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Resumen

Durante el proceso de disefio, uno de los retos que se presentan para el estudiante
es la seleccion de metodologias de investigacion y las técnicas utilizadas en cada
una de las etapas del desarrollo para identificar informacién que sirva en la toma de
decisiones del producto. Regularmente es el profesor quien guia el proceso y brinda
las opciones adecuadas al problema de disefio. El objetivo de este articulo es brin-
dar herramientas diversas tanto a estudiantes como a profesores de talleres de dise-
flo que sirvan para la exploracion de métodos y técnicas que identifiquen aspectos
afectivos del usuario y se implementen en el desarrollo del proyecto. Se realizé una
busqueda bibliografica de articulos publicados en revistas arbitradas e indexadas de
los ultimos ocho afios que incluyeran metodologias aplicadas al disefio de producto.
Se utilizaron matrices para identificar las distintas técnicas empleadas en cada una
de las etapas. En los resultados del articulo se discuten ventajas y desventajas de las
técnicas seleccionadas y los retos de implementarlas en los talleres de disefio. La in-
vestigacion en el disefio traduce las necesidades del usuario en elementos de disefio,
es una herramienta para los disefiadores durante el proceso de desarrollo.

Palabras clave: Disefio de producto; metodologias de disefio; proceso de aprendizaje;
talleres de disefio.

Abstract

During the design process, one of the challenges presented to the student is the selec-
tion of research methods and techniques used in each of the stages of development
to identify information that can be used to make decisions about the product. It is
usually the professor who guides the process and provides the appropriate options
for the design problem. The objective of this article is to provide diverse tools to both
students and teachers of design workshops that serve for the exploration of me-
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thods and techniques that identify affective aspects of the user and are implemen-
ted in the development of the project. A bibliographic search of articles published
in peer-reviewed and indexed journals in the last eight years that included metho-
dologies applied to product design was carried out. Matrices were used to identify
the different techniques used in each of the stages. The results of the article discuss
advantages and disadvantages of the selected techniques and the challenges of im-
plementing them in design workshops. Design research translates user needs into
design elements and is a tool for designers during the development process.

Keywords: Product design; design methodologies; learning process; design workshops.

1. Introduccion

El disefio afectivo es un enfoque multi-
disciplinario para el desarrollo de pro-
ductos basados en las necesidades hu-
manas, busca entender mejor al usuario
y sus actividades, permitiendo disenar,
evaluar y mejorar las propuestas de di-
sefio. Los antecedentes a estos métodos
se mencionan por Norman, (2002) en el
libro “El disefio de las cosas cotidianas”
en el cual enfatiza sobre la usabilidad y
como alinear al disefio los intereses del
usuario “Representa una alternativa a
los sistemas tradicionales de disefio diri-
gidos por la funcionalidad y la tecnolo-
gia”. Sanchez Jordi (2011) identifican las
cuatro etapas del disefio centrado en el
usuario (DCU): planeacion, definicion de
requisitos, proceso iterativo de disefio y
evaluacion; y postula los principios del
DCU como la compresion de usuarios, ta-
reas y entorno, que se involucran en de-
sarrollar el disefio, que debe ser iterativo,
bajo un enfoque multidisciplinario y di-
rigido a la experiencia del usuario.

Entre los antecedentes de las técnicas
del disefio afectivo, la publicacion de la
Fundacion PRODINTEC, 2011 menciona
las mas representativas. El desarrollo de
producto permite incluir en el proceso
la voz del cliente, las tendencias actua-

les consideran incluir los aspectos soli-
citados por el cliente para diferenciarse.
Incluso los sistemas de calidad incluyen
en sus parametros la evaluacién de sa-
tisfaccion del cliente como parte del pro-
ceso (ISO, 2010). Por ejemplo, el método
de despliegue de las funciones de calidad
(QFD, por sus siglas en inglés) enlista los
aspectos solicitados por el cliente ha-
ciendo una matriz para evaluar los ele-
mentos de disefio que cumplen esos re-
querimientos (Jiang, Kwong, Liu, and Ip,
2015). El ejemplo presentado en la figura 1
muestra la matriz del QFD aplicada al di-
seflo del servicio de autobuses del norte,
que identifica la relacion entre los reque-
rimientos del cliente y las caracteristicas
del servicio.

