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Resumen: Este articulo explora el papel de la empatia como eje integrador entre dos
disciplinas aparentemente distantes: el disefio industrial y los Mecanismos Alternativos
de Solucién de Controversias (MASC), particularmente la mediacién. A través de un
estudio cualitativo basado en un grupo focal interdisciplinario, se identificaron puntos de
convergencia en el uso de la empatia como fundamento ético, herramienta metodoldgica
y lenguaje compartido. Los hallazgos revelan que tanto el diseio como la mediacién
utilizan la empatia para comprender la subjetividad, activar la agencia de las personas
implicadas y generar soluciones sostenibles. Se propone que la empatia puede operar
como una plataforma para el desarrollo de metodologias hibridas aplicables en contextos
complejos. Este estudio abre nuevas lineas de investigacion sobre la colaboracion entre
disefo y resolucién de conflictos, y sugiere oportunidades formativas e institucionales
para fomentar una practica profesional centrada en las personas.
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Introduccion

La interdisciplina cobra cada vez mas fuerza en diferentes industrias y contextos profe-
sionales. Este dinamismo provoca la construccion de marcos conceptuales que permitan
establecer puentes colaborativos, metodologicos y desde la prdxis en disciplinas que pu-
dieran concebirse natural o tradicionalmente distantes. A través de este articulo, se busca
poner en el mapa uno de estos puentes: La empatia como eje articulador entre el Disefio
Industrial (DI) los Mecanismos Alternativos de Solucién de Controversias (MASC), par-
ticularmente la mediacién y la conciliacién. Lo anterior, a través de un estudio cualitativo
desarrollado a partir de la interaccién de profesionales de estas dos dreas en un grupo
focal, donde se analizan conceptos bésicos de ambas, que abarcan su fundamentacion,
practica profesional, herramientas metodoldgicas y lenguajes comunes.

Los Mecanismos Alternativos de Solucion de Controversias, comprenden procedimientos
como la mediacion, la conciliacion, la negociacion y el arbitraje, y tienen como algunos de
sus principios la voluntariedad, el flexibilidad, imparcialidad y neutralidad (LMASCNL,
2020) y a diferencia del procedimiento adversarial, los MASC promueven que las partes
sean protagonistas de la solucién de su conflicto, con la gufa de un tercero neutral (Gorjon
& Steele, 2012). En particular, la mediacion y la conciliacion se basan en la comunicacién
empatica y en la construccién de acuerdos mutuamente satisfactorios, lo que les otorga
un fuerte componente humanista y relacional, y procura acuerdos duraderos; deben de
ser aplicadas acorde a los intereses y necesidades de las personas (Gorjon-Gomez, 2018).
Por otro lado, el Disefio Industrial es una disciplina proyecta, centrada en resolver proble-
mas a través del disefio de objetos, servicios, sistemas o experiencias que aporten valor y
mejoren la calidad de vida de las personas a través de estas propuestas de solucién (OMD,
2025). El disefio industrial es interdisciplinario por naturaleza, y su objeto de estudio se
construye a partir del contexto particular de cada problema (Garcia-Arano, 2021).

Desde metodologias como el Design Thinking', el disefio ha incorporado principios pro-
venientes de la psicologia, la sociologia y la investigacion cualitativa para desarrollar so-
luciones centradas en las personas. Esta versatilidad lo coloca como una profesion del fu-
turo, capaz de adaptarse a la forma en que se transforma el mundo (Fernandez, Fradaga,
& Llorente, 2021).

Es asi, como el objetivo de este trabajo, es plantear a la empatia como un concepto que
vincula ambas disciplinas, a través del andlisis de las interacciones vertidas por profesio-
nales de los MASC y de Disefo Industrial durante el grupo focal. Se propone a la empatia
no solo como una actitud deseable dentro de la practica profesional en ambas disciplinas,
sino como un marco operativo a través del cual se articulan metodolégica y epistemolo-
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gicamente; sugiere un reconocimiento mutuo que promueve una eventual colaboracién
interdisciplinaria especialmente en contextos donde el conflicto y la creatividad deben
dialogar para encontrar una solucién que beneficie a las personas involucradas.

