren
necesidades nuevas. Son una fuente de experiencias y conocimientos que podria dar lugar a la creacion de
nuevos productos o servicios en el mercado (innovaciones). Los usuarios lideres son escasos y, en
consecuencia, estin muy buscados.

En este articulo hablaré de usuarios-investigadores que hacen autoetnografias analiticas. Los usuarios-
investigadores utilizan las autoetnografias analiticas como instrumento para documentar, analizar e
interpretar sus propias experiencias de exploracion y evaluacion de la usabilidad los productos, servicios o
plataformas con el objetivo de identificar ideas, necesidades, requerimientos, propuestas, contextos,
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tipologias, patrones, etc. que resulten de utilidad a disefadores, desarrolladores, investigadores de mercado o
comunicadores. Empezaré por los ejemplos y, a partir de ellos, me centraré en la herramienta.

Autoetnografias aplicadas a la mejora de productos y servicios

El primer contacto con el concepto de autoetnografia

Mi primer contacto con las autoetnografias fue en el afio 2003 cuando escribi una “Autoetnografia de mi yo
informatizado 1992-2002” En aquél momento me preguntaba ;Como se socializan las personas en la
sociedad de la informacion? Me planteé tres opciones: podia seguir leyendo sobre la Sociedad de la
Informacién y el impacto de la tecnologia en la sociedad y la cultura, podia hacer un trabajo de campo
basado en historias de vida para conocer como distintas personas se habian ido introduciendo en el mundo
digital, o podia empezar preguntandome a mi mismo cémo habia vivido este proceso. Yo mismo era un
cientifico social que descubri6 el mundo de la microinformatica cuando hacia una tesis sobre culturas
organizativas y que decidio incorporar el desarrollo de aplicaciones informaticas para la gestion documental,
el analisis, la interpretacion de contenidos y la visualizacion de la informacién como herramientas habituales
de trabajo. Al terminar la tesis, durante un tiempo, se dedicé a crear aplicaciones informaticas a medida para
investigadores y grupos de investigacion para facilitar la gestion documental, el anélisis de la informacion y
la gestion del conocimiento. ;Como habia llegado a convertirme yo en un tecno-cientifico social? Yo mismo
era una fuente de informacidn, era un investigador-informante. ;Por qué no podia interrogarme a mi mismo?
Ante mi se abria el debate académico sobre la objetividad y la subjetividad en investigacion en las ciencias
sociales (Letherby, 2013), la auto-conciencia en Antropologia (Cohen, 1992; Cohen, 1994) pero también el
de las nuevas etnografias experimentales con sus giros literarios (Davies, 1999; Buchner y Ellis, 2002) y una
especialidad de llamada tecno-antropologia (Colobrans et al. 2012). Acepté los riesgos de los sesgos de la
autoria, los problemas de la reflexividad, del método introspectivo y opté por seguir la maxima grabada en el
frontispicio del oraculo de Delfos. Trataria de conocerme a mi mismo como punto de partida para empezar a
conocer a los demas. Al fin y al cabo, todos habiamos sido socializados en la sociedad de la informacion.
Para solucionar el dilema del sujeto-objeto de estudio decidi plantear la experiencia desde la teoria de los
roles (Biddle y Thomas, 1966). En este sentido yo no me concebia como un sujeto tnico sino un sujeto que
ejecuta diversos roles en su vida cotidiana. De esta manera, llegué a la conclusién de que, desde mi rol de
yo-investigador podia hacer el seguimiento de mi rol de yo-informatizado. Al cabo de unos meses habia
escrito una “Autoetnografia de mi yo informatizado” de cerca de doscientas paginas.

La conclusion de esta experiencia fue que, sin duda, uno podia ser, a la vez, investigador e investigado. En
realidad no era un gran descubrimiento. Los diarios personales de los investigadores, las memorias, los libros
de viajes de los exploradores, las notas de campo estan llenas de introspecciones, episodios de reflexividad y
experimentos con identidades multiples, poliédricas, liquidas y otras metaforas. La Antropologia lleva
practicando la observacidn participante desde sus inicios y, desde los afios 60s y 70s hay toda una nueva
linea de Sociologia y Antropologia de la modernidad que se construye a partir de la crisis de las
representaciones desencadenada por los trabajos de Khun, Rorty, Toulmin, Lyotard, Derrida y otros, que se
reflejara en obras como Writting Culture (Clifford y Marcts, 1986) o El Surgimiento de la Antropologia
Posmoderna (Geertz et al., 1991) junto al inicio de un renovado interés por las Investigacion Cualitativa
como los trabajos sobre el Interaccionismo Simbodlico de Herbert Blumer, el desarrollo de la Grounded
Theory de Barney Glaser y Anselm Strauss, o los manuales de etnografia de James Spradley.