El modelo de Kano (Figura 2) identifica
en tres curvas la clasificacion de los atri-
butos del producto o servicio: esperados,
normales y atractivos. Para aplicarlo se
debe realizar un cuestionario sobre el
grado de satisfaccion que genera en el
usuario cada atributo cuando esta pre-
sente o no en el producto. Los atributos
que al estar ausentes generan insatisfac-
cién y al estar presentes solo una satis-
faccion media pertenecen a la curva de
atributos esperados. Los atributos que
al estar ausentes generan insatisfaccion
y al estar presentes satisfaccion superior



pertenecen a atributos normales. Los atributos que al estar ausentes generan satis-
faccion media y al estar presente una satisfaccién superior pertenecen los atributos

atractivos.

La evolucion en el disefio de los produc-
tos de acuerdo con Jordan (2002) analiza
la jerarquia en las necesidades satisfe-
chas de los usuarios, inicialmente va de
un nivel primario en déonde se cumplen
con los aspectos de seguridad e higiene;
a un segundo estado que cumplen con
su funcion (para lo que fue hecho); en un
tercer estado el producto cumple con la
usabilidad, es decir es facil de usar (er-
gonomia), y si un producto ha cumpli-
do con los tres estados anteriores puede
entonces, llegar a un estado de generar
placer o emocidén en la interaccién con el
usuario. El modelo que propone Jordan
(Figura 3. Jerarquias de necesidades de
los usuarios), estd basado en el modelo
de jerarquias de necesidades humanas de
Maslow (McLeod, 2007). Es decir, iden-
tificar en los productos caracteristicas
que generan ciertas emociones permite
disefiar propuestas que se adapten a las
expectativas de los usuarios. Este pro-
ceso lleva a los productos del nivel fun-
cional y usable al emotivo (Fundacion
PRODINTEC, 2011), en donde la interac-

cién usuario-producto se analiza a fondo
para determinar factores de sensaciones
y percepciones. Tradicionalmente los
analisis de mercado para el desarrollo de
productos incluyen técnicas cuantitati-
vas y van dirigidas a definir “especifica-
ciones técnicas”; a diferencia del disefio
emocional, que a través de “adjetivos se-
manticos” permiten definir la percepcion
del usuario ante un producto.

Entre las técnicas mas utilizadas para el
disefio afectivo encontradas por Trujillo
Suéarez, Aguilar, and Neira, (2016) son: di-
sefio iterativo, evaluaciéon de uso, anali-
sis de actividades-tareas, revision de ex-
pertos, observacion de contextos de uso,
grupos de discusion, evaluaciéon heuris-
tica, prototipado, entrevistas de usuario,
analisis de los requerimientos, disefio
participativo, encuestas y jerarquizacion
de tarjetas. El caso de estudio en el uso
de la herramienta jerarquizacion de tar-
jetas para disefiar demostro, que facilita
el pensamiento creativo y la generacion
de conceptos méas innovadores; la retro-

Figura 1. Casa de la calidad
(QFD) Despliegue de las
funciones de calidad. (Yepes,
2016)

Figure 1. Quality Function
Deployment (Yepes, 2016)

Figura 2. Modelo de Kano.
(Sejzer, 2023)

Figure 2. Kano model
(Sejzer, 2023)



alimentacion indic6 que las tarjetas pro-
veen de informacion, buenas practicas y
mejoran el proceso de disefio (Roy and
Warren, 2019). La relaciéon con las emo-
ciones en el proceso del disefio como se
destaca en Han and Moghaddam, (2021)
es uno de los aspectos mas complejos por
la falta de mecanismos para traducir la
voz del cliente en atributos del produc-
to, en su investigacién se propone una
metodologia con el apoyo de algoritmos
para el mapeo de sentimientos y emocio-
nes con mineria de datos disponibles en
redes sociales y plataformas de comercio
electronico. Siendo que la tecnologia en
el apoyo de innovacién a partir de las
emociones segun Mallin and Carvalho,
(2015) provee experiencias positivas para
crear una relacion afectiva positiva entre
usuario y producto, se plantea mejorar la
comprension de la dimensién emocional.

2. Método, técnicas e instrumentos

Una de las areas de oportunidad detec-
tadas por el Consejo Mexicano para la
Acreditacion de Programas de Disefio
(COMAPROD, 2023) en su reciente pu-
blicacion Marco de referencia y proce-
dimiento, es la integracién Teoria-prac-

tica-historia. En este sentido, la practica
deberia llevar a una reflexion critica con
el apoyo y vinculo de la investigacion. Es
interesante observar que en el estudian-
te de disefio predomina la practica y al
reflexionar sobre la justificaciéon en las
decisiones de disefio, se hace un trabajo
de ingenieria inversa para defender el re-
sultado final. En los métodos utilizados
por los disefiadores se menciona con fre-
cuencia el Design Thinking como el mo-
delo que guia el proceso (Micheli, 2019).
Siendo que el modelo es el resultado pro-
puesto por Stanford al estudiar el proce-
so que desarrollan los disefiadores al rea-
lizar un proyecto, y permite aplicarlo en
otras areas de conocimiento.

