
Resumen
Durante el proceso de diseño, uno de los retos que se presentan para el estudiante 
es la selección de metodologías de investigación y las técnicas utilizadas en cada 
una de las etapas del desarrollo para identificar información que sirva en la toma 
de decisiones del producto. Regularmente es el profesor quien guía el proceso y 
brinda las opciones adecuadas al problema de diseño. El objetivo de este artículo 
es brindar herramientas diversas tanto a estudiantes como a profesores de talleres 
de diseño que sirvan para la exploración de métodos y técnicas que identifiquen 
aspectos afectivos del usuario y se implementen en el desarrollo del proyecto. Se 
realizó una búsqueda bibliográfica de artículos publicados en revistas arbitradas e 
indexadas de los últimos ocho años que incluyeran metodologías aplicadas al 
diseño de producto. Se utilizaron matrices para identificar las distintas técnicas 
empleadas en cada una de las etapas. En los resultados del artículo se discuten 
ventajas y desventajas de las técnicas seleccionadas y los retos de implementarlas 
en los talleres de diseño. La investigación en el diseño traduce las necesidades del 
usuario en elementos de diseño, es una herramienta para los diseñadores durante 
el proceso de desarrollo.
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Abstract
During the design process, one of the challenges presented to the student is the 
selection of research methods and techniques used in each of the stages of devel-
opment 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 methods and techniques that identify affective aspects 
of the user and are implemented 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 methodologies applied to product design was carried out. 
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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 implementing 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. Introducción 
El diseño afectivo es un enfoque multidiscipli-
nario para el desarrollo de productos basados 
en las necesidades humanas, busca entender 
mejor al usuario y sus actividades, permitiendo 
diseñar, evaluar y mejorar las propuestas de 
diseño. Los antecedentes a estos métodos se 
mencionan por Norman, (2002) en el libro “El 
diseño de las cosas cotidianas” en el cual enfati-
za sobre la usabilidad y como alinear al diseño 
los intereses del usuario “Representa una 
alternativa a los sistemas tradicionales de 
diseño dirigidos por la funcionalidad y la 
tecnología”. Sánchez Jordi (2011) identifican las 
cuatro etapas del diseño centrado en el usuario 
(DCU): planeación, definición de requisitos, 
proceso iterativo de diseño y evaluación; y 
postula los principios del DCU como la com-
presión de usuarios, tareas y entorno, que se 
involucran en desarrollar el diseño, que debe ser 
iterativo, bajo un enfoque multidisciplinario y 
dirigido a la experiencia del usuario. 

Entre los antecedentes de las técnicas del 
diseño afectivo, la publicación de la Fundación 

PRODINTEC, 2011 menciona las más repre-
sentativas.  El desarrollo de producto 
permite incluir en el proceso la voz del 
cliente, las tendencias actuales consideran 
incluir los aspectos solicitados por el cliente 
para diferenciarse. Incluso los sistemas de 
calidad incluyen en sus parámetros la 
evaluación de satisfacción del cliente como 
parte del proceso (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 haci-
endo una matriz para evaluar los elementos 
de diseño que cumplen esos requerimientos 
(Jiang, Kwong, Liu, and Ip, 2015). El ejemplo 
presentado en la figura 1 muestra la matriz 
del QFD aplicada al diseño del servicio de 
autobuses del norte, que identifica la 
relación entre los requerimientos del cliente 
y las características del servicio. 