La experiencia de Scratch4Arduino

Unos afios mas tarde (2009) inici¢ una colaboraciéon como investigador en el Citilab de Cornella, un centro
de innovacién social ubicado en el Area Metropolitana de Barcelona dedicado al fomento de la sociedad del
conocimiento y de la cultura digital. En uno de los proyectos me plantearon llevar a cabo un estudio
etnografico de las actividades de difusion del centro con la intencidon de descubrir cuales podian ser las
mejores practicas para difundir los conocimientos (2011). ;Coémo habia que investigar aquello? Recordé¢ la
experiencia con la “Autoetnografia de mi yo informatizado” y propuse crear un equipo de alumnos-
investigadores que, ademads, harian de consultores. ;Qué era esto? me preguntaron. Un mecanismo
etnografico disefiado para aprovechar al maximo el trabajo de campo, respondi. Trabajariamos con un triple
rol. Como alumnos, nos comprometeriamos a seguir el programa de los talleres y alcanzar los mismos
objetivos que el resto de las personas inscritas. Como investigadores tendriamos el encargo de documentar,
analizar e interpretar aquella experiencia. Como consultores, propondriamos mejoras a partir de la
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experiencia. La aproximacion desde el usuario-investigador que proponiamos era una respuesta a la
necesidad de adaptar las etnografias y el trabajo de campo a los requerimientos de tiempo y calidad que pide
el mercado (Agafonoff, 2006).

Organizamos un equipo de cuatro investigadores, nos repartimos los talleres y participamos de manera activa
en ellos en calidad de alumnos-investigadores y con el compromiso de generar un informe de evaluacion de
las actividades acompafiado de propuestas de mejora para las proximas ediciones de los talleres. Estas
exploraciones se realizaron entre los meses de setiembre-diciembre del 2011 y se incluyeron talleres de
primer contacto con Internet, de primer contacto con la informatica, de programacién divulgativa y, un taller
experimental que se impartia por primera vez sobre robdtica divulgativa con un lenguaje de programacion
especifico que habian desarrollado los programadores del Citilab para manejar la placa logica de Arduino. El
programa se llamaba Scratch4Arduino. Scratch porque utilizaba el lenguaje Scratch para comunicarse con la
placa de Arduino y sus componentes electronicos.

El Scratch es un entorno de programacion que los desarrolladores del MIT (Massachusetts Institute of
Technology) habian creado con el fin de democratizar el acceso a la programacion. Con Scratch los nifios y
los jovenes crean videojuegos, animaciones, arte interactivo y musica. Desde su presentacion en publico en
el 2007 el lenguaje Scratch se ha expandido por todo el mundo. En abril del 2013 habia registrados mas de
3,250.000 proyectos en la pagina oficial de Scratch (http://scratch.mit.edu/). En Catalunya, por ejemplo, hay
todo un movimiento de Scratch (http://scratchcatala.com/). En el Citilab, con Scratch4Arduino, los nifios y
los jovenes aprenden a dar instrucciones a los robots (http:/seaside.citilab.eu/scratch/arduino). En
septiembre del 2010 el Scratch4Arduino se present6 ante la comunidad internacional durante el Congreso del
ESUG (European Smalltalk User Group) que, aquel afio se celebré en el mismo Citilab (http:/
www.esug.org/wiki/pier/Conferences/2010?_s=TWEccfPDQAC6P6p2& k=cvI9WfGXctrwPAdp& n&?29).
El Smalltalk es el lenguaje con el que se programo tanto el Scratch como el Scratch4 Arduino.