Algunas definiciones basicas en la inves-
tigacién mencionadas por Visocky (2018)
permiten definir el marco general del
proceso. Cualitativa o cuantitativa: si el
estudio se realizard con base estadistica
y puede demostrar el nivel de confianza,
el margen de error y tener una muestra
representativa, la investigacion cumple
con las premisas cuantitativas, para va-
lidar la hipdtesis del estudio; en cambio
cuando la muestra es reducida y los ob-
jetivos del estudio requieren explorar los
intereses del publico objetivo, recabando
datos de cualidades o explorar situacio-
nes especificas, la investigaciéon cualita-
tiva es valiosa, siempre y cuando se cuide
la seleccion representativa de los partici-
pantes, la capacitacion previa y sensibi-
lizacién del moderador o del que realiza
la entrevista. Primaria o secundaria: si
la investigacion se realizara directamen-
te, seleccionando la técnica, definiendo la
muestra, el diseno de instrumento, reca-
bando la informacién del publico objeti-
Vo, es primaria; en cambio, si la informa-

Figura 3. Jerarquias de
necesidades de los usuarios.
(Jordan, 2002)

Figure 3. User hierarchies
(Jordan, 2002)



cién se toma de referencia de un estudio
previo o base de datos, es secundaria.
Basica o aplicada: la investigacion basi-
ca se define como quien no busca un fin
practico, se dedica a desarrollar teorias
o estudios que sirvan de base para otras
investigaciones, por ejemplo, estudiar el
proceso de percepcion en el usuario y los
procesos mentales involucrados; en cam-
bio, la investigacién aplicada tiene un
objetivo practico, generalmente la inves-
tigacion en disefio tiene este principio,
busca datos o informacién para decidir
en un proyecto. Exploratoria y conclu-
yente: al inicio de un proyecto se realiza
un analisis previo de informacién rela-
cionada o casos analogos, constituyendo
la etapa exploratoria del proceso; cuando
se tiene una buena base tedrica se pue-
de hacer el analisis de datos con el apoyo
de pizarrones de inspiracion, matrices de
datos, graficas, lo que permita concluir la
investigacion, es la etapa concluyente.

La investigacion exploratoria del anélisis
identifico dos modelos principales que
definen las etapas del proceso de disefio:
el modelo propuesto por el Design Council
de Inglaterra del Doble Rombo (Figura 5)
identifica claramente los procesos itera-
tivos durante las etapa de investigacion

y de disefio unidos por la definicién del
Brief o concepto creativo; El modelo pro-
puesto por Kumar (2013) para desarrollar
procesos de innovacion a partir de la in-
vestigacion (Figura 6) que define cuatro
etapas principales: Investigacion, ana-
lisis, sintesis y realizacion, unidas cada
una de ellas por los procesos de compren-
sion, abstraccién, hacer o fabricar y pro-
puesta real. A partir de estos dos mode-
los se definen las etapas para la seleccién
de técnicas de investigacion aplicadas al
disefio: Después de plantear el problema
inicia el descubrimiento e investigacion,
después se analiza la informacién para
la sintesis de los hallazgos y definir los
conceptos principales, en este punto se
desarrolla el Brief que permite avanzar al
proceso de disefio. Las Gltimas dos etapas
son el desarrollo de prototipos que invo-
lucra la experimentacién de propuestas
y las pruebas para la entrega de la solu-
cion final.

1. Descubrimiento e investigacion

2. Analisis de la informacién

3. Sintesis de los hallazgos (Concepto
creativo o Brief)

4. Desarrollo de prototipos y experi-
mentacion

S. Pruebas de uso y solucion final

Figura 4. Modelo del doble
rombo. (Visocky, 2018)

Figure 4. Double diamond
model (Visocky, 2018)