El modelo de Kano (Figura 2) identifica en 
tres curvas la clasificación de los atributos 
del producto o servicio: esperados, normales 
y atractivos. Para aplicarlo se debe realizar 
un cuestionario sobre el grado de satisfac-
ción que genera en el usuario cada atributo 
cuando está presente o no en el producto. 
Los atributos que al estar ausentes generan 
insatisfacción y al estar presentes solo una 
satisfacción media pertenecen a la curva de 
atributos esperados. Los atributos que al 
estar ausentes generan insatisfacción y al 
estar presentes satisfacción superior pert-
enecen a atributos normales. Los atributos 
que al estar ausentes generan satisfacción 
media y al estar presente una satisfacción 
superior pertenecen los atributos atractivos.
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La evolución en el diseño de los productos de acuerdo con Jordan (2002) analiza la jerarquía 
en las necesidades satisfechas de los usuarios, inicialmente va de un nivel primario en dónde 
se cumplen con los aspectos de seguridad e higiene; a un segundo estado que cumplen con su 
función (para lo que fue hecho); en un tercer estado el producto cumple con la usabilidad, es 
decir es fácil de usar (ergonomía), y si un producto ha cumplido con los tres estados anteri-
ores puede entonces, llegar a un estado de generar placer o emoción en la interacción con el 
usuario. El modelo que propone Jordan (Figura 3. Jerarquías de necesidades de los usuarios), 
está basado en el modelo de jerarquías de necesidades humanas de Maslow (McLeod, 2007). 
Es decir, identificar en los productos características que generan ciertas emociones permite 
diseñar propuestas que se adapten a las expectativas de los usuarios. Este proceso lleva a los 
productos del nivel funcional y usable al emotivo (Fundación PRODINTEC, 2011), en donde la 
interacción usuario-producto se analiza a fondo para determinar factores de sensaciones y 
percepciones. Tradicionalmente los análisis de mercado para el desarrollo de productos 
incluyen técnicas cuantitativas y van dirigidas a definir "especificaciones técnicas"; a diferen-
cia del diseño emocional, que a través de "adjetivos semánticos" permiten definir la percep-
ción del usuario ante un producto.

Entre las técnicas más utilizadas para el diseño afectivo encontradas por Trujillo Suárez, 
Aguilar, and Neira, (2016) son: diseño iterativo, evaluación de uso, análisis de actividades-tar-
eas, revisión de expertos, observación de contextos de uso, grupos de discusión, evaluación 
heurística, prototipado, entrevistas de usuario, análisis de los requerimientos, diseño partici-
pativo, encuestas y jerarquización de tarjetas. El caso de estudio en el uso de la herramienta 
jerarquización de tarjetas para diseñar demostró, que facilita el pensamiento creativo y la 
generación de conceptos más innovadores; la retroalimentación indicó que las tarjetas 
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proveen de información, buenas prácticas 
y mejoran el proceso de diseño (Roy and 
Warren, 2019). La relación con las emo-
ciones en el proceso del diseño como se 
destaca en Han and Moghaddam, (2021) es 
uno de los aspectos más complejos por la 
falta de mecanismos para traducir la voz 
del cliente en atributos del producto, en su 
investigación se propone una metodología 
con el apoyo de algoritmos para el mapeo 
de sentimientos y emociones con minería 
de datos disponibles en redes sociales y 
plataformas de comercio electrónico. 
Siendo que la tecnología en el apoyo de 
innovación a partir de las emociones 
según Mallín and Carvalho, (2015) provee 
experiencias positivas para crear una 
relación afectiva positiva entre usuario y 
producto, se plantea mejorar la compren-
sión de la dimensión emocional.

2. Método, técnicas e instrumentos 
Una de las áreas de oportunidad detecta-
das por el Consejo Mexicano para la 
Acreditación de Programas de Diseño 
(COMAPROD, 2023) en su reciente publi-
cación Marco de referencia y procedimien-

to, es la integración Teoría-práctica-histo-
ria. En este sentido, la práctica debería 
llevar a una reflexión crítica con el apoyo y 
vínculo de la investigación. Es interesante 
observar que en el estudiante de diseño 
predomina la práctica y al reflexionar sobre 
la justificación en las decisiones de diseño, 
se hace un trabajo de ingeniería inversa 
para defender el resultado final. En los 
métodos utilizados por los diseñadores se 
menciona con frecuencia el Design Think-
ing como el modelo que guía el proceso 
(Micheli, 2019). Siendo que el modelo es el 
resultado propuesto por Stanford al estudi-
ar el proceso que desarrollan los 
diseñadores al realizar un proyecto, y 
permite aplicarlo en otras áreas de cono-
cimiento. 

