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Resumen: Design Thinking ha sido la metodologia mds adoptada por la mayoria de las empresas para la introduccién
del enfoque del cliente en el desarrollo de productos, sin embargo, ha sido objeto de criticas por los estudiosos del
disefio, este trabajo tiene como objetivo presentar una relacién de las fortalezas y limitaciones recabadas de sus

principales promotores, asi como de sus detractores.
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Desarrollo

El DT es un método utilizado para el desarrollo o mejora
de productos, sistemas y servicios (Brown & Wyatt, 2015)
(Martin R. , 2009) (Meinel & Leifer, 2011) asi como tam-
bién en la gestién de la innovacién en tecnologia y estra-
tegias comerciales (Sakama, Mori, & Iba, 2018) mediante
un enfoque centrado en el ser humano (Sakama, Mori, &
Iba, 2018), lo que quiere decir que el objetivo del proceso
estd destinado a lograr la satisfaccién de los usuarios. Su
aplicacién en la industria y la academia ha adoptado va-
rias formas (existe una variacién en la cantidad de etapas
que lo conforman), sin embargo el proceso de cinco etapas
iterativas es el mds reconocido: I) Empatizar, II) Definir,
I1I) Idear, IV) Prototipar y V) Evaluar) propuesto por el
Instituto de Disefio Hasso Plattner de la Universidad
de Stanford, por ser el més difundido y ampliamente
reconocible en la industria, (Hasso Plattner Institute of
Design at Stanford, 2018) (Sakama, Mori, & Iba, 2018).
Es a través de la empatia mediante la cual se incremen-
tan las probabilidades de sondear y comprender las
actividades y motivaciones de los usuarios (Nagaraj,
Berente, Lyytinen, & Gaskin, 2020) asi como descubrir las
necesidades latentes y no articuladas (Narver, Slater, &
MacLachan, 2004), esto se logra mediante la observacién,
conversacion y co-creacién con los usuarios (Beverland,
Wilner, & Micheli, 2015) con la finalidad de ayudarnos
a comprender por qué y como los usuarios hacen lo que
hacen, lo cual, puede articular una direccién de desarro-
llo maés fructifera (Liedtka J. , Evaluatiing the Impact of
Design Thinking in Action, 2017).

La empatia es el nicleo del Design Thinking (DT) (Door-
ley, Holchomb, & Klebahn, Design Thinking Bootleg,
2018), por lo que ha sido la metodologia mds adoptada
por la mayoria de las empresas y organizaciones para la
introduccién del enfoque del cliente en el desarrollo de
productos (Ramanujam, Ravichandran, Nilsson, Ivansen,
& Lars, 2021), a través de un proceso que puede ayudar
a las empresas a equilibrar los deseos de los clientes con
la viabilidad técnica y comercial.

A pesar de la utilidad de DT para empatizar con el usua-
rio, este enfoque ha sido objeto de criticas en el resto

de su proceso y al método en general, entre las que se
encuentran; Deficiencias en la generacién de ideas de
calidad y seleccién de ideas pobremente abordada (Siu,
2003), carece de bases intelectuales y tedricas claras para
laresolucién de problemas (Kolko]J. , 2018), se considera
que el proceso es ambiguo, trivial (Herndndez, 2018)
(Vinsel, 2017) y simplista (Jen, 2018), por lo anterior, se
le sefiala de generar soluciones incrementales o cambios
ligeros, por lo que se ha recomendado que el método sea
sometido a un escrutinio més exhaustivo (Parsons, 2015).
A continuacién, se presenta una relacién de las limita-
ciones y fortalezas de design thinking.

Limitaciones DT

e Naturaleza ambigua e iterativa del método que per-
turba los procesos lineales con los que operan las organi-
zaciones. (Carlgren L. , Elmquist, Maria, & Rauth, 2016)
e Conduce a ideas muy incrementales. (Carlgren L. ,
Elmquist, Maria, & Rauth, 2016)

e Los conocimientos adquiridos producto de la in-
vestigacién cualitativa resultan dificiles de sintetizar
y se considera dificil saber si son lo suficientemente
“buenos”. (Carlgren L. , Elmquist, Maria, & Rauth, 2016)
e Dificultad para saber cudndo dejar de iterar. (Carlgren
L., Elmquist, Maria, & Rauth, 2016)

e Las percepciones subjetivas de los usuarios se percibie-
ron como inespecificas. Cuando la informacién no puede
traducirse directamente en requisitos técnicos, plantea
problemas. (Carlgren L. , Elmquist, Maria, & Rauth, 2016)
¢ Producto del punto anterior, ingenieros y ejecutores en
pasos posteriores no entendieron ni apreciaron. (Carlgren
L., Elmquist, Maria, & Rauth, 2016)

