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El articulo presenta una sistematizacién de
enfoques y métodos de disefo centrados en
la(s) persona(s), agrupandolos en tres catego-
rias: académicos, profesionales y estratégi-
cos. A partir de una revision critica de pro-
puestas como Human-Centered Design (HCD),
User Experience (UX), User-Centered Design
(ucp), ergonomia y diseno participativo, se
identifican las caracteristicas principales,
campos de aplicacion y métodos asociados.
Ademas, se presenta una tabla comparativa
y ejemplos de aplicacién en distintas discipli-
nas del diseno. El objetivo es brindar una
herramienta de consulta itil para profesiona-
les, docentes y estudiantes que buscan com-
prender, aplicar o ensefiar metodologias cen-
tradas en la experiencia, contexto y diversi-
dad de las personas.
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This article presents a systematisation of human-
centered design approaches and methods,
grouping them into three categories: academic,
professional, and strategic. Drawing on a criti-
cal review of approaches such as Human-Cen-
tered Design (HCD), User Experience (UX), User-
Centered Design (UCD), ergonomics, and par-
ticipatory design, it identifies their main char-
acteristics, fields of application, and associated
methods. The article also includes a compara-
tive table and examples of applications across
different design disciplines. Its aim is to pro-
vide a useful reference tool for professionals,
educators, and students seeking to understand,
apply, or teach methodologies centered on
human experience, context, and diversity.



INTRODUCCION

| disefio contemporaneo ha evolucio-

nado hacia una comprensién mas am-

plia y empdtica del papel que desem-
penan las personas en los procesos creativos,
tecnoldgicos y sociales. En este contexto, el
Disefio Centrado en el Ser Humano (Human-
Centered Design, HCD) se ha consolidado
como un enfoque integrador que considera
alas personas no s6lo como usuarias de pro-
ductos o servicios, sino como agentes com-
plejos con dimensiones fisicas, emocionales,
culturales y sociales.

Desde esta perspectiva, el disefio debe
orientarse a entender, profundamente, a
quienes seran beneficiarios de una solucion,
considerando sus contextos de uso, capacida-
des, motivacionesy limitaciones. El enfoque
HCD fue consolidado por Donald Norman,
quien destaca que el diseno debe adaptarse
a las personas y no a la inversa, establecien-
do una base filoséfica y metodoldgica para
diversas disciplinas del disefio contempo-
raneo (2013). A su vez, instituciones como
IDEO.org han promovido el uso del HCD en
campos como la innovacién social, el dise-
no de servicios o el desarrollo comunitario,
reforzando su cardcter aplicado y transversal
(IDEO.Org, 2015).

Uno de los enfoques derivados del HCD
es el Diseno Centrado en el Usuario (User-
Centered Design, UCD), término ampliamen-
te difundido por Norman en sus obras User
Centered System Design (Norman y Draper,
1986) y The Design of Everyday Things'
(Norman, 2013). El ucD ha sido ampliamen-
te adoptado en campos como la Interaccién
Humano-Computadora (HCI) y el disefio de
interfaces digitales, considerdndolo tanto una
metodologia como una filosofia de disefio,
tal como sefalan Garreta Domingo y Mor
Pera (2020).

Asi, el enfoque centrado en la(s) perso-
na(s) no se limita a una sola disciplina, sino
que atraviesa miltiples practicas del disefio
contemporaneo, desde la ergonomia hasta
la experiencia de usuario, pasando por el
pensamiento de disefio (Design Thinking) o
la ingenierfa Kansei. Cada uno de estos enfo-
ques adopta el principio de considerar a las
personas como el eje del proceso creativo,

' Originalmente tuvo el titulo The Psychology of Eve-
ryday Things, 1988.

aunque lo haga con objetivos, métodos y
lenguajes distintos.

Este articulo tiene como objetivo clasi-
ficar y describir los enfoques, conceptos y
disciplinas contemporaneas centradas en
la(s) persona(s), agrupandolos segtin su base
académica, su aplicaciéon profesional o su
caracter emergente y estratégico. Asimismo,
se presentaran los métodos mas caracteristi-
cos para la obtencién de informacién sobre
las personas usuarias, herramientas clave
para garantizar que los productos, servicios
o sistemas desarrollados respondan, efecti-
vamente, a sus necesidades y expectativas.

ENFOQUES Y DISCIPLINAS
CENTRADAS EN LA(S) PERSONA(S)

Los enfoques centrados en la(s) persona(s)
comparten una visién que prioriza la com-
prensién profunda de quienes interactian
con productos, servicios o sistemas disefna-
dos. Aunque parten de principios similares
—como la empatfa, la participacion, la itera-
cién y la adaptabilidad—, sus aplicaciones,
objetivos y niveles de formalizacion pueden
variar ampliamente. En este trabajo se pro-
pone una clasificaciéon que orienta y agrupa
estos enfoques en tres grandes categorias:

a) Enfoquescon base cientificaoacadémica

b) Enfoques de aplicacién profesional

c) Enfoques emergentes o con perspectiva
estratégica y econémica

Cabe destacar que esta clasificacion no
es rigida. Muchos enfoques funcionan de
manera transversal, adaptandose tanto a
contextos académicos como profesionales
segln los objetivos del proyecto, el perfil
del equipo y las condiciones de implementa-
cién. Entre las disciplinas y marcos metodolé-
gicos mas relevantes identificados —a partir
de las clasificaciones propuestas por Garreta
y Mor (2020), Martin y Hanington (2012) y
Stanton et al. (2005; 2013)- se encuentran
los siguientes:?

¢ Factores Humanos y Ergonomia (Hu-
man Factors and Ergonomics, HFE)

2 En este articulo, los nombres de las disciplinas y
métodos se presentan primero en espafiol, seguidos
por su término en inglés mas comdnmente utilizado
en la literatura internacional, con sus siglas respecti-
vas cuando aplica.