Se realiz6 una investigacion secundaria
para el analisis documental en EBSCO y
Google académico de las publicaciones
realizadas en el periodo de 2015 a la fecha
sobre el DCU y métodos empleados. Se
encontr6 en 115 investigaciones a partir
del analisis de concurrencia de palabras
clave mediante la plataforma VosViewer
los resultados que se muestran en la fi-
gura 6. (Fuente: elaboracién propia). La
imagen muestra que design thinking es un
término recurrente en las investigacio-
nes, seguido por usabilidad. Asi mismo
se identifica una rama de disefio emocio-
nal y de experiencia ligada a KANSEI y

usabilidad. Kansei es un método de in-
genieria japonés que permite identificar
los elementos de disefio ligados a la per-
cepcién del usuario, empleando instru-
mentos que midan cuantitativamente
la interaccion de los sentidos y caracte-
risticas del disenno, KAN= caracteristica
SEI= sensacion. En el diagrama también
se distingue la rama de los factores hu-
manos de ergonomia, vinculados a los as-
pectos estéticos del disefio de producto.
En tanto, el area que muestra el desarro-
llo de productos a partir de estudios de
caso incluye conceptos de metodologias,
practicas de disefio y disefio de servicios.

Figura 5. Modelo del proce-
so de innovacion del diserio.
(Kumar, 2013)

Figure 5. innovation process
model (Kumar, 2013)

Figura 6. de co-currencia
DCU y métodologias. (Elabo-
racion propia, 2022)

Figure 6. Co-currencies
analysis User center design
methodologies



3. Resultados

Entre los resultados obtenidos en la in-
vestigacion bibliografica se destaca que
se ha incrementado en la literatura el
analisis de las técnicas del DCU, asi lo de-
muestra la Grafica 1. Analisis de estado
dela técnica del DCU que identifica el na-
mero anual de articulos relacionados. En
2015 se contabilizaron 627 publicaciones

arbitradas y en 2021 se publicaron 1,098.
Este indicador demuestra que existe un
interés creciente en la academia para el
analisis de estas técnicas. Por otro lado,
se identificaron los sectores industriales
en los que el DCU ha comprobado su uti-
lidad en las aplicaciones realizadas y la
variedad, como se describe en la Tabla 1.
Aplicacion del DCU en la industria.

Grafica 1. Andlisis del
estado de la técnica DCU.
(Elaboracion propia, 2022)

Graphic 1. of the state-of-
the-art User center design

Tabla 1. del DCU en la
industria. (Elaboracion
propia, 2022)

Table 1. Industrial applica-
tion of User center design



En cuanto al analisis de las técnicas empleadas en cada una de las etapas del disefio,

se presenta la Tabla 2. Matriz de etapas y técnicas empleadas.

Etapas Métodos Técnicas Analisis
Descubrimiento e Investigacion Andlisis bibliografico. Las ventajas de esta etapa son
investigacion secundaria. Analisis de tendencias. identificar el contexto y delimitar el

Exploratoria. Casos de estudio. problema. Las desventajas, el éxito
Cualitativa. Panorama innovacion. sera determinado por la calidad de

Investigacion primaria

Vigilancia tecnolégica.

Entrevistas a expertos
Entrevistas usuarios.
Observacion usuarios.
Aplicacién neurociencias.

fuentes consultadas y la experiencia
previa en este contexto.

Andlisis de la
informacion

Investigacion
Exploratoria.
Secundaria.

Inv. cuantitativa.

Pizarrones de inspiracién.
Mapas mentales

Mapa posicionamiento.
Matrices comparativas.
Ruta de usuario.

QFD

Analisis semantico
Jerarquizacion tarjetas
Modelo de Kano

Esta etapa debe ser dirigida para
clasificar la informacion recolectada y
visualizar conceptos clave que definan
el disefio, tanto en lo estético,
funcional, usable y emocional. La
desventaja es tener poca informacién
para analizar o tener definido el disefio
a priori

Sintesis de los hallazgos

Investigacién
concluyente.
Cualitativa.

Definicion usuario persona.
Concepto creativo.

Delimitacién de la funcionalidad
y usabilidad.

Matriz de materiales y
elementos de disefio.

La sintesis del proceso de
investigacion debe proveer de
elementos concretos y definidos que
guien el disefio. Se deben evitar
ambigliedades que se alejen del
objetivo del problema de disefio o que
pongan en riesgo el proceso creativo.

Desarrollo de prototipos
y experimentacion

Investigacion primaria.

Concluyente.
Aplicada.

Etapa de bocetaje

Renders o simulaciones
Experimentacion de prototipos
Desarrollo de ficha técnica
Desarrollo de planos

Las matrices de conceptos, materiales,
funcionalidad y estilo permiten generar
bocetos o simulaciones que respondan
al problema de disefio que sean
diversas entre si. Se deben trabajar el
mayor numero posible en la etapa de
experimentacion para lograr resultados
innovadores.

Pruebas de uso y
solucion final

Investigacién aplicada.

