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Resumen 

Este trabajo surge como una de las sub líneas de 

investigación de un proyecto aprobado en 2020 

denominado “Interfaces no convencionales 

aplicadas a la captura de datos en procesos 

productivos industriales de las PyMEs”. El 

objetivo de esta línea es proponer un abordaje de 

Diseño Centrado en las Personas (DCP) para la 

creación de software que sea más amigable para 

personas con discapacidad. En particular, el 

abordaje de DCP que se decide utilizar para 

alcanzar el objetivo mencionado es Design 

Thinking (DT); ya que este DT hace principal 

hincapié en la etapa de empatización para 

comprender las necesidades reales de las 

personas. 
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Contexto 

La línea de investigación presentada en este 

trabajo se encuentra enmarcada en el proyecto de 

investigación y desarrollo denominado 

“Interfaces no convencionales aplicadas a la 

captura de datos en procesos productivos 

industriales de las PyMEs”, radicado en el 

Departamento de Ciencias Básicas de la 

Universidad Nacional de Luján, que tiene como 

duración 6 años1 (2020-2025). Para esta línea de 

investigación se cuenta con un tema de tesis 

aprobado para la Maestría en Ingeniería de 

Software de la Universidad Nacional de La 

                                                
1 Cinco años con uno de prórroga producto de la pandemia. 

Plata, por Resolución HCD 610/21. Esta tesis se 

denomina “Diseño centrado en las personas: el 

desafío de empatizar” y tiene fecha de 

finalización en el corriente año. 

 

Introducción  

El Diseño Centrado en el Usuario (DCU) como 

se enuncia en [Hassan Montero and Ortega 

Santamaría, 2009] “es un enfoque de diseño 

cuyo proceso está dirigido por información 

sobre las personas que van a hacer uso del 

producto”. Por lo tanto, un abordaje de DCU 

para el desarrollo de software se focaliza en el 

relevamiento de información de los usuarios para 

determinar requerimientos funcionales y no 

funcionales que debe poseer el software; en la 

mayoría de los casos para esto se utilizan 

distintas técnicas de recolección de información 

[Rubin and Chisnell, 2008].  

Es de interés mencionar que la gran mayoría de 

las técnicas de recolección de información no 

logran reflejar lo que vivencian realmente 

algunas personas en su vida diaria, como ser 

aquellas que tienen una condición de 

discapacidad (por ejemplo, visión/movilidad 

reducida, problemas en la motricidad o el habla). 

Esto genera que los diseñadores/ desarrolladores 

de software no lleguen a empatizar con las 

necesidades reales de las personas con 

discapacidad, generando que las soluciones 

obtenidas no sean realmente usables o las 

personas se frustren al usarlas [Kahraman, 

2020]. Por ejemplo, en [Molina-López and 

Medina Medina, 2021] se menciona que en los 



videojuegos el grupo más desfavorecido son las 

personas con discapacidad visual (que incluye a 

las personas con ceguera del color), ya que en 

este tipo de aplicaciones tanto los colores como 

la velocidad de reacción juegan un rol 

preponderante que es fundamental para lograr 

una buena experiencia de uso; sin embargo en el 

diseño de la mayoría los videojuegos no se 

consideran las necesidades reales de las personas 

con discapacidad, y por lo tanto ellas se llevan 

una gran frustración al querer usarlos. 

En [Oliveira et al., 2016] se plantea que la 

accesibilidad es considerada como un problema 

de implementación, por lo que se tiene en cuenta 

cuando el producto está totalmente desarrollado, 

lo que genera trabajos adicionales y costos extras 

para hacerlo accesible. Esta es la visión que 

tienen la mayoría de los desarrollos de software 

actuales; por lo tanto, se considera importante 

involucrar al usuario en estadios tempranos de 

diseño, para no “sufrir” las consecuencias de la 

incorporación de los mismos en instancias 

finales. Acorde a esto, se vuelve fundamental dar 

comienzo al diseño con una etapa de 

empatización. Como se menciona en [Da Silva 

and Goncalves Ferrerira, 2020] considerar la 

empatía puede contribuir a lograr un mundo más 

accesible. 

La importancia de empatizar con las personas 

con discapacidad se da en todos los ámbitos de 

la vida cotidiana; por ejemplo, en aspectos 

relacionados con la arquitectura [Hutton and 

Maguire, 2021] o en el campo de la salud [Sosa 

et al., 2018], [Altman et al., 2018]. 

En [Bennett and Rosner, 2019] se analizan 

actividades de empatía destinadas a comprender 

a las personas con discapacidades, el autor pone 

en tela de juicio la simulación práctica de las 

“deficiencias” y reclama interacciones más 

directas. Más aún, en [Waller et al., 2015] 

sugieren que muchos diseñadores nunca se 

reúnen con sus usuarios y a menudo solo utilizan 

personajes ficticios (a veces usando el recurso 

Personas) para entender a su población de 

usuarios. No hay que perder de vista que en 

algunos casos la interacción directa no es una 

tarea trivial; en relación a esto, en [Capellen and 

Andersson, 2021] se fomenta para el co-diseño 

el uso de artefactos con capas digitales 

personalizables para facilitar el proceso de 

interacción con personas con una comunicación 

verbal reducida. 