Para organizar el trabajo etnografico utilizamos la metafora del “viaje” y el concepto de “mundo” habituales
en la Antropologia (Clifford, 1997) que estéd resultando muy ttil en el mundo de la innovacién (Colobrans,
2012) Eramos conscientes del problema de la localizacion de la cultura (Buzard, 2003) y de que podiamos
haber elegido otra de las muchas maneras de representar esta experiencia (Muncey, 2005). Operativamente
supusimos que detrds de cada uno de estos talleres habia un mundo caracteristico que teniamos que
descubrir. Los viajes nos permitirian ir descubriendo este mundo. Cada viaje seria la exploracion de algun
aspecto de aquel mundo. Al final tendriamos un libro de viajes. Dada la estructura de los talleres, en
principio, cada leccidon o sesidon permitia hacer una exploracion. Mas adelante fuimos incorporando viajes no
relacionados directamente con las sesiones. Esta estrategia se basaba en el supuesto basico de la observacion
participante de que, al participar directamente de la experiencia junto al resto de miembros del grupo, era
mas facil empatizar con el conocimiento. El conocimiento adquirido a través de la experiencia (learning by
doing) tiene otro valor que el adquirido a través de la simple observacion. Las distintas practicas del taller
nos proporcionaban un punto de partida a partir del cual reflexionar. De esta manera al comprometernos a
aprender podiamos explicar lo que aprendiamos, lo que estabamos aprendiendo y lo que ocurria en el
contexto de lo que estabamos aprendiendo. En el libro de viajes a cada uno de estos mundos explicariamos
como nos convertiamos en habitantes de aquellos, para nosotros, nuevos mundos.

Yo escogi el taller de Scratch4Arduino porque desconocia que se podia hacer con Scratch y la placa de
Arduino. Como era un ignorante del tema podria construir un relato de mi primer contacto y evolucién con
aquellas tecnologias. El problema de acceder, adquirir, organizar, gestionar y asimilar aquellos
conocimientos nuevos no era s6lo mio sino de todos los que, como yo, querian aprender. Mi relato
autoetnografico documentaba estas dificultades, reflexionaba sobre ellas y planteaba soluciones a los
problemas que yo habia tenido. Como alumno-investigador hacia una cosa que, como simple alumno, nunca
habria hecho, una etnografia sobre mi proceso de descubrimiento y aproximacién al mundo de Arduino.
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Aqui, la idea de documentar el primer contacto y seguir la evolucidén de esta experiencia era fundamental.
(En qué se fijan los nedfitos? ;Qué preguntan? ;Qué dudas tienen? ;Cémo se van organizando para
orientarse en este nuevo panorama de saber que se abre ante ellos? ;Coémo van adquiriendo los
conocimientos? El primer contacto va a producirse una sola vez. Es una experiencia Unica. Hay que
documentarla bien porque durante los primeros encuentros se establecen las condiciones iniciales del
proceso de aprendizaje. ;,Qué condiciones iniciales son éstas? Documentar el proceso de aprender a aprender
(learn-to-learn) permite identificar contextos, relaciones, secuencias, tipologias y patrones que pueden
emplearse para mejorar las estrategias de enseflanza-aprendizaje y contribuir a mejorar la transmision, la
adquisicion y la apropiacion del conocimiento. Es decir, la situacién de aprendizaje activo nos ponia en una
situacion de primer contacto con un mundo mientras que, la autoetnografia, en forma de Viaje al Mundo de...
Nos proporcionaba el instrumento vertebrador que nos permitia explorar y documentar esta experiencia.

En este proyecto autoetnografico trabajamos Roser Santamaria, Anna Rigola, Aleix Molina y yo mismo. La
etnografia necesita herramientas para trabajos focalizados y rapidos (Handwerker, 2001; Beebe, 2001). Aleix
y yo viajamos cada uno por nuestra cuenta al mundo de Arduino y, luego, comparamos nuestras
experiencias. Finalmente presenté mi libro de viajes con un anexo en el que se incluian indices y una lista de
propuestas de mejora del taller. El proyecto habia terminado pero me quedaba una duda. ;No se podrian
hacer autoetnografias colaborativas? ;Qué pasaria si tuviéramos todo un grupo de usuarios-investigadores?
(Podriamos hacer mejor nuestro trabajo de investigacion) Unos meses después llego el proyecto del Sefed
On line en el que tendriamos ocasion de hacer una autoetnografia colaborativa.

La experiencia del Sefed On line

El proyecto Sefed On Line (2011) permitié explorar el prototipo de una plataforma de eLearning con grupo
de cinco usuarios-investigadores y aplicar las autoetnografias en un formato colaborativo.