* Diseno Centrado en el Ser Humano
(Human-Centered Design, HCD)

* Disefio Centrado en el Usuario (User-
Centered Design, UCD)

* Interaccion Humano-Computadora

(Human-Computer Interaction, HCI)

Experiencia de Usuario (User Experien-

ce, UX)

Usabilidad (Usability, U)

Accesibilidad (Accessibility, A)

Arquitectura de la Informacién (Infor-

mation Architecture, IA)

* Diseno de Interaccién (Interaction

Design, IxD)

Design Thinking (DT)

* Disefo de Servicios (Service Design, SD)

Ingenierfa Kansei (Kansei Engineering, KE)

* Diseno Estratégico (Strategic Design)

* Diseno Participativo (Participatory
Design)

* Disefio Inclusivo y Disefio Universal
(Inclusive Design / Universal Design)

A pesar de sus diferencias conceptuales
y metodoldgicas, estas disciplinas compar-
ten un mismo principio: centrarse en la per-
sona que usard, vivird o interactuara con
aquello que se disefia. Esto implica no sélo
considerar aspectos funcionales, sino tam-
bién emocionales, cognitivos, fisicos, cultura-
les y contextuales. Como senalan Garreta
Domingoy Mor Pera (2020), se trata de un en-
foque integral que abarca desde los deseos
y necesidades hasta las limitaciones y condi-
ciones reales de uso, permitiendo procesos
de disefo iterativos y con base empirica.

Para facilitar su consulta y comparacion,
los enfoques presentados en esta seccién
han sido sistematizados y resumidos en la
tabla 2 que puede verse en el Anexo 1, al
final del articulo. Dicha tabla incluye nom-
bre, categorfa general, orientacién, aplica-
cién tipica, principales métodos asociados y
disciplinas relacionadas.

A continuacién, se describe cada enfo-
que de manera sintetizada, ubicdndolos en
las tres categorfas propuestas y resaltando
sus principales caracteristicas, campos de
aplicacién, métodos asociados y disciplinas
relacionadas.

ENFOQUES CON BASE CIENTIFICA

O ACADEMICA

Los enfoques que se originan en la investiga-
cién cientifica y académica constituyen una
de las bases mas sélidas del disefio centrado
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en la(s) persona(s). Se desarrollan en el dm-
bito universitario y estan profundamente
influenciados por disciplinas como la ergo-
nomia, la psicologia cognitiva, la ingenierfa,
las ciencias de la computacién y las ciencias
sociales. Estos enfoques se caracterizan por
su rigurosidad metodoldgica, su vocacién in-
terdisciplinaria y su énfasis en la validacion
empirica. Muchos de éstos han contribuido
a establecer principios fundamentales que,
posteriormente, han sido adaptados por en-
foques aplicados o emergentes en el dmbito
profesional.

Factores Humanos®y Ergonomia

(Human Factors and Ergonomics, HFE)

Tal como define la International Ergonomics
Association (IEA, 2020), la ergonomia o facto-
res humanos es la disciplina cientifica que es-
tudia las interacciones entre los seres huma-
nos y otros elementos de un sistema, y que
aplica sus principios para optimizar el bienes-
tar humano y el rendimiento general de los
sistemas sociotécnicos. Esta disciplina ha sido
histéricamente clave en contextos laborales,
industriales y tecnolégicos, abordando tanto
aspectos fisicos (ergonomia fisica) como cog-
nitivos y organizacionales (micro y macroergo-
nomia). Autores como Carayon et al. (2006)
y Rutherford (2020) coinciden en que los tér-
minos ergonomia y factores humanos se uti-
lizan de manera intercambiable, aunque con
matices. Mientras la ergonomia se asocia mas
a entornos fisicos y condiciones laborales, los
factores humanos abarcan un enfoque mas
sistémico e interdisciplinario (CIEHF, 2018).
En ambos casos, la atencién se mantiene en
adaptar el entorno al ser humano y no a la
inversa, lo cual lo sitGa dentro del paradigma
centrado en la persona.

Disefio Centrado en el Ser Humano
(Human-Centered Design, HCD)

El Disefio Centrado en el Ser humano repre-
senta una filosoffa y un conjunto de métodos
cuyo propdsito es colocar a la persona —no
sélo al usuario técnico— en el centro del pro-
ceso de disefio. Si bien el término hasido am-
pliamente difundido por Donald Norman en
el ambito del disefio de interaccién, ha sido
adoptado en unavariedad de disciplinas que
incluyen el desarrollo de servicios publicos, la

innovacién social, la salud comunitaria y la
educacién (IDEO.org, 2015; Norman, 2013).
A diferencia del Disefo Centrado en el Usua-
rio (UCD), el HCD tiene un alcance mas amplio
e inclusivo, ya que considera tanto las nece-
sidades funcionales como las dimensiones
emocionales, culturales y sociales de las per-
sonas involucradas, en especial, aquellas tra-
dicionalmente marginadas por los procesos
de disefo. Por esta razén, el HCD es, en par-
ticular, relevante en contextos donde la diver-
sidad de actoresy escenarios exige enfoques
éticos, sostenibles y participativos.

Interacciéon Humano-Computadora*

(Human-Computer Interaction, HCI)

Es una disciplina que se ocupa del disefio,
evaluacion e implementacién de sistemas in-
teractivos para el uso humano, asi como del
estudio de los fenémenos que rodean esta
interaccion (Martig et al., 2001). Se considera
una interseccioén entre la informatica, la psi-
cologfa, el disefio y otras ciencias humanas,
y forma parte de las disciplinas derivadas de
los factores humanos (Garreta y Mor, 2020).
La HCl se enfoca en la comprension de los
comportamientos, necesidades y limitacio-
nes de las personas usuarias al interactuar
con tecnologias digitales. Esta disciplina ha
desarrollado metodologfas especificas como
el proceso de descubrimiento de conoci-
miento (Knowledge Discovery, KD) a partir

3 También conocida como Ingenierfa en Factores
Humanos.

4+ También conocida como Interaccién Persona-

Ordenador (1PO).
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de la minerfa de datos, que permite adap-
tar sistemas complejos a las experiencias y
expectativas humanas (Molero et al., 2017).