Hace más de diez años que se ha detectado la 

necesidad de involucrar activamente a las 

personas con discapacidad en las investigaciones 

sobre ellas [Mankoff et al. 2010] reflexión que se 

continua analizando en la actualidad, poniendo 

de manifiesto que no se ha encontrado aún la 

solución a esta necesidad [Spiel et al., 2020]. 

Esta visión de involucrar a las personas como 

centro del proceso de diseño se denomina Diseño 

Centrado en las Personas (DCP) [Norman, 

2013], el cual emerge como una evolución del 

DCU. En el DCP se debería considerar a las 

personas en todas las etapas de diseño teniendo 

como premisa garantizar el éxito del producto 

que se está creando. Sin embargo, como se 

mencionó anteriormente, en relación a las 

personas con discapacidad esto sigue siendo una 

meta pendiente [Spiel et al., 2020]. 

Acorde a lo antes descripto se busca una solución 

de abordaje de DCP que ponga el foco en la 

empatización, y además involucre a las personas 

con discapacidad en todas las etapas de diseño. 

La disciplina de Design Thinking (DT) [IDEO, 

2015] aborda el DCP, haciendo foco en la 

importancia de empatizar adecuadamente para 

que las soluciones que se generen reflejen las 

necesidades reales de las personas. Existen 

distintas visiones del término DT, por ejemplo, 

en [Kimbell, 2011] se menciona que este término 

puede referirse a: un proceso cognitivo, a una 

teoría general de diseño, o un recurso de la 

organización. En ese sentido Cross [Cross, 2011] 

menciona que “El término Design Thinking se 

refiere a los procesos cognitivos del trabajo de 

diseño, o las habilidades de pensamiento y las 

prácticas que los diseñadores utilizan para crear 



nuevos artefactos o ideas y resolver problemas”, 

lo que nos lleva a pensar que puede ser utilizado 

para dar solución a la generación de productos 

y/o servicios en diferentes ámbitos; uno de estos 

es la creación de software. Cabe mencionar que 

DT está muy poco explorado en soluciones de 

software orientadas a personas con discapacidad; 

y esto también es parte de la motivación de la 

línea de investigación presentada en este trabajo. 

Como se menciona en [Corso and Challiol, 

2020] existen diferentes frameworks 

conceptuales que pueden usarse de guía para 

abordar DT, cada uno de estos frameworks 

divide el proceso de diseño en distintas etapas 

iterativas; por ejemplo, algunos definen tres 

fases mientras que otros definen cinco. Más allá 

de la cantidad de fases en las que cada 

framework divide el proceso de diseño todos 

coinciden a grandes rasgos en que se debe 

realizar una fase de empatización, luego otra de 

ideación, para finalmente llegar al 

prototipado/testeo. Para cada fase pueden usarse 

diferentes recursos/técnicas o una combinación 

de estos, en [Hehn et al., 2018] se identifican 172 

posibles recursos que se pueden utilizar. Sin 

embargo, como se destaca en [De Paula et al., 

2019] usar los recursos más apropiados para cada 

dominio es uno de los factores de éxito del 

proceso de diseño. Actualmente, como se 

menciona en [Corso and Challiol, 2020] no 

existe una guía clara que permita determinar cuál 

es la mejor forma para seleccionar los recursos 

más adecuados para conducir DT, más aún en los 

dominios menos explorados como el diseño de 

software para personas con discapacidad. Este 

tema abierto forma parte de la motivación de esta 

línea de investigación. 

 

Objetivos 

El objetivo de la línea de investigación es 

proponer un abordaje de DCP para la creación de 

software para personas con discapacidad, donde 

el foco central es empatizar adecuadamente para 

identificar sus necesidades reales, y luego 

continuar el proceso de diseño involucrándolos 

en todas las etapas. Para esto se explorarán 

distintos recursos/técnicas de DT para 

determinar cuáles son más adecuados para cada 

situación o cómo estos se pueden combinar para 

recolectar información más precisa. Con este 

abordaje se espera identificar tanto requisitos 

funcionales como no funcionales para el 

software a desarrollar para estas personas. 

Actualmente, las personas con discapacidad en la 

mayoría de los diseños/desarrollos de software 

participan recién en las etapas más avanzadas 

como, por ejemplo, pruebas de funcionalidad o 

evaluación de usabilidad. El abordaje propuesto 

en esta línea de investigación busca poner a las 

personas con discapacidad como actores 

centrales desde las etapas tempranas de diseño. 

 

Líneas de Investigación, Desarrollo e 
Innovación 

Las líneas de investigación que se abordarán son: 

� Software para personas con discapacidad. 

En particular, software para personas con 

síndrome de down, desafíos motrices/ 

intelectuales y daltonismo. Se hará principal 

hincapié en la usabilidad de los sistemas 

actuales orientados a dar soporte a las 

discapacidades mencionadas, y cómo estas 

personas se ven involucradas en el desarrollo 

de estos softwares. Analizar las dificultades 

propias de cada discapacidad en relación a 

los sistemas de software actuales. 