La Fundacion Inform (http://inform.es/) gestiona en Catalunya el programa SEFED -Simulacion de
Empresas con Finalidades Educativas- (http://inform.sefed.es/presenta/flash/metodologia_cat.swf). Esta
fundacién forma parte de la asociacion Pen International (http://www.europen.info/), la red mundial de
empresas simuladas que, a mediados del 2013 estaba activa en 42 paises y agrupaba mas de 7800 empresas
virtuales. En los cursos de Sefed, entre otras especialidades, los alumnos aprenden administracion de
empresas y comercio interaccionando con empresas virtuales y utilizando la simulacién como metodologia
de aprendizaje.

En aquel momento la Fundacidon Inform estaba desarrollando una plataforma de eLearning para ampliar su
oferta formativa y queria probar la plataforma con usuarios reales. ;Coémo podiamos hacer aquello? Propuse
la creacion de un grupo de alumnos-investigadores que seguiriamos los cursos como cualquier otro alumno
pero que, en paralelo, hariamos un trabajo de investigacion y llevariamos un diario de investigacion en el que
registrariamos nuestras experiencias en todos los niveles: funcionalidad del entorno, usos de los contenidos,
interaccidon con los consultores, calidad de los contenidos, disefio de la plataforma, usabilidad y todo lo que
nos sorprendiera como usuarios noveles. El resultado del proyecto seria un informe de la interaccion con esta
plataforma a partir de la experiencia de los alumnos-investigadores. Cada uno de nosotros escribiria su Viaje
al Mundo del Sefed On Line y, a la vez, nos irlamos coordinando para compilar ideas, observaciones,
propuestas, incidencias, tipos de interacciones, contextos, situaciones, secuencias y dinamicas generadas a
partir de este entorno, asi como percepciones y requerimientos desde el punto de vista de los usuarios.
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La propuesta fue aceptada y creamos un grupo mixto con varios especialistas que actuaron como alumnos-
investigadores, Cefa Boria, profesora de estudios empresariales; Joan Martinez, informdtico; Eli Sierra,
especialista en marketing y consumo: Cristina Diez, etndgrafa y yo mismo en calidad de tecno-antropologo.
Formamos un grupo al que llamamos GAP (Grupo de Evaluacion de Plataformas). A partir de aqui seguimos
todos los procesos en la plataforma como seguiria cualquier alumno inscrito en el curso. Tuvimos que darnos
de alta, descubrir el entorno, orientarnos, aprender a trabajar con él, interaccionar entre nosotros para hacer
los trabajos del curso: promocionar nuestros productos, hacer albaranes, facturar, y hacer las pruebas de
evaluacion del curso para demostrar que habiamos adquirido aquellos conocimientos a la vez que
explorabamos la aplicacion de evaluacion, sus contenidos y la interfaz con el usuario. Durante este proceso
documentabamos e interpretabamos nuestras experiencias. Por ejemplo, la complejidad de algunos procesos,
la desorientacion en algunos espacios, las contradicciones que observabamos en el disefio de algunas
pantallas, la ambigiiedades en algunos materiales docentes, algunas dificultades en la comunicacion con el
consultor, nuestras expectativas como alumnos, las sensaciones que teniamos durante la evaluacion del
rendimiento del curso, las situaciones de navegacion y orientacion, el descubrimiento de funciones
duplicadas o, entre otras cosas, las incidencia de la plataforma y sus aplicaciones. Era una aproximacion
inductiva. Construiamos la evaluacion de la plataforma y de la experiencia desde las bases (Grounded
Theory). El trabajo etnografico proporcionaba el conocimiento para detectar el estado y la naturaleza de la
plataforma, y la relacion con el usuario.

En este proyecto, el trabajo colaborativo fue fundamental para enriquecer y orquestar las distintas
experiencias individuales. El hecho de que cada uno de nosotros abriera su experiencia a los demas generaba
una sinergia. Al trabajar en equipo, los sesgos personales se visibilizaban, se hacian transparentes y se
compartian, lo que nos ayudaba a ser mas conscientes de las percepciones e interpretaciones. Al final del
proceso generamos un informe cuyas observaciones y propuestas estaban siempre argumentadas por una o
varias referencias de los usuarios-investigadores tomadas de sus diarios personales de viajes al mundo del
Sefed on line.