Disefio participativo (Participatory Design)
Tiene sus raices en la investigacién-accion y
los movimientos democraticos de co-crea-
cion en el norte de Europa durante los afios
setenta. Este enfoque propone que las per-
sonas usuarias no sélo sean consultadas, sino
que participen activamente en la toma de
decisiones del disefio (Sanders y Stappers,
2008). Lejos de considerarlas sujetos pasivos,
el disefio participativo las reconoce como
expertas en su propia experiencia. Desde el
ambito académico, se ha consolidado como
un enfoque metodolégico sélido para pro-
cesos de innovacién social, desarrollo local y
diseio colaborativo. En la practica, se aplica
en sesiones de co-diseno, talleres creativos
o laboratorios de innovacion, y puede inte-
grarse con otras metodologias como el De-
sign Thinking o el uCD.

ENFOQUES DE APLICACION
PROFESIONAL

Los enfoques de esta categoria se caracteri-
zan por su aplicacién directa en contextos
profesionales del disefio, en estudios especia-
lizados y en departamentos de innovacién de
empresas e instituciones. Su atencién prin-
cipal estd en mejorar la experiencia de uso,
optimizar procesos y garantizar que los pro-
ductos o servicios disefiados respondan a
las expectativas de las personas usuarias
en contextos reales. Aunque estan profun-



damente influenciados por la investigacion
académica, estos enfoques se centran en la
practicay laimplementacién.

Disefio Centrado en el Usuario
(User-Centered Design, ucp)

Este ha sido uno de los enfoques que mas ha
influido en el disefo de productos digitales
y tecnolégicos. Atribuido a Donald Norman,
el ucD plantea que todo proceso de diseno
debe girar en torno a la comprension profun-
da del usuario final, considerando sus obje-
tivos, capacidades, ambiente y necesidades
(Norman y Draper, 1986; Norman, 2013). En
este sentido, se define como una filosofia, una
metodologia y un conjunto de herramientas
que permiten planificar, desarrollary evaluar
productos interactivos de manera iterativa
(Garreta y Mor, 2020).

El ucD ha sido particularmente relevante
en la disciplina de la Interaccion Humano-
Computadora (HCI), aunque sus principios
pueden aplicarse a cualquier proyecto de
diseio, en especial aquellos con alta carga
tecnolégica. Las etapas comunes del UCD
incluyen el andlisis de usuarios vy tareas, el
disefio conceptual y de prototipos, y la eva-
luacién mediante pruebas con personas
usuarias. Su implementacién ha dado lugar
a la adopcion de practicas como el disefio
iterativo, las pruebas de usabilidad y la vali-
dacién con usuarios reales.

Experiencia de Usuario

(User Experience, UX®)

El disefio de experiencia de usuario abarca
todos los aspectos de la interaccién de una
persona con un producto, sistema o servicio,
incluyendo sus emociones, percepciones y
grado de satisfaccion. Segtn Babich (2020),
la UX se enfoca en crear experiencias signi-
ficativas y agradables, considerando tanto la
funcionalidad como el placer de uso. A dife-
rencia del UCD, cuyo enfoque puede ser mas
técnico, la UX incorpora dimensiones hedé-
nicas, estéticas y emocionales.

En el ambito profesional, la Ux ha ganado
gran protagonismo gracias a su impacto en
el éxito comercial de productos digitales (Ro-
driguez et al., 2016). Este enfoque requiere
un trabajo interdisciplinar entre disefo, desa-
rrollo, psicologia y mercadotecnia, y se mate-
rializa a través de practicas como la creacion

5Acrénimo de la expresion inglesa User eXperience.

de “personas”, escenarios de uso, mapas de
experiencia y pruebas de usabilidad. Como
senalan Garreta y Mor (2020), la UX represen-
ta una forma de entender el disefo desde la
perspectiva de quien lo experimenta, no sélo
de quien lo utiliza.

Usabilidad (Usability, U°)

La usabilidad se refiere a la facilidad con la
que una persona puede aprender a utilizar
un producto, realizar tareas eficientemente
y obtener resultados satisfactorios. Aunque
en un inicio fue asociada a la Hcl, hoy se apli-
ca a cualquier artefacto o sistema disefiado
para la interaccién humana. Los criterios tipi-
cos de evaluacion de la usabilidad incluyen
la eficacia, eficiencia, tasa de error y satisfac-
cién del usuario (Garretay Mor, 2020). Jakob
Nielsen (2020) desarroll6 un conjunto de 10
heuristicos de usabilidad que han sido am-
pliamente adoptados como guia para evaluar
interfaces. Estos principios ayudan a identi-
ficar errores comunes en el disefio y optimi-
zar la experiencia de uso sin necesidad de
recurrir a estudios complejos. La usabilidad
es una condicién fundamental, aunque no
suficiente, para una buena experiencia de
usuario.

Accesibilidad (Accessibility A)

Consiste en disefar productos, servicios e
interfaces que puedan utilizar la mayor can-
tidad posible de personas, independiente-
mente de sus capacidades fisicas, cognitivas
o sensoriales. Este enfoque tiene una dimen-
sién ética y social, y se basa en principios
como la inclusién, la equidad y la justicia de
acceso (Lawton, 2021). En el ambito profesio-
nal, la accesibilidad se traduce en practicas
como el uso de contrastes adecuados, nave-
gacion por teclado, compatibilidad con lec-
tores de pantalla y estructuras de contenido
claras. Ademas, conceptos relacionados
como el Disefio Universal y el Disefio para
Todos amplian este enfoque hacia una acce-
sibilidad que esté integrada desde la con-
cepcion del producto.

Arquitectura de la Informacion
(Information Architecture, 1A)

Se encarga de organizar y estructurar conte-
nidos de forma que sean comprensibles, na-
vegables y (tiles para las personas. Es una dis-

¢ También conocida como la Ingenieria de la
Usabilidad.

ciplina clave en el disefio de interfaces digi-
tales, paginas web y sistemas de informacién
(Garreta y Mor, 2020). Segtin Rodriguez Cas-
tillaetal. (2016), la IA implica técnicas como
la jerarquizacién de contenidos, la categori-
zacién semdntica, el etiquetado intuitivoy el
disefio de navegacién. Su objetivo es reducir
la carga cognitiva y facilitar la recuperacién
de informacién, lo cual la convierte en una
herramienta fundamental para una buena ex-
periencia de usuario.