Algunas definiciones básicas en la investi-
gación mencionadas por Visocky (2018) 
permiten definir el marco general del 
proceso. Cualitativa o cuantitativa: si el 
estudio se realizará con base estadística y 
puede demostrar el nivel de confianza, el 
margen de error y tener una muestra 
representativa, la investigación cumple con 
las premisas cuantitativas, para validar la 
hipótesis del estudio; en cambio cuando la 
muestra es reducida y los objetivos del 
estudio requieren explorar los intereses del 
público objetivo, recabando datos de 
cualidades o explorar situaciones específi-
cas, la investigación cualitativa es valiosa, 
siempre y cuando se cuide la selección 
representativa de los participantes, la 
capacitación previa y sensibilización del 
moderador o del que realiza la entrevista. 
Primaria o secundaria: si la investigación se 
realizará directamente, seleccionando la 
técnica, definiendo la muestra, el diseño de 
instrumento, recabando la información del 
público objetivo, es primaria; en cambio, si 
la información se toma de referencia de un 
estudio previo o base de datos, es secundar-
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ia. Básica o aplicada: la investigación básica se define como quien no busca un fin práctico, se 
dedica a desarrollar teorías o estudios que sirvan de base para otras investigaciones, por ejemp-
lo, estudiar el proceso de percepción en el usuario y los procesos mentales involucrados; en 
cambio, la investigación aplicada tiene un objetivo práctico, generalmente la investigación en 
diseño tiene este principio, busca datos o información para decidir en un proyecto. Exploratoria y 
concluyente: al inicio de un proyecto se realiza un análisis previo de información relacionada o 
casos análogos, constituyendo la etapa exploratoria del proceso; cuando se tiene una buena base 
teórica se puede hacer el análisis de datos con el apoyo de pizarrones de inspiración, matrices de 
datos, gráficas, lo que permita concluir la investigación, es la etapa concluyente. 

La investigación exploratoria del análisis identificó dos modelos principales que definen las 
etapas del proceso de diseño:  el modelo propuesto por el Design Council de Inglaterra del Doble 
Rombo (Figura 5) identifica claramente los procesos iterativos durante las etapa de investigación 
y de diseño unidos por la definición del Brief o concepto creativo; El modelo propuesto por Kumar 
(2013) para desarrollar procesos de innovación a partir de la investigación (Figura 6) que define 
cuatro etapas principales: Investigación, análisis, síntesis y realización, unidas cada una de ellas 
por los procesos de comprensión, abstracción, hacer o fabricar y propuesta real. A partir de estos 
dos modelos se definen las etapas para la selección de técnicas de investigación aplicadas al 
diseño: Después de plantear el problema inicia el descubrimiento e investigación, después se 
analiza la información para la síntesis de los hallazgos y definir los conceptos principales, en este 
punto se desarrolla el Brief que permite avanzar al proceso de diseño. Las últimas dos etapas son 
el desarrollo de prototipos que involucra la experimentación de propuestas y las pruebas para la 
entrega de la solución final. 

1. Descubrimiento e investigación
2. Análisis de la información
3. Síntesis de los hallazgos (Concepto creativo o Brief )
4. Desarrollo de prototipos y experimentación
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5. Pruebas de uso y solución final
Se realizó una investigación secundaria para el análisis 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 encontró en 115 investigaciones a partir del análisis de concur-
rencia de palabras clave mediante la plataforma VosViewer los resultados que se mues-
tran en la figura 6. (Fuente: elaboración propia). La imagen muestra que design thinking 
es un término recurrente en las investigaciones, seguido por usabilidad. Así mismo se 
identifica una rama de diseño emocional y de experiencia ligada a KANSEI y usabilidad. 
Kansei es un método de ingeniería japonés que permite identificar los elementos de 
diseño ligados a la percepción del usuario, empleando instrumentos que midan cuanti-
tativamente la interacción de los sentidos y características del diseño, KAN= carac-
terística SEI= sensación. En el diagrama también se distingue la rama de los factores 
humanos de ergonomía, vinculados a los aspectos estéticos del diseño de producto. En 
tanto, el área que muestra el desarrollo de productos a partir de estudios de caso incluye 
conceptos de metodologías, prácticas de diseño y diseño de servicios. 
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3. Resultados
Entre los resultados obtenidos en la investigación bibliográfica se destaca que se ha incremen-
tado en la literatura el análisis de las técnicas del DCU, así lo demuestra la Gráfica 1. Análisis de 
estado de la técnica del DCU que identifica el número anual de artículos 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 análisis de estas técnicas. Por 
otro lado, se identificaron los sectores industriales en los que el DCU ha comprobado su utili-
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dad en las aplicaciones realizadas y la variedad, como se describe en la Tabla 1. Aplicación del 
DCU en la industria.