Esta experiencia fue muy enriquecedora. ;Habiamos encontrado en la figura de los usuarios-investigadores
que viajan a mundos el mecanismo que nos permitiria hacer etnografias focalizadas de calidad y adaptadas a
los ritmos del mercado? ;Podian contribuir a dinamizar los procesos de innovacion? ;Coémo quedaba el
recurso de los usuarios rutinarios? ;Cual era el rendimiento de los usuarios-investigadores comparado con
los usuarios rutinarios? ;Se podria hacer oficio del usuario-investigador? ;Estabamos descubriendo una
nueva ocupacion? Parecia que si, pero, antes habia que demostrar que los usuarios-investigadores eran
rapidos y diligentes trabajando, y més eficientes que los usuarios rutinarios. Esta oportunidad llegaria con el
proyecto de la Carpeta Personal de Salut con el CatSalut de la Generalitat de Catalunya.

La experiencia de la Carpeta Personal de Salut (CatSalut)

La Carpeta Personal de Salud (CPS) es uno de los proyectos de eHealth que estd desarrollando el Servicio
Catalan de la Salud, el 6rgano que gestiona la sanidad publica en Catalunya, para la adaptacion del sistema
catalan de salud a la gestion electronica. El argumento social que hay detrds de este proyecto es que los datos
personales relacionados con la salud de cada ciudadano son, en primera instancia, suyos y, por lo tanto,
deberia poder saber qué datos tiene la sanidad publica sobre ¢l o ella y poder estar en condiciones de
consultarlos para su informacion y uso. Por ejemplo, su historial médico, su programa de vacunaciones, o el
acceso a sus recetas a través de la consulta de las recetas electronicas en linea.

El Servicio Catalan de la Salud (CatSalut) se puso en contacto con el i2Health-Sant Pau (http:/
www.i2healthsantpau.eu/), el living lab de salud que habian creado entre la Fundacién i2CAT y el Hospital
de Sant Pau de Barcelona para explorar las tecnologias médico-sanitarias y los servicios publicos con los
usuarios, y le propuso participar en la exploracion de la CPS. Habia que explorar la usuabilidad y los usos de
esta nueva plataforma. En aquel momento yo estaba al cargo de la Unidad de Living Labs del i2CAT y me
invitaron a coordinar la investigacion. Fue la ocasién para explorar una plataforma desde la doble
perspectiva de los usuarios y la de los usuarios-investigadores y comparar el rendimiento.
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Creamos dos grupos, uno reclutado en un Centro de Asistencia Primaria (CAP) y otro con un grupo de doce
doctorandos de Sociologia de un curso que yo impartia en el Master de Sociologia de la Universidad de
Barcelona (UB) y en el que estdbamos trabajando el estudio de la innovaciéon y la técnica de las
autoetnografias. Al final del proyecto se confirmd la hipotesis de que el trabajo colaborativo de los usuarios-
investigadores proporcionaba mas insights (ideas, conocimientos, percepciones, propuestas, requerimientos,
etc.) y detectaba mas incidencias, anomalias y contradicciones que los usuarios no especializados. A pesar de
que ambos grupos dedicaron el mismo tiempo a la exploracion, la eficacia de los usuarios-investigadores fue
20 wveces superior (teniendo en cuenta la cantidad de texto e ideas generados). Para la logistica del
acontecimiento, en el plazo de una semana, los usuarios-investigadores exploraron individualmente la
plataforma y generaron un documento compartido en el que fueron introduciendo sus experiencias de manera
estructurada. El reclutamiento de usuarios a través del CAP, la coordinacion y adecuacion de la sala de
exploracion asi como el seguimiento de cada caso requirié un esfuerzo de coordinacion mucho mayor. La
documentacion que generaron fue mucho menor y de menor calidad.

Metodologicamente confirmamos que, en este contexto, la figura del usuario-investigador podria ser una
manera eficaz, eficiente y econdémica de acceder y generar conocimiento. La técnica de la autoetnografia en
forma de “Viajes de usuarios-investigadores al mundo de...” funcionaba satisfactoriamente para recopilar
informacién de manera sistematica y generar propuestas de cambio, de mejoras o informacion comentada
sobre necesidades, deseos, requerimientos y propuestas de los usuarios. Parecia que habiamos encontrado
una manera de aplicar la etnografia a los proyectos de innovacién (Colobrans, 2012). Estas autoetnografias
mostraban como la gente se desenvolvia durante la primera etapa de contacto con una tecnologia
desconocida, como aprendia a comprender conceptos nuevos, por ejemplo, el de una CPS, y permitia
observar como se iniciaban los procesos de adaptacidén o rechazo de la innovaciones, como se aprendia a
descubrir nuevos entornos y a integrar lo nuevo en lo habitual, a hacer explicitas las percepciones, emociones
y preferencias y, entre otras cosas, a detectar incidencias, contradicciones y aspectos a mejorar de la
plataforma. Es decir, con las autoetnografias podiamos afadir valor al proceso de innovacion. Podiamos
ayudar a los disefadores, desarrolladores y comunicadores a seguir haciendo su trabajo. Cada uno
participaba con su especialidad para impulsar proyectos complejos e interdisciplinarios.