Diseiio Inclusivo y Disefio Universal
(Inclusive Design / Universal Design)

Busca crear soluciones que sean accesibles y
significativas para el mayor nimero posible
de personas, desde el inicio del proceso de
disefio. No se trata Ginicamente de adaptar
productos para personas con discapacidad,
sino también de considerar una diversidad
de contextos, capacidades y preferencias
desde el principio. A su vez, el Disefio Univer-
sal plantea la creacién de productos que no
requieran adaptaciones ni soluciones espe-
ciales para ningln grupo en particular (Story
etal., 1998).

Estos enfoques estan cobrando protago-
nismo en el ambito profesional, especialmen-
te en politicas publicas, tecnologia, disefo
web y arquitectura. Ademas, su adopcién
esta alineada con los principios del HCD y
refuerza una ética del disefio centrada en la
equidad y la participacién.

Disefio de Interaccién

(Interaction Design, IxD)

Se ocupa de definir cémo las personas inte-
racttian con sistemas digitales o fisicos. Este
enfoque se centra en elementos como la na-
vegacion, los flujos de informacion, la retro-
alimentacion del sistema y la calidad del dié-
logo entre lapersonay el dispositivo (Garreta
y Mor, 2020; Pérez, 2019). Aunque histérica-
mente se ha vinculado al campo de las tecno-
logfas de la informacién, el disefio de interac-
cién ha cobrado relevancia en entornos fisi-
cos como el disefo de productos o entornos
inteligentes. El objetivo principal del IxD es
lograr experiencias intuitivas, coherentes y
funcionales. Para ello, se emplean técnicas de
modelado de flujos, wireframes, prototipos
interactivos y andlisis de escenarios. Ademas,
el IxD se articula estrechamente con disci-
plinas como la UX, 1A'y el UCD, consolidando-
se como un componente clave en el disefio
digital.
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ENFOQUES EMERGENTES O CON
PERSPECTIVA ESTRATEGICA/
ECONOMICA

Esta categorfa incluye enfoques contempo-
raneos que, si bien pueden tener bases cien-
tificas o aplicadas, han ganado popularidad
enlas dltimas décadas porsu vinculacién con
la innovacién, la estrategia organizacional y
el desarrollo de servicios. Se caracterizan
por su orientacion practica, su flexibilidad
metodoldgica y su capacidad para integrar-
se en contextos empresariales, educativos
o comunitarios. Muchos de estos enfoques
son iterativos, colaborativos y fuertemente
centrados en la(s) persona(s) como eje de
transformacion.

Design Thinking’ (DT)

Es un enfoque para la resolucion creativa de
problemas centrado en las personas. Su popu-
laridad se debe a la capacidad para generar
soluciones innovadoras en contextos com-
plejos y cambiantes. Segiin Moran (2021), el
marco de trabajo del DT parte del principio
de que un enfoque empatico y practico hacia
los problemas puede conducir a resultados
mds diferenciadores y sostenibles.

El proceso del Design Thinking suele es-
tructurarse en cinco o seis fases: empatizar,
definir, idear, prototipar, testear (y, a veces,
implementar o aprender). Este enfoque es
ampliamente utilizado en el disefio de servi-
cios, educacién, innovaciéon empresarial y
desarrollo social, y ha sido promovido por
instituciones como IDEO o la d.school de
Stanford (HPI, s. f.) A pesar de su orientacién
profesional, el DT comparte con el HCD su
énfasis en la empatia, la iteracién y la co-crea-
cién. Sin embargo, se diferencia por su carac-
ter mas estratégico y transversal, y por su
adopcién en sectores no ligados tradicional-
mente al disefio.

Diseiio de Servicios (Service Design, Sp)

Se enfoca en la creacion o mejora de expe-
riencias a través de la planificacién y organi-
zacién de elementos tangibles e intangibles
que constituyen un servicio. Esta disciplina
busca disefiar experiencias coherentes, efi-
cientes y significativas para todas las perso-
nas involucradas, sean usuarias, prestadoras
o afectadas por el servicio (Gibbons, 2022).

7 Traducido cominmente como Pensamiento de
Disefo.

El Disefio de Servicios se basa en tres
componentes clave: personas, accesorios o
elementos de apoyo y procesos. Para visuali-
zar estas relaciones, se utilizan herramientas
como el Service Blueprint, que permite ma-
pear las interacciones visibles e invisibles del
servicio. Este enfoque es comin en sectores
como salud, transporte, cultura, educacién
y atencién al cliente.

El sD se articula con otros enfoques como
el DT, UCD y el HCD, ya que también considera
alserhumano como el centro del proceso de
disefo. Su diferencia radica en que el servi-
cio se entiende como un sistema complejo
con mdltiples puntos de contacto y actores
interrelacionados.

Ingenieria Kansei (Kansei Engineering, KE)

Método que busca traducir los sentimientos,
emociones y percepciones de las personas

en pardmetros concretos de disefo. Fue desa-
rrollada por Mitsuo Nagamachi en la década

de 1970 y ha sido, sobre todo, aplicada en

la industria automotriz, electrénica y disefio

de productos de consumo (Garreta y Mor,
2020).

El objetivo de esta metodologia es captar
las reacciones sensoriales y emocionales que
genera un producto, y utilizarlas como insu-
mos para el desarrollo de atributos estéticos,
funcionales o simbélicos. Esto permite dise-
far experiencias que generen placer, apego
o diferenciacién en el mercado. Si bien esta
relacionada con disciplinas como el Ux y la
ergonomia emocional, la Ingenierfa Kansei
se distingue por su enfoque sistematico de
cuantificacion de variables emocionales, uti-
lizando escalas semanticas, andlisis estadis-
ticos y modelado de correlaciones entre per-
cepciones y disefo.