En cuanto al análisis de las técnicas empleadas en cada una de las etapas del diseño, se presenta 
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la Tabla 2. Matriz de etapas y técnicas empleadas. 

4. Discusión
Durante el proceso de investigación se encontraron técnicas para recolectar, clasificar y 
analizar la información referente al desarrollo de producto. Dentro de la búsqueda de infor-
mación de proyectos similares de diseño afectivo aplicado a la manufactura de productos, se 
identificaron técnicas cualitativas y cuantitativas, que brindan certeza durante el diseño. 
Una constante en las publicaciones es el uso de la semántica del producto y el despliegue de 
los elementos de diseño para alinearlos durante el proceso creativo. Este método brinda al 
diseñador una herramienta de discernimiento hacia una escucha activa del usuario, ayuda 
al proceso de selección de elementos de diseño y desarrolla habilidades de investigación. 

En ejercicios para la docencia, durante la experiencia en clases con diseñadores, el diseño 
centrado en el usuario traduce emociones desde la percepción ligada a los sentidos y las 
imágenes que se generan en el usuario sobre un producto. Los retos para su aplicación en 
ejercicios académicos van relacionados a la implementación metodológica y la consid-
eración sobre la selección de la muestra representativa para la investigación cualitativa o 
cuantitativa. En la investigación cualitativa debe considerarse la selección de participantes 
que brinden información relevante al estudio y en la cuantitativa el tamaño de la muestra 
estadísticamente representativa. Tomando en cuenta estas recomendaciones, es un recurso 
metodológico que potencia el proceso interpretativo del diseño. La traducción de la voz del 
cliente en elementos de diseño genera una herramienta para los diseñadores y acerca al 
usuario al proceso de desarrollo.

En futuras investigaciones se tiene contemplado la sistematización de información obtenida 
en el mercado y generar bases de datos automatizadas que identifiquen los productos que 
obtengan las mejores valoraciones. La selección de los elementos de diseño que cumplen la 
valoración semántica permite elaborar propuestas innovadoras. La facilidad de obtener 
información del usuario en tiempo real y clasificarla para su análisis, es una opción posible 
ahora con la socialización de plataformas tecnológicas. La representación digital de prototi-
pos también permite la valoración por parte del usuario previamente a su manufactura, lo 
anterior considera un ahorro considerable para el desarrollo de prototipos. 

Otra línea de investigación es el uso de técnicas de neurociencias en la evaluación. Las cuales 
brindarían la oportunidad de generar datos que den mayor certeza en la selección de 
elementos de diseño. Por ejemplo, el uso de instrumentos como el lector de movimiento de 
retina, permitiría identificar los puntos de atención de los usuarios durante la evaluación de 
los productos.

5. Conclusiones 
Se postulan entonces los principios del DCU como la compresión de usuarios, tareas y 
entorno, los cuales se involucran en el desarrollo del diseño, que debe ser iterativo, bajo un 
enfoque multidisciplinario 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 
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técnicas, lo que brinda al diseñador información valiosa y da mayor certeza en las decisiones 
de las propuestas de diseño, guiadas y asertivas, atendiendo la voz del usuario. Los riesgos de 
caer en un diseño prototípico se reducen en la medida que la investigación amplía opciones 
para explorar nuevos conceptos y soluciones. La etapa de bocetaje es fundamental para 
validar que se desarrollen diseños innovadores que respondan no solo a los aspectos estéti-
cos, se deben considerar las variables de funcionalidad, usabilidad en el contexto determina-
do y los aspectos emocionales. 
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