Metodologia

Para este estudio se ha elegido un corte cualitativo, especificamente un grupo focal, el cual
permite el intercambio de ideas entre sus participantes. Una de las principales razones por
las que nos inclinamos por esta herramienta es precisamente que permite crear un puente de
conexion entre los entrevistados, quienes fueron profesionales de dos ramas diferentes: Los
Mecanismos Alternativos de Solucion de Controversias (MASC) y el Disefio Industrial (DI).
El fundamento bajo el cual se basa la eleccion de esta técnica radica en su capacidad para
propiciar interaccion organica entre sus participantes, con ayuda de un tercero que funge
como moderador. Ademas, esta herramienta fomenta la capacidad de exploracién de los
participantes dentro de una conversacion, lo que puede detonar en el desarrollo de con-
ceptos, ideas, tensiones, puentes comunicativos y hasta zonas de convergencia.

La muestra fue conformada por ocho participantes. Quienes fueron seleccionados me-
diante un muestreo intencional basado en criterios (Herndndez Sampieri, Fernandez Co-
llado, & Baptista Lucio, 2018), en este caso, por experiencia profesional.

El grupo estuvo integrado por cuatro expertos en MASC y cuatro expertos en DI. To-
dos ellos con experiencia en su campo. Particularmente, se buscé que los expertos en
disefo industrial tuvieran experiencia en métodos creativos, técnicas y herramientas re-
lacionadas de creatividad, design thinking, o con conocimientos en propiedad intelectual
o innovacidn. En el caso de los expertos de mecanismos alternativos era deseable que los
participantes tuvieran experiencia en mediacion, conciliacién, cultura de paz y resolucion
de conflictos.

Enlo que respecta a la seleccion de los participantes, esta se desarroll6 utilizando la técnica
de bola de nieve, con la cual, apoyandonos en los contactos iniciales de los participantes,
se les pidio sugerir otros perfiles que consideraran idéneos de acuerdo con lo que se estaba
buscando para la dindmica (Hackathorn, 1997). Este método es comunmente asociado a
investigaciones cualitativas, exploratorias o descriptivas, donde el nimero de encuestados
es bajo pero con un nivel de confianza elevado (Baltar, 2021), lo que lo hizo adecuado para
este estudio. La sesion fue desarrollada con un moderador, quien marcé la pauta segun
la estructura planteada para el grupo focal, la cual permitiria explorar ambas disciplinas
a través de preguntas detonantes que propiciaran la interaccién entre los participantes.
Para conservar el anonimato de nuestros informantes, se establece la siguiente codifica-
cién, como se muestra a continuacion:

La dindmica del grupo focal tuvo una duracién aproximada de 2 horas y se estructurd en
torno a una gufa tematica que se desarrollé a partir de la definiciéon de ambas disciplinas,
la discusion de las practicas profesionales y herramientas relacionadas con la mediacién
de conflictos, la conciliacidn, el disefio, el pensamiento de disefio® y las técnicas de crea-
cion para solucion de problemas de disefio, como se muestra en la Figura 1.
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MUESTRA DE LA INVESTIGACION
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Participante MASC1 Participante DI1
Participante MASC2 Participante DI2
Participante MASC3 Participante DI3
Participante MASC4 Participante D14

Tabla 1. Muestra de Grupo focal. Fuente: Elaboracion propia.

(1) Presentacion del Grupo Focal.
Introduccidn y Objetivos.
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(2)  Presentaciin de los
participantes del grupo focal.
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Exploracion -
Disciplinade ——  Exploracion ———  Discusion = +—— sobre el Design “— Discpithg del
los MASC sobre los MASC General Thinking Dk
3 (] (6) (5

(8)

Hallazgos

Figura 1. Representacion grafica de la estructura del grupo focal.
Fuente: Elaboracién propia.

Esta estructura nos permiti6 generar una apertura importante en el desarrollo de la
entrevista para que emergieran espontaneamente otros temas relevantes propios de la
interaccidn entre los expertos de ambas disciplinas. El formato de la sesion se desarrolld
a través de la plataforma virtual MS TEAMS, en donde se grabo el audio de la misma,
para posteriormente generar una transcripcion integra que permitiera su analisis.
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Para el sistema de categorizacion y codificacion de la informacion obtenida durante el
trabajo de campo se siguieron las tematicas consideradas en la guia semiestructurada pre-
viamente disefiada para el grupo focal. No obstante, esta fue enriquecida por la discusién
espontanea que se generd a partir de las interacciones del grupo. Esto permitié el surgi-
miento de categorias y temas explorados por los participantes con base en las experiencias
que estuvieron compartiendo.