� Frameworks conceptuales y recursos/ 

técnicas de DT. Relevar y analizar distintos 

frameworks conceptuales que se usan para 

DT, para poder determinar qué aspectos 

podrían ser considerados. Relevar y analizar 

recursos/técnicas de DT, por ejemplo, mapa 

de empatía, lluvia de ideas, diagrama de 

prioridades, selección por clasificación, entre 

otras. Determinar cuáles son más apropiados 

para empatizar, y cuáles podrían utilizarse 

para otras etapas de diseño como idear y/o 

prototipar. 



� Empatizar con personas con discapacidad. 

Relevar el uso de distintas técnicas de 

empatización con personas con discapacidad. 

Técnicas que se utilizan en otras disciplinas 

como, por ejemplo, arquitectura o salud. 

El trabajo experimental permitirá la puesta en 

práctica del abordaje propuesto, logrando 

resultados que permitan obtener una 

retroalimentación para enriquecer el mismo; y 

además poder brindar recomendaciones en 

cuanto a la puesta en práctica de variados 

recursos para las discapacidades en las que se 

hará foco en los casos estudio. 

Se realizará la puesta en práctica del abordaje 

con los siguientes tres casos de estudio: 

� Caso de estudio 1: foco en la condición del 

síndrome de down. 

� Caso de estudio 2: foco en los desafíos 

motrices/intelectuales. 

� Caso de estudio 3: foco en la condición de 

daltonismo. 

Dado que cada persona es única, es factible 

encontrar diferencias significativas dentro de 

cada grupo; ya sean de comunicación, 

necesidades, capacidades, deseos, al momento 

de desenvolverse ante una aplicación y/o 

expresar lo que podría acontecer al interactuar 

con algún recurso; esto lleva a la necesidad de 

empatizar seleccionando los recursos de DT que 

mejor se adecúen a cada situación. Pero para 

seleccionar estos recursos se tiene que conocer a 

la persona, para poder luego proceder con la 

selección de los mismos; es decir, se deberán 

tener varios encuentros con cada persona que 

participará en los casos de estudio. Dependiendo 

de las características de los grupos 

experimentales, se podrían poner en práctica 

simulaciones que nos permitan acercarnos a sus 

vivencias como se implementa en [Sosa et. al, 

2018]. 

Puede acontecer que el vínculo anterior con las 

personas involucradas en cada caso de estudio 

sea distinto; requiriendo en algunos casos un 

encuentro inicial para que ambas partes se 

conozcan, y empezar desde ahí un vínculo que 

permita poner en práctica el abordaje. Se espera 

que esta reunión permita apreciar cómo la 

persona habla, se comunica y expresa; para 

poder luego acompasar mejor cuando haya que 

abordar cada recurso. Al establecer un vínculo de 

confianza (esto puede llevar uno o más 

encuentros) se dará inicio a la instrumentación de 

entrevistas informales focalizadas en datos que 

sirvan para determinar recursos con los cuales 

proseguir con la etapa de empatización con más 

profundidad. Se podría continuar conociendo 

más de cada persona usando recursos como: 

cuestionarios donde se formularán preguntas 

sencillas relacionadas con su experiencia de uso 

de algún producto, sus sensaciones, sus gustos y 

deseos futuros. En aquellos casos en los que se 

dificulte la comunicación, se pondrán en práctica 

técnicas de observación de uso, con actividades 

dirigidas. La selección de estos recursos será 

muy dinámica y se irá definiendo de forma 

personalizada para cada caso de estudio. 

Una vez que se analicen los resultados del uso de 

los diferentes recursos de la etapa de 

empatización, se podrá determinar cómo seguir 

con las siguientes etapas del abordaje (idear, 

prototipar) y qué recursos podrían ajustarse 

mejor para cada persona.  

Finalizada la puesta en práctica del abordaje, se 

espera haber probado un conjunto de recursos de 

DT que permitan establecer recomendaciones 

respecto a su utilidad para conducir un abordaje 

de DCP con base en la “empatía” con personas 

con discapacidad. 

Finalmente, es importante destacar el contexto 

pandémico actual, que tendrá que considerarse al 

momento de llevar a cabo los casos de estudio, 

para saber si los encuentros podrán llevarse a 

cabo en forma presencial o habrá que pensar en 

otra forma de vinculación; lo cual puede llevar a 

ajustar algunos recursos, por ejemplo, a la 

modalidad virtual. 

 



Formación de Recursos Humanos 

En relación a la formación de recursos humanos, 

uno de los miembros del proyecto está 

actualmente realizando una tesis para la 

Maestría en Ingeniería de Software de la 

Universidad Nacional de La Plata. Se espera que 

esta línea de investigación permita poder 

incorporar docentes, auxiliares y estudiantes en 

actividades relacionadas con la temática. Se 

proyecta contar con la realización de, al menos, 

una tesina de grado de la carrera Licenciatura en 

Sistemas de Información de la Universidad 

Nacional de Luján.  
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