Diseiio Estratégico (Strategic Design) y
Diseiio Sistémico (Systemic Design)

El Disefo Estratégico es un enfoque que ex-
tiende las capacidades del disefio mas alla
de los productos o servicios individuales,
para aplicarlas a sistemas complejos, organi-
zaciones, politicas publicas y modelos de ne-
gocio. Su objetivo principal es generar valor
a largo plazo, conectando las decisiones de
disefio con la visién, identidad y objetivos
de una institucién o empresa. Este enfoque
se nutre del pensamiento sistémico, el dise-
fio centrado en las personas y la innovacién
estratégica. El disefio estratégico busca, asi-
mismo, integrar diferentes disciplinas para
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generar soluciones significativas en escena-
rios de alta complejidad e incertidumbre
(Bertola y Teixeira, 2003). Es utilizado con
frecuencia en procesos de transformacién
organizacional, disefio de servicios publicos,
planificacién urbana y estrategias de marca.

En la practica, el disefio estratégico se
apoya en herramientas como mapas de acto-
res, mapas de valor, narrativas futuras y sesio-
nes de co-creacién intersectorial. A diferen-
cia del Design Thinking, que suele centrarse
en proyectos puntuales, el disefio estratégico
opera a nivel macro, buscando alinear el di-
sefio, la cultura institucional y los objetivos
de sostenibilidad o impacto social.

De forma complementaria, el Disefo Sis-
témico comparte con el disefio estratégico
su enfoque holfstico, pero se distingue por
integrar formalmente herramientas del pen-
samiento sistémico, como mapeos de relacio-
nes, andlisis de actores mdiltiples y escenarios
de largo plazo. Mientras que el disefio estra-
tégico tiende a enfocarse en la alineacién de
objetivos organizacionales, valor e innova-
cién, el disefio sistémico busca comprender
las interdependencias profundas entre perso-
nas, estructuras y entornos, abordando pro-
blemas complejos en contextos de alta in-
certidumbre (Jones, 2014; Sevaldson, 2017).
Aunque todavia emergente, su uso se esta
expandiendo en ambitos como la sostenibi-
lidad, la educacion y la gobernanza.

METODOS CARACTERISTICOS PARA
LA OBTENCION DE INFORMACION
SOBRE LAS PERSONAS USUARIAS

Los enfoques de diseio centrados en la(s)
persona(s) comparten una base metodolégi-
ca orientada a comprender, con profundidad,
a quienes participan, utilizan o se ven afecta-
dos por los productos, servicios o sistemas
disefiados. Esta comprensién se logra a través
de diversas técnicas de recopilacién de infor-
macién, que permiten acceder a las experien-
cias, contextos, emociones, capacidades y
expectativas de las personas usuarias.

Estos métodos, provenientes tanto de la
investigacion cualitativa como cuantitativa
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018), son
fundamentales para garantizar que las solu-
ciones disefiadas respondan de forma efec-
tiva, inclusiva y significativa a las realidades
de uso. Aunque varian segtn el enfoque apli-
cado (académico, profesional o estratégico),
muchos de estos son comunes y adaptables
a distintos contextos y disciplinas.



Tabla 1. Métodos mas caracteristicos para el desarrollo

de productos materiales (términos en espaiiol e inglés).

Disefo iterativo

Evaluacién de uso

Andlisis de actividades-tareas
Revision de expertos
Observacién de contextos de uso
Grupos de discusién

Evaluacién heuristica
Prototipado

Entrevistas de usuario

Andlisis de requerimientos de usuario
Disefno participativo

Encuestas

Jerarquizacion de tarjetas

Perfil de usuario

Creacién de personas

Escenarios de interaccion
Evaluacion de deseabilidad

Iterative design
Usability evaluation
Task analysis

Informal expert review
Field studies

Focus groups

Heuristic evaluation
Prototyping

User interviews

User requirements analysis
Participatory design
Surveys

Card sorting

User profile

Persona building
Interaction scenarios

Desirability evaluation

A modo de ejemplificacion, en latabla 3,
del Anexo 2, se muestra cémo los métodos
descritos pueden ser aplicados en distintas
disciplinas del disefio, incluyendo el disefio
industrial, el disefio de la comunicacién gra-
fica, y la arquitectura y planeacion territorial.

En la tabla 1 se presentan los métodos
mds caracteristicos identificados por autores
como Martin y Hanington (2012) y Trujillo
et al. (2016), utilizados especialmente en el
desarrollo de productos materiales, pero ex-
tensibles a otros ambitos del disefio centra-
do en la(s) persona(s).

Diseiio iterativo (Iterative design)

Se basa en un proceso continuo de testeo,
verificacién y evaluacién del producto, per-
mitiendo eliminar, gradualmente, proble-
mas y adaptarlo a las necesidades de las per-
sonas que lo utilizaran. Este proceso mejora
el disefio con el tiempo, ya sea mediante bo-
cetos o modelos volumétricos que fomentan
la construccién colectiva de conocimiento,
tanto a nivel individual como en espacios
colaborativos.

Evaluacion de uso (Usability evaluation)

Método que permite recopilar informacién
durante el desarrollo de tareas con uno o
mds prototipos, observando fallas que deben
corregirse. Se aplica con protocolos defini-

dos y es (til para comparar alternativas de
disefio en distintas fases del proceso. Ayuda
a mejorar la eficiencia y facilidad de interac-
cién para las personas destinatarias.

Analisis de actividades-tareas

(Task analysis)

Se enfoca en describir secuencias de accio-
nes para comprender, a nivel fisico y cognitivo,
cémo una persona realiza tareas utilizando

un producto. Analiza el uso y la respuesta del

sistema en el tiempo y espacio donde ocurren

las acciones, generando patrones que deben

considerarse en el disefio.

Revision de expertos

(Informal expert review)

Consiste en que un especialista externo eva-
lGe el producto en desarrollo, identificando

problemas y emitiendo recomendaciones

para el equipo de disefio. Este método suele

complementarse con otros que incorporan

la experiencia directa de personas usuarias.