El mundo de las autoetnografias

En el afio 2003 cuando escribi mi primera autoetnografia no habia demasiada literatura sobre el tema y la que
habia, ni la conocia ni tuve ocasion de consultarla. Jerome Bruner habia estado reflexionando sobre el
proceso autobiografico (Bruner, 1993). Ellis y Bochner (1996) habian estado explorando formas alternativas
de escritura etnografica mientras que, Reed-Danahay (1997), investigaba la identidad del yo y experimentaba
con nuevas formulas narrativas. Otros ya habian considerado las autoetnografias como un concepto clave de
la Antropologia Social y Cultural (Rapport y Overing, 2000), defendido el uso de las autoetnografias para
facilitar la autocomprensioén (Bochner, 2001) o abierto un debate sobre la autoridad autoetnografica y el lugar
en el que se encuentra la cultura (Buzard, 2003) ;Hasta qué punto se puede seguir el propio rastro cultural en
las autoetnografias? Pero yo desconocia estos trabajos. Inicialmente habia relacionado las autoetnografias,
por un lado, con la escritura de los diarios de investigacion y la conversion de las notas de campo en
monografias (Sanjek, 1990) y, por el otro, con la nueva escritura etnografica (Goodall, 2000), las nuevas
maneras de representar la identidad (Coffey, 1999) y lo que algunos habian llamado la “cultura de la
autobiografia” (Folkenflik, 1993).

En aquél momento habia buscado el término “autoetnografia” en el Google, pero hallé pocos trabajos con los
que no me identifiqué. Parecia que yo no hablaba de las autoetnografias de la misma manera. Los textos que
consulté a través de internet me parecieron excesivamente intimistas y emocionales. Me recordaron lo que
van Maanen (1988) habia tipificado con el epiteto de “etnografia confesional” y que, como observan Ellis y
Bochner (2000), dejan al lector el trabajo de creacion de significado que deberia haber hecho el autor. Eran
lo que Ellis llamaria autoetnografias evocativas (Ellis, 1997, 2002, 2004). M3as tarde, Paul Akinson y Sara
Delamont, darian un toque de atencién a las autoetnografias demasiado espontaneas y replegadas sobre si
mismas y harian una llamada al rigor. Para incorporar las narrativas como método de conocimiento y dar
valora a la investigacion cualitativa hacia falta un esfuerzo sistematico que diera valor real al esfuerzo
realizado (Atkinson, 2006; Atkinson y Delamont, 2006: Delamont, 2009).
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Espontaneamente habia descartado las autoetnografias “evocativas” porque yo necesitaba algo diferente para
mi trabajo profesional relacionada con la investigacion de la experiencia de los usuarios. No necesitaba
autoetnografias demasiado emocionales, ni académicas, estéticas, educativas o terapéuticas. Tampoco
autoetnografias con impacto politico (Holman, 2005), ni tan siquiera autoetnografias-memorias como la de
mi yo informatizado. Tenian que ser autoetnografias aplicadas y operativas que contribuyeran al dinamismo
de los procesos de innovacion y afiadieran valor a lo que Michel Porter llamé 1la “cadena de valor” en el
libro Competitive Advantage .

Cuando empecé la investigacion en el Citilab y se me ocurri6 lo de plantear viajes de usuarios-investigadores
a mundos particulares no pensé en volver a buscar el término. Aun no me habia percatado de que las
autoetnografias habia saltado a la palestra de la investigacion cualitativa y de que se estaba creando una
comunidad de investigadores que ya utilizaban esta herramienta de manera habitual y sistematica.
Finalmente descubri que el mundo de las narrativas personales habia experimentado un creciente dinamismo
y que todas estas experiencias con las que yo me habia encontrado a partir de mi practica profesional en el
mundo de la user-centered-design, de los living labs, de la tecno-cultura, de la innovacion abierta y de los
usuarios, se designaban con diversos términos que acabaron normalizandose en el de autoetnografia (ver
Ellis y Bochner, 2000: 739 i ss)