¢ Reductivo y no critico, se centra en procesos simplis-
tas en lugar de resultados concretos. (Jen, 2017)

e Con DT se ha minimizado la complejidad del disefio
como préctica profesional. (Jen, 2017)

e (Centrarse en el proceso en lugar de en los resultados
compromete seriamente la calidad del resultado. (Jen,
2017)
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¢ Demostrar, no de forma procesal sino a través de
resultados concretos, cémo y por qué su metodologia
puede estar a la altura de las expectativas. (Jen, 2017)

¢ Se ha tachado al DT como simplista, trivial, insipi-
do, vacio, diluido, superficial y estéril para alcanzar la
creatividad y la innovacién. (Jen, 2018; Vinsel, 2017;
Hernédndez, 2018; Kolko J. , 2018)

e Retrata el disefio como una actividad que promete
resultados rdpidos y sin esfuerzo, cuando de hecho, es
un proceso que se desarrolla durante un cierto lapso de
tiempo. (Jen, 2018)

e DT enfatiza el “cémo” en lugar del “qué”. El resulta-
do es secundario porque lo que importa es el proceso.
(Parsons, 2015)

¢ DT deberia someterse a un escrutinio méas exhaustivo.
(Parsons, 2015)

¢ Se ha convertido en una herramienta de las consul-
torfas para vender trabajo, no para generar impacto real.
(Kolko J. , 2018)

e Los practicantes de hoy carecen de oficio, carecen
de bases intelectuales y no pueden hacer cosas. (Kolko
J., 2018)

e DT criticado por carecer de una base tedrica clara.
(Kimbell, 2009)

e La innovacién radical no proviene de un enfoque
centrado en el usuario. (Norman & Verganti, 2012)

Fortalezas DT

¢ Enfoque centrado en el ser humano, creativo, iterativo
y practico para encontrar las mejores ideas y soluciones.
(Brown, 2008)

¢ La metodologia puede ser ejecutada por cualquier
persona en un contexto dado (instruido conveniente-
mente). (Brown, 2008)

e DT fomenta la empatia, lo que le permite obtener una
mejor comprensién de los usuarios. (Dunne & Martin,
2006)

¢ Las empresas se sienten cémodas con el DT porque
“empaqueta la creatividad como un proceso” dando
certidumbre a la organizacién. (Nussbaum B. , 2011)

e Elev6 al disefio como una competencia estratégica.
(Nussbaum B. , 2011)

e Validacién del disefio como una competencia real,
actual y valiosa. (Nussbaum B. , 2011)

¢ Estimula e impulsa la innovacién y la transformacién
de organizaciones y sociedades. (Kimbell, 2009)

e Técnica 1til para situaciones en donde no se conocen
alternativas factibles. (Boland & Collopy, 2004)

¢ Combinacién de razonamiento inductivo y deductivo,
asi como abductivo. (Dunne & Martin, 2006)

¢ Esencial para la innovacién y la creacién de valor.
(Hatchuel, 2009)

¢ El razonamiento abductivo puede unir el “mundo
basado en datos del pensamiento analitico y el mundo
del conocimiento sin razonamiento del pensamiento
intuitivo”. (Martin R. , 2009).

¢ Promueve la creacién rdpida de prototipos, con la
finalidad de probar las posibles soluciones refinarlas
por medio de la retroalimentacién recolectada.(Gottlieb,

Wagner, Wagner, & Chan, 2017; Nelson, Del Fiol, Hanse-
ler, Crouch, & Cummins, 2016)

¢ Esun proceso iterativo, es decir, se pueden repetir los
pasos cuantas veces sea necesario hasta hacer coincidir
las soluciones con los objetivos, deseos, necesidades y
valores del usuario. (IDEO, 2015)

e Se le considera un atributo organizacional para im-
pulsar la innovacién. (Martin R. , 2010)

¢ Hace coincidir las necesidades de las personas con
lo que es tecnolégica y comercialmente viable. (Brown
T., 2008)