Observacion de contextos de uso

(Field studies)

Método de origen etnografico que permite
observarsituaciones reales de uso para cono-
cer lo que hacen las personas en su entorno
cotidiano. Aunque no permite acceder direc-
tamente a percepciones o pensamientos, se

complementa con entrevistas y grupos de
discusién para construir una vision integral.

Grupos de discusién (Focus groups)

Son reuniones moderadas con personas
que comparten un perfil especifico, donde
se discuten percepciones, expectativasy ex-
periencias relacionadas con un producto o
servicio. Se utiliza tanto para explorar nece-
sidades como para evaluar propuestas en
etapas finales.

Evaluacién heuristica

(Heuristic evaluation)

Es un tipo de evaluacién basada en princi-
pios de disefio preestablecidos, realizada
por evaluadores expertos que no se vincu-
lan directamente con el proyecto. Aunque
se aplica cominmente en entornos digitales,
puede adaptarse a productos fisicos incor-
porando dimensiones como el ciclo de vida
del producto y criterios de sostenibilidad.

Prototipado (Prototyping)

Método de simulacién que permite estimar
y definir la experiencia interactiva mediante
modelos de baja, media o alta fidelidad. Fa-
vorece la exploracién de ideas y reduce el
riesgo de errores en la implementacion final.
Implica iteraciones con distintas representa-
ciones fisicas o digitales.

Entrevistas de usuario (User interviews)
Conversaciones guiadas mediante preguntas
abiertas o semiestructuradas para explorar
percepciones, emociones y experiencias
de personas que interacttan con un produc-
to. Se suele complementar con la observa-
cion, el analisis de tareas y encuestas.

Anélisis de requerimientos de usuario
(User requirements analysis)

Define las caracteristicas 6ptimas de un pro-
ducto y cémo debe funcionar. Los requeri-
mientos deben ser claros, verificables y abar-
car aspectos de uso, funcionalidad, técnica
y estética. Sirven para evaluar propuestas y
tomar decisiones de disefo.

Disefio participativo

(Participatory design)

Las personas involucradas en el uso parti-
cipan activamente en el proceso de disefio,
aportando diversidad de perspectivas y ayu-
da a minimizar sesgos del equipo de desa-
rrollo. En proyectos prolongados, conviene
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rotar a las personas participantes para man-
tener la representatividad.

Encuestas (Surveys)

Herramienta cuantitativa para obtener datos
estructurados sobre preferencias, compor-
tamientos o caracteristicas comunes de una
muestra representativa. Puede aplicarse en
diferentes fases del disefio y en combina-
cién con otros métodos.

Jerarquizacion de tarjetas (Card sorting)
Técnica en la que se pide a personas parti-
cipantes agrupar tarjetas con conceptos o
atributos segtin su légica o relevancia. Ayu-
da a alinear la percepcién del producto con
sus componentes funcionales o simbélicos.

Perfil de usuario (User profile)

Consiste en definir grupos destinatarios me-
diante descripciones amplias que incluyen
contexto, habilidades, conocimientos, acti-
vidades, caracteristicas demogréficas y limi-
taciones. Estos perfiles permiten seleccio-
nar personas adecuadas para las etapas de
evaluacion.

Creacion de personas (Persona building)
Creacion de representaciones ficticias basa-
das en investigacién, que reflejan estilos de
vida, metas, frustraciones y caracterfsticas
clave de segmentos poblacionales. Permite
disenar con empatia y claridad de enfoque.

Escenarios de interaccion

(Interaction scenarios)

Narraciones que describen cémo una per-
sona realiza una tarea en un contexto espe-
cifico, con un producto o servicio. Incluyen
metas, emociones, errores comunes y se re-
presentan frecuentemente en storyboards o
guiones graficos.

Evaluacién de deseabilidad

(Desirability evaluation)

Evalta la reacciéon emocional y el valor esté-
tico de productos o servicios. Permite identi-
ficar atributos que generan placer, atraccién

o identificacion en las personas, y contribuye
a decisiones orientadas al disefio hedénico.

DiSCUSION Y CONCLUSIONES

El presente articulo sistematiza e ilustra un
conjunto de enfoques y métodos vinculados
al disefio centrado en la(s) personaf(s), con el
fin de servir como herramienta de consultay

orientacion para quienes disefan, investigan
o ensefan en el campo del disefio. Mas alla
de recopilar metodologfas, esta propuesta
invita a reflexionar sobre qué implica, real-
mente, “centrarse en las personas”.

Si bien los enfoques descritos —ergono-
mia, HCI, UX, Design Thinking, Ingenieria
Kansei, entre otros— provienen de tradicio-
nes disciplinares distintas, convergen en una
misma premisa: situar a las personas, sus ne-
cesidades, deseosy contextos, como criterio
prioritario en la toma de decisiones de dise-
fo. Este principio se ha vuelto transversal en
mudltiples areas productivas, mas alla del
disefo tradicional.

No obstante, alin persisten desafios sig-
nificativos, pues en muchos entornos las me-
todologias centradas en las personas se apli-
can de forma ritualizada, sin la flexibilidad
ni el compromiso necesarios para iterar ge-
nuinamente. También es comdn confundir lo
estéticamente atractivo con lo verdadera-
mente significativo, o limitar la participacién
de las personas a una fuente de datos, cuan-
do en realidad deberfan ser parte activa del
proceso de disefo (IDEO.org, 2015).

Por otro lado, la inclusién efectiva de co-
lectivos histéricamente marginados —como
personas con discapacidades, adultos ma-
yores, minorfas culturales, cuerpos y géne-
ros no hegemonicos— sigue siendo una deu-
da pendiente. Como advierte Criado Pérez
(2019), al sefialar que muchos productos, ser-
vicios y espacios han sido disefiados sobre
la base de un “usuario estandar” masculino,
joven, sano y occidental, invisibilizando a
una enorme parte de la poblacién.

En este contexto, el término “usuario”
(persona “que usa algo”) (RAE, 2014) comien-
za a resultar limitado. Disefar no es sélo
pensar en el uso funcional de un objeto, sino
también intervenir en las experiencias, vincu-
los, emociones y modos de habitar el mun-
do. El cambio hacia una nocién de “persona
usuaria” no es sélo semantico, sino también
conceptual: implica disefar con empatia,
conciencia ética y sensibilidad cultural (Nor-
man, 2013).