A partir del 2008 aparecieron varias obras de referencia. Ellis publicé The Ethnographic I: A Methodological
Novel About Autoethnography (Ellis, 2008). Simultineamente, empezaron a aparecer manuales que
planteaban la autoetnografia como un método para entender al yo, al otro y a la cultura (Chang 2008), sobre
como crear autoetnografias (Muncey, 2010) o sobre las autoetnografias colaborativas (Chang et al., 2013).
que revalorizaba la importancia de la propia experiencia en la investigacion (Collins y Gallinat, 2010).
Finalmente aparecidé el Handbook of Autoethnography (Holman et al., 2013) como culminacién de un
esfuerzo por dar entidad a esta técnica. Para conocer la evolucion de las autoetnografias pueden consultarse
el capitulo y el articulo de Ellis y Bochner (2000, 2011). La normalizacién de las autoetnografias ha corrido
paralela a la de la investigacion cualitativa a la que han contribuido de manera fundamental las
compilaciones de Denzing y Lincoln (1994, 2000, 2005, 2007a 2007b, 2008, 2011 y 2013)

Finalmente, descubri que habia algunos autores que hablaban de autoetnografias analiticas (Anderson, 2006;
Vryan, 2006, Chang, 2008) y de “introspeccion personal subjetiva” en el contexto del estudio de la conducta
del consumidor (Holbrook, 2005 y 2006), v que, desde la Qualitative Marketing Research, se buscaban
maneras de entender mejor la realidad de los usuarios y de los consumidores (Carson et al., 2001;
Mariampolski, 2006; Belk 2006) e incorporar la practica de las autoetnografias (Valtonen, 2004; Moisander y
Valtonen, 2006). Por otro lado, parece que las autoetnografias empiezan a hacerse un lugar entre las
audiencias de negocios y management en el mundo de las organizaciones (Parry y Boyle, 2009; Doloriert y
Sambrook, 2012)

Las autoetnografias aplicadas como parte de un programa de investigacion

Las autoetnografias aplicadas, en su formato simple o colaborativo, se han demostrado utiles en las tres
investigaciones mencionadas ya que permiten una rapida recopilacion y sistematizacion de experiencias y
conocimientos. Sin embargo, deberiamos seguir explorando su utilidad en el mundo de las investigaciones de
mercado y de la investigacion de la experiencia de los usuarios. Al pensar en estos escenarios y recordando
las tipologias de proyectos pensamos que habria que utilizar simultaneamente las autoetnografias con otros
métodos como entrevistas, grupos focales y talleres con el fin de ampliar y enriquecer el conocimiento inicial
generado por los usuarios-investigadores. En este proceso las autoetnografias en forma de “Diarios de viaje
de usuarios-investigadores al mundo de..” pueden funcionar como los ejes vertebradores de una
investigacion, como el repositorio de conocimientos y el espacio de trabajo donde se concentran, ordenan,
analizan e interpretan los conocimientos adquiridos por medio de la auto-interrogacion, la interrogacion, la
observacion, la proyeccidin imaginativa y la lectura de documentos.

En este proceso, al principio de la investigacion, los usuarios-investigadores deberian hacer explicitos sus
conocimientos previos, proyectar sus expectativas y generar hipotesis a partir de lo que saben y de las ideas
que les sobreviene durante la interaccion con las nuevas realidades. En este sentido, su primera mision
deberia ser un vaciado de su memoria y una proyeccion de su imaginacién para generar hipoétesis
etnograficas y contribuir a la imaginacion socioldgica. Los esfuerzos posteriores tendrian por objetivo
aumentar los conocimientos iniciales con los de otros usuarios. De esta manera, lo que se consigue es
incrementar progresivamente el conocimiento inicial.
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Cabe destacar que, en este contexto, lo importante no son las técnicas utilizadas per se sino el conocimiento
que se genera con la ayuda tanto de las autoetnografias y otras técnicas que permiten aumentar, mejorar y
estructurar acumulativamente los conocimientos. Por lo tanto, el foco no deberia ser la autoetnografia del
investigador sino la generacion de conocimiento integrando  distintas técnicas. El investigar es un
instrumento de conocimiento. Todas las técnicas funcionan como vehiculos que ayudan al usuario a recordar
0 generar conocimientos y contribuyen a que el conocimiento implicito o tacito que poseen los usuarios
consiga hacerse explicito. Tomar consciencia de lo obvio es dificil. Necesitamos distancia para poder
contrastar lo obvio y apreciar lo que produce sorpresa. Una gran parte del esfuerzo del investigador
cualitativo consiste en ayudar al otro a recordar y a interpretar sus experiencias.