¢ Mediante la empatia busca entender las necesidades
latentes de los usuarios en contextos reales. (Latorre,
Bourgeois-Bougrine, & Mourey, 2016)

e DT permite estimular la creatividad, la capacidad de
pensar fuera de caja y adaptarse a condiciones de cons-
tantes cambios. (Vasilieva, 2020)

e Las estrategias y actitudes del DT han sido empleadas
como respuesta a la creciente complejidad de los pro-
blemas del siglo XXI. (Goldman & Kabayadondo, 2017)
e DT promueve un comportamiento basado en la bus-
queda de criticas constructivas y revisién. (Cutumisu,
Schwartz, & Lou, 2020)

e “Fallar temprano, fallar a menudo”, para obtener re-
troalimentacién critica, obtener pistas para mejorar las
soluciones y mejorar los disefios originales. (Cutumisu,
Schwartz, & Lou, 2020)

e Iteracién constante sobre la naturaleza del problema,
los supuestos utilizados y el resultado final. (Nyemba,
y otros, 2020)

e Se promueve a que los involucrados hagan mejores
preguntas que expanden los limites de las busquedas.
(Liedtka J. , 2014)

e Seapoya a los gerentes a visualizar posibilidades que
no habian visto antes. (Liedtka J. , 2014)

e Se producen mejores soluciones y més creativas a los
problemas. (Liedtka J. , 2014)

¢ (Capacidad para proporcionar un lenguaje comin de
creatividad e innovacién a equipos multidisciplinarios.
(Lindberg, Christine, & Meinel, 2010)

e Util para afrontar una variedad de desafios comerciales.
(Beckman & Barry, 2007)

e Enfatiza el desarrollo de conocimientos profundos del
usuario obtenidos a través de la observacién, la empatia y
la inmersion en el contexto del usuario. (Brown T. , 2009)
¢ Protocolo de resolucién de problemas para las
organizaciones. (Connell & Tenkasi, 2015)

e DT posee cierta flexibilidad para ser adaptarlo y
reconstruido junto con otras metodologias y teorias.
(IDEO, 2012)

¢ Se ha convertido en la metodologia de eleccién para
grandes empresas que desean implementar procesos de
innovacién e iniciar una transformacién digital. (Malbon,
2016)

¢ DT busca el punto 6ptimo entre Viabilidad (negocio),
Deseable (humano) y Viabilidad (técnico). (Catalanotto,
2017)

¢ Proceso de innovacién mds publicitado. (Tjendra,
2014)
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Conclusién

Como se puede observar, existe una amplia cantidad de
autores que promueven la metodologia de design thin-
king, asf como también existe un buen nimero de detrac-
tores, es innegable que es la metodologfa de disefio de
productos, experiencias y resolucién de problemas mas
adoptada por la industria y diversas organizaciones por
su facil comprensién y ejecucién, una curva de aprendi-
zaje corta y consultoras de disefio que la han posicionado
como el método por excelencia para idear y desarrollar
soluciones. Por supuesto, no se debe ignorar las limita-
ciones y debilidades que sus detractores han expuesto,
por el contrario, se deben analizar detenidamente con
la finalidad de encontrar una solucién, como lo puede
ser la implementacién de herramientas y técnicas que
incrementen sus resultados, asi como su combinacién
con otras metodologias de disefio.
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Abstract: Design Thinking has been the methodology most widely
adopted by the majority of companies for introducing a customer-
centered approach in product development; however, it has been the
subject of criticism by design scholars. This work aims to present a
compilation of the strengths and limitations gathered from its main

proponents, as well as from its critics.

Keywords: Design thinking — strengths — weaknesses.

Resumo: O Design Thinking tem sido a metodologia mais adotada
pela maioria das empresas para a introdugdo da abordagem centrada
no cliente no desenvolvimento de produtos; no entanto, tem sido alvo
de criticas por estudiosos do design. Este trabalho tem como objetivo
apresentar uma relagio das fortalezas e limitagdes coletadas de seus

principais promotores, bem como de seus detratores.

Palavras-chave: Design thinking — fortalezas — fraquezas.

(*) Hugo Domingo Garcia Manilla: Maestro en Ingenieria Adminis-
trativa apasionado por el disefio y desarrollo de nuevos productos
y servicios a través de la gestién de equipos multidisciplinarios me-
diante empleo de marcos dgiles de desarrollo. Ha realizado estancia
de investigacién y participado en diversos eventos de desarrollo
de productos en China, Colombia, Perd y México. Actualmente es
Doctorante en Ciencias de la Ingenieria en el Instituto Tecnolégico
de Orizaba, México. Guillermo Cortés Robles: Doctor en Sistemas
Industriales por el Instituto Politécnico de Toulouse, ingeniero en
electrénica graduado del Instituto Tecnoldgico de Orizaba, actual-
mente se desempeiia como un investigador en Instituto Tecnoldgico

de Orizaba y presidente de la Asociacién Mexicana de TRIZ.

Actas de Disefio 53. Facultad de Disefio y Comunicacién. Universidad de Palermo. pp. 45-49. ISSN1850-2032 67