Por ello, comprender los alcances, limi-
taciones y posibilidades de cada enfoque es
clave para aplicar las metodologias de forma
critica, sin idealizarlas ni reducirlas a recetas.
Ningin método, por si solo, garantiza una
solucién adecuada. La riqueza del disefio
centrado en la(s) persona(s) radica en su ca-
pacidad de adaptarse, combinarse y dialogar

4
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con distintas realidades y disciplinas, recono-
ciendo que disefar es un acto situado, co-
lectivo y en constante evolucién (Garreta y
Mor, 2020).

En consecuencia, se hace imprescindible
que las personas que disefian exploren y se
formen en mds de un enfoque, adaptandolos
a sus propios contextos. Esta practica no dni-
camente mejora la calidad de los productos,
servicios o sistemas creados, sino que tam-
bién promueve una relacién mas honesta y
cercana con quienes los utilizaran. Un disefio
exitoso no se logra al primer intento: requie-
re iteracién, validacién, aprendizaje y, sobre
todo, una voluntad auténtica de escuchar.

En linea con esta apertura hacia enfo-
ques mas integradores, es relevante conside-
rar metodologias emergentes como el Dise-
fio Sistémico que comienza a cobrar prota-
gonismo en el ambito del disefio centrado
en la(s) persona(s). Su capacidad para abor-
dar la complejidad desde una perspectiva
transdisciplinaria y contextual lo posiciona
como un posible campo de exploracién fu-
tura, sobre todo, en proyectos que requieren
intervencién a miltiples niveles sociales, or-
ganizacionales y ambientales.

Finalmente, la clasificacion presentada

—académica, profesional y estratégica— no
pretende establecer limites fijos, sino servir
como guia adaptable. Algunos enfoques
serdn mas (tiles para quien investiga en el
ambito académico; otros, para quien mode-
la, fabrica, comunica o gestiona; y muchos
podran combinarse de forma complementa-
ria. Lo fundamental es comprender que el
diseno centrado en la(s) persona(s) no es una
férmula cerrada, sino un marco vivo que in-
vita a la exploracién constante, al trabajo co-
laborativo y al compromiso con un mundo
mds justo, sensible y significativo.
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ANEXO

Tabla 2. Comparativo de enfoques centrados en la(s) persona(s)

Nombre del enfoque

Categoria

Tabla 2. Enfoques centrado(s) en la(s) persona(s).

Aplicacion tipica

Métodos mas
asociados

Disciplinas
relacionadas

Disenio Centrado en el

Funcionalidad,

Tecnologfa, disefio de

Prototipado, pruebas de

Computadora (HC1)

tecnologfa

entrevistas

. Profesional i . I . HCl, UX, IxD
Usuario (UCD) usabilidad interfaces usabilidad, entrevistas P
N . N . uco, IxD,
Experiencia de Usuario . . - Aplicaciones web, apps, Personas, escenarios, L
Profesional Emocional, hedénico S oo arquitectura de
(UX) servicios digitales mapas de experiencia . o
informacién
Diseno de Interaccion ) Flujo de interaccién, Dispositivos digitales, Andlisis de tareas, .
Profesional . . . L . HCl, UX, usabilidad
(IxD) feedback sistemas interactivos diseno de interfaces
Sitios web, servicios publicos Evaluacién heuristica, Diseno universal
Accesibilidad Profesional Inclusién, equidad PR P " | tests de accesibilidad, B L
tecnologfa asistida . disefio inclusivo
observacién
Arquitectura de la . Organizacién de Web, apps, sistemas Card sorting, estructura
. Profesional . . o °! ux, IxD
Informacion (1A) contenidos informaéticos de navegacion
s . . Observacion, co- s
- . ) Accesibilidad desde Espacios, productos digitales, L A Accesibilidad,
Diseno Inclusivo/ Profesional . . creacion con diversidad R
. el inicio servicios disefo ético
Universal de personas
. o ) . Andlisis de tareas Ingenieria
Factores Humanos y - Seguridad, eficiencia, Industrias, medicina, . . ! 8 !
P Académico - simulaciones, tests psicologfa,
Ergonomia (HFE) bienestar transporte, manufactura L. . i
ergonémicos sociologia
. P Evaluacion de uso, -
Interaccion Humano- L. Interaccién humano- . . L Informética,
Académico Software, sistemas complejos | minerfa de datos,

psicologfa, disefo

Diseno Centrado en el
Ser Humano (HCD)

Académico/
Global

Holistico, empatico,
social

Servicios, salud, educacién,
innovacion social

Observacion contextual,
co-creacion, entrevistas,
prototipado

UCD, UX, disefio
participativo

Disefo participativo

Académico/
Social

Co-creacion,
empoderamiento

Innovacién social,
comunidades, planificacién
local

Talleres, sesiones de
co-diseno, entrevistas
grupales

Sociologfa, disefio
social, HCD

Design Thinking (DT)

Emergente/
Estratégico

Resolucién de
problemas creativos

Educacién, innovacion,
negocios, politicas pablicas

Mapas de empatia,
prototipado, testeo,
feedback

HCD, innovacion
social

Disefno de Servicios (SD)

Emergente/

Experiencia total en

Atencion al cliente, salud,

Blueprint, mapa de
actores, escenarios,

DT, UX, estrategia

foresight, visualizacién

Estratégico sistemas cultura, banca co-creacion de servicios
. . L. Escalas semdnticas .
. . Emergente/ Emociones, Automotriz, electronica, R ! Ergonomia
Ingenieria Kansei (KE) P . correlaciones .
Técnico sensaciones productos de consumo emocionales emocional, UX
L o . Mapas de valor, DT, diseno
L L. Emergente/ Valor, vision Organizaciones, sistemas, Ap L e
Diseno Estratégico > R . sesiones de estrategia, organizacional,
Estratégico institucional modelos de negocio

HCD

Tabla resumen que sistematiza los enfoques descritos en la primera parte del articulo, organizada por categoria, enfoque principal, aplicacién, métodos asociados

y disciplinas vinculadas.
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Tabla 3. Aplicacién de métodos en distintas disciplinas

Método

Tabla 3. Aplicacion de métodos en distintas disciplinas.