Por ejemplo, si una asociacion sectorial quiere innovar en los puntos de venta de productos frescos del mar,
dado que el objetivo del proyecto es conseguir ideas para facilitar el consumo de este tipo de productos, el
grupo de usuarios-investigadores empezaria explorando y documentando sus propias experiencias ¢ ideas
antes de iniciar el trabajo documental y el trabajo de campo. Empezarian explorando ;Cémo compran ellos?
(En qué piensan mientras compran? ;Qué experiencias suyas estan relacionadas con el antes y el después de
la compra? ;De qué otras maneras podrian comprar? ;Qué sucede en los distintos lugares en los que
compran o han comprado? ;Por qué han dejado de comprar en unos sitios y han ido a otros? Si ellos y ellas
fueran los propietarios de un punto de venta especifico ;Qué harian para innovar concretamente en aquel
punto de venta?

En esta etapa de imaginacidn etnografica y creatividad toda idea es bienvenida porque ayuda a construir un
relato. Se puede pensar en comprar pescado por Internet, utilizando maquinas expendedoras de pescado, en
repartidores de pescado a domicilio y en compras compartidas, o en vender vino blanco en los puntos de
venta, o poner a disposicion del consumidor paquetes de complementos del pescado, salsas y recetas del dia
o la semana. Se puede pensar en ofrecer talleres en los que se ensefie a cocinar pescado para fidelizar a los
consumidores y crear un sentimiento de reciprocidad y deuda con el punto de venta. El investigador deberia
ser animado a aportar su capacidad creativa a la investigacion, a incorporarse y participar activamente en el
proceso con todos sus recursos personales. La autoetnografia es un instrumento que facilita este proceso.

Posteriormente, se podria contrastar y enriquecer estas ideas con las de usuarios proporcionadas en series de
observaciones participantes, entrevistas en profundidad, talleres con usuarios asi como cualquier otra técnica
dedicada a reunir y analizar ideas. El resultado es que las ideas se van acumulando a lo largo del proceso de
investigacion, van madurando y, al final, ayudan a identificar tipologias y patrones.

La estrategia consiste en generar una primera base de conocimientos que, luego se pueda utilizar para hacer
evolucionar las ideas, probar y desarrollar conceptos y cartografiar el universo de posibilidades de
innovacién. El problema de fondo siempre es como llenar la hoja en blanco con ideas. La experiencia
demuestra que cuantas mas ideas circulan mas ideas se generan. Por lo tanto, en estas investigaciones hay
premura para tener ideas que ayuden a pensar. Por ejemplo, si en lo que hay que innovar es en las tiendas de
muebles se puede cruzar los muebles con la tecnologia, o los muebles con las redes sociales. En el primer
caso se podria pensar en toda una generacion de tecno-muebles ;Como serian, por ejemplo, unos muebles
conectados al ordenador y accesibles a través de internet? ;o fabricados con nuevos materiales que
rompieran el concepto clasico de mueble fijo, estatico y s6lido? ;O una aplicacidon en linea que permitiera
disenarse los propios muebles y encargarlos a la fabrica? Las autoetnografias, en medio de esta explosion
creativa, funcionan como un punto de anclaje y un registro de ideas. Permiten llevar a cabo una trazabilidad,
una genealogia o una arqueologia de las ideas. Cuando esta informacion analiza se observan patrones,
escenarios y tendencias que ayudan a plantear problemas y a tomar decisiones.

Es decir, estamos ante una herramienta que se estd demostrando util y que podria ayudarnos atin mas en el
mundo profesional. Las autoetnografias de los usuarios-investigadores deberia seguir explorandose,
desarrollandose y consolidandose. Habria que probarlas en otros espacios. Parece que tiene un largo camino
que recorrer no solo en el entorno académico, sino en el mundo de la innovaciéon y como mecanismo de
gestion del trabajo intelectual. La formula literaria de crear “Libros de viajes de usuarios-investigadores al
mundo de...” podrian proporcionar un eje vertebrador que facilitara la gestion del proceso de investigacion y
la produccion de significados.
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