Concluyente

Cuantitativa

Elaboracion de prototipos finales.

Pruebas de usuario
Elaboracién de manuales de
uso. Registros de propiedad.
Certificaciones.

Pruebas de laboratorio

El desarrollo final del disefio debe
responder al objetivo o problema
planteado al inicio del proceso. Debe
comprobarse la hipétesis planteada y
verificar que responda a las
necesidades del usuario y del contexto.
Es recomendable en esta etapa
verificar la facilidad de reproduccion,
produccion, fabricacion y derechos de
explotacion.

4. Discusion

Durante el proceso de investigaciéon se
encontraron técnicas para recolectar,
clasificar y analizar la informacion refe-
rente al desarrollo de producto. Dentro de
la bisqueda de informacion de proyectos
similares de disefio afectivo aplicado a la
manufactura de productos, se identifica-
ron técnicas cualitativas y cuantitativas,
que brindan certeza durante el disefio.

Una constante en las publicaciones es el
uso de la seméantica del producto y el des-
pliegue de los elementos de disefio para
alinearlos durante el proceso creativo.
Este método brinda al disefiador una he-
rramienta de discernimiento hacia una
escucha activa del usuario, ayuda al pro-
ceso de seleccion de elementos de disefio
y desarrolla habilidades de investigacion.

Tabla 2. Matriz de etapas y
técnicas empleadas. (Elabo-
racion propia, 2024)

Table 2. Matrix of methods
and techniques used.

0]



En ejercicios para la docencia, durante
la experiencia en clases con disefiadores,
el disefio centrado en el usuario tradu-
ce emociones desde la percepcién liga-
da a los sentidos y las imagenes que se
generan en el usuario sobre un produc-
to. Los retos para su aplicacion en ejer-
cicios académicos van relacionados a la
implementacion metodoldgica y la con-
sideracion sobre la seleccion de la mues-
tra representativa para la investigacion
cualitativa o cuantitativa. En la inves-
tigacion cualitativa debe considerarse la
seleccion de participantes que brinden
informacion relevante al estudio y en la
cuantitativa el tamafo de la muestra es-
tadisticamente representativa. Toman-
do en cuenta estas recomendaciones, es
un recurso metodoldgico que potencia el
proceso interpretativo del disefio. La tra-
duccion de la voz del cliente en elemen-
tos de disefio genera una herramienta
para los disefiadores y acerca al usuario
al proceso de desarrollo.

En futuras investigaciones se tiene con-
templado la sistematizacion de informa-
cion obtenida en el mercado y generar
bases de datos automatizadas que iden-
tifiquen los productos que obtengan las
mejores valoraciones. La seleccion de los
elementos de disefio que cumplen la va-
loracién semantica permite elaborar pro-
puestas innovadoras. La facilidad de ob-
tener informacion del usuario en tiempo
real y clasificarla para su analisis, es una
opcion posible ahora con la socializacién
de plataformas tecnoldgicas. La repre-
sentacién digital de prototipos también
permite la valoracion por parte del usua-

rio previamente a su manufactura, lo an-
terior considera un ahorro considerable
para el desarrollo de prototipos.

Otra linea de investigacion es el uso de
técnicas de neurociencias en la evalua-
ciéon. Las cuales brindarian la oportu-
nidad de generar datos que den mayor
certeza en la seleccion de elementos de
disefo. Por ejemplo, el uso de instrumen-
tos como el lector de movimiento de re-
tina, permitiria identificar los puntos de
atencién de los usuarios durante la eva-
luacién de los productos.

5. Conclusiones

Se postulan entonces los principios del
DCU como la compresion de usuarios, ta-
reas y entorno, los cuales se involucran
en el desarrollo del disefio, que debe ser
iterativo, bajo un enfoque multidiscipli-
nario y que esté dirigido a la experiencia
del usuario. En la tabla 2 presentada en
los resultados, se verifica que cada etapa
permite definir distintos métodos y téc-
nicas, lo que brinda al disefiador infor-
macion valiosa y da mayor certeza en las
decisiones de las propuestas de disefio,
guiadas y asertivas, atendiendo la voz del
usuario. Los riesgos de caer en un disefio
prototipico se reducen en la medida que
la investigaciéon amplia opciones para ex-
plorar nuevos conceptos y soluciones. La
etapa de bocetaje es fundamental para
validar que se desarrollen disefios inno-
vadores que respondan no solo a los as-
pectos estéticos, se deben considerar las
variables de funcionalidad, usabilidad en
el contexto determinado y los aspectos
emocionales.
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