Disefio Industrial

Disefo de la Comunicacion Grafica

Arquitectura

Maqueta a escala con

Planeacion Territorial

Simulacién de escenarios

de expertos

por especialista en producto

por expertos en semiética

centrada en accesibilidad
y confort

Disefo Prototipado fisico en cartén Infografia educativa con versiones testeadas . - o
- p L . : retroalimentacion de futuros | urbanos participativos (mapas
iterativo para testeo de ergonomia para optimizar la claridad del mensaje . s
habitantes de uso de suelo, crecimiento)
» Pruebas funcionales del > . . . » Validacién comunitaria de
Evaluacion . Comparacion de piezas visuales para medir | Observacion del uso real P
producto en diferentes i - ; - propuestas de zonificacién
de uso comprensién o recuerdo del mensaje de espacios construidos S
entornos 0 equipamientos
. ) ) flici > ) - . ) ) Flujo de desplazamiento
Andlisis Secuencia de acciones para Andlisis de navegacion en piezas graficas Estudio de recorridos y flujos ) P s
- . . - - » PN peatonal o transporte publico
de tareas ensamblar o usar un objeto interactivas o editoriales de circulacion en edificios
en zonas clave
o - I - N S Revisién arquitecténica Evaluacion técnica de planes
Revision Evaluacién ergonémica Critica comunicacional de campana visual

por urbanistas, movilidad
o medioambiente

Observacion
de contexto

Uso de herramientas
en ambientes reales

Observacion de la interpretacién de
senalética o mensajes en espacios reales

Registro de comportamiento
social en el espacio publico

Observacién participativa
en barrios o zonas en conflicto
de uso del suelo

Grupos
de discusion

Opiniones de operarios
sobre prototipos

Discusion grupal sobre tono, mensaje
y recepcién de una campana

Talleres con vecinos sobre
propuestas de espacio
publico

Mesas de trabajo sobre
problematicas territoriales
con comunidad y autoridades

Evaluacion
heuristica

Validacién ergonémica
y funcional

Evaluacién de claridad y coherencia de
mensajes visuales seglin heuristicas

Revision de diseno espacial
frente a principios de
accesibilidad

Revision de planes
o instrumentos con base en
criterios sostenibles y sociales

Prototipado

Modelos 3D de baja y alta
fidelidad

Borradores visuales de piezas impresas/
digitales para testeo de legibilidad y
narrativa

Modelos volumétricos
para simular recorridos
o iluminacién

Mapas conceptuales
sobre crecimiento urbano
o proyecciones de densidad

Entrevistas

A personas usuarias
de productos técnicos

A publicos diversos sobre interpretacién
y emociones frente a mensajes visuales

A residentes sobre
percepcién de vivienda
o0 entorno

A pobladores sobre
problematicas cotidianas,
servicios o desplazamientos

Analisis de
requerimientos

Requisitos técnicos, estéticos
y funcionales del producto

Objetivos comunicativos, perfil de
audiencia y contexto de circulacién
del mensaje

Listado de necesidades para
un espacio habitacional
0 comunitario

Requerimientos normativos,
sociales y estratégicos para
un plan de desarrollo

Disefio
participativo

Co-creacién de herramientas
con personas usuarias

Talleres de disefo visual con colectivos
o comunidades afectadas

Participacion ciudadana
en definicion de mobiliario
urbano

Coproduccién de propuestas
urbanas con ciudadania
y actores institucionales

Encuestas

Opinién sobre usabilidad
y estética del objeto

Evaluacién de efectividad del mensaje
en piezas graficas o campanas

Encuestas sobre calidad del
espacio urbano o satisfaccién

Diagnéstico participativo
sobre servicios, vivienda,
equipamientos

Jerarquizacién

Priorizacion de atributos

Ordenamiento de mensajes o temas segln

Organizacion funcional del

Priorizacién de demandas
territoriales o problematicas

de personas

herramientas de forma
intensiva”

visual en redes digitales”

visita espacios pablicos
frecuentemente”

de tarjetas del producto (peso, forma) importancia para el pablico objetivo programa arquitectonico locales
“Persona adulta que trabaja “Persona mayor que e o
. Y . R L Lider comunitario con
) en oficios manuales, con Estudiante universitaria que consume frecuenta espacios publicos S o
Perfil de S . . L o SB conocimientos basicos
experiencia previa en contenidos digitales diariamente y busca y presenta requerimientos :
persona . ; . 9 5 " - . sobre procesos barriales
herramientas y necesidades informacion clara en formatos visuales de accesibilidad fisica R L
P P P " y organizacién vecinal
ergondmicas especificas y senalizacién clara
P “Adrian, carpintero, usa . . . . “Juan, adulto mayor, “Carlos, lider barrial con
Edificacion s carp ! “Lucia, estudiante, consume informacion Juan, yor 4

conocimientos sobre procesos
comunitarios”

Escenarios
de interaccion

Uso extremo de un producto
en condiciones reales

Persona interactuando con campana
en espacio digital o fisico (transporte,
calle, etc.)

Interacciones familiares en
plazas o parques urbanos

Escenarios urbanos como dia
de feria, movilizacién social,
o crisis ambiental

Evaluacion de
deseabilidad

Reacciéon emocional ante
estética y funcionalidad
del producto

Reaccion afectiva frente al mensaje visual
(identificacion, agrado, rechazo)

Preferencia por estilos
de disefio en renders
o materialidades

Aceptacion o resistencia frente
a propuestas de transformacién
territorial

La tabla 3 presenta ejemplos aplicados de métodos de obtencién de informacién centrados en la(s) persona(s), distribuidos en cuatro disciplinas: Disefo Industrial,

Diseifio de la Comunicacién Grafica, Arquitectura y Planeacién Territorial.

Procesos, conceptos y disciplinas contempordneas centradas en la(s) persona(s)
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