Para el analisis de la informacién, siguiendo la propuesta de Braun y Clarke (2006)°, se
opt6 por utilizar un analisis temdtico. Este enfoque es un método sistémico que identifica
patrones recurrentes y permite construir categorias que reflejen impresiones, definicio-
nes, tensiones y concepciones practicas compartidas por los participantes en torno a los
diferentes conceptos presentados en la gufa (Braun & Clarke, 2006).Para la organizacién y
tratamiento de la informacién obtenida, se empleo el software cualitativo Atlas.Ti*

Resultados

Los informantes clave que participaron en este estudio llevan desempefidndose como me-
diadores entre cinco y veinte afios, mientras que los disefiadores industriales cuentan con
una expertiz entre ocho y treinta afios anos en el area, la guia del grupo focal nos propor-
ciono informacion valiosa para conocer la percepcion de los informantes sobre el rol fun-
damental de la empatia en sus respectivas disciplinas. Dentro de los principales hallazgos,
podemos mencionar los siguientes subtemas que han emergido para poder aportar a la
discusion sobre la interdisciplinariedad de los métodos y el disefio industrial:

1. La empatia como fundamento compartido entre ambas disciplinas

Fue notable que cuando se les pregunté sobre sus métodos y herramientas dentro de su
quehacer profesional, tanto disefiadores como mediadores, coincidieron en que la empatia
constituye un principio esencial dentro de su practica. Para los disefiadores representa el
poder entender como piensan las personas que son aquejadas por una problematica; para los
expertos en mecanismos alternativos, es una herramienta fundamental para poder entender
la forma en que las personas son afectadas por el conflicto. Para ambos, resulta clave conocer
el punto de vista de las personas y su sentir respecto al problema que se estd viviendo:

“La empatia entre los participantes de la mediacion es un fundamento... para
que el acuerdo de mediacion tenga durabilidad... garantia de que, al firmar su
acuerdo de voluntad, lo van a respetar... y no habra necesidad de un segundo
proceso” MASC2

Lo anterior coincide con lo mencionado por diferentes autores en el sentido de que, la em-
patia se correlaciona fuertemente con la resolucion pacifica de los conflictos (Garaigordobil,
2011); (Osterman, 2000); (Espafia & Ecalera, 2021). Para Galtung (1998), la empatia, junto
a la no violencia y creatividad, es un valor central y un componente indispensable para una
cultura de paz. Su funcién principal es permitir una comprension profunda del “otro” que va
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mas alld de la mera negociacion de intereses. Esta comprension es la base de la no violencia,
que busca colaborar con el adversario, en lugar de combatirlo (Vinyamata, 2010).

De igual forma, Stueber (2019) la posiciona con un papel central en las discusiones e in-
vestigaciones filoséficas y psicoldgicas de dos caracteristicas centrales identificadas en la
naturaleza social de los seres humanos: la capacidad de reconocer lo que piensan y sienten
otras personas, y la capacidad de relacionarse con otras personas de manera social.

Para los informantes de disefio, la empatia también se torna fundamental en el proceso
proyectual para la solucién de problemas:

“La empatia es tratar de comprender desde la posicion de la otra persona, sa-
lirme de mis propios prejuicios y pensar desde otro lugar...es hacer un esfuerzo
por entender las cosas como otra persona las vive” (DI1)

La empatia se define como la capacidad de reconocer los sentimientos de los demds a par-
tir de las sefiales que emiten (Surma-aho & Holtta-Otto, 2022), en este mismo sentido, la
Guia de Stanford para el Design Thinking, menciona en su apartado de “Empatizar” que el
observar lo que hacen las personas y como interacttian con su entorno te da pistas sobre lo
que piensan y sienten, lo cual te ayuda a entender lo que ellos necesitan (Stanford, 2021).
Asimismo, McDonagh & Thomas (2010), han desarrollado una aproximacién metodo-
légica basada en la empatia, a la que han llamado “Investigacién de disefio empatico”
permite a los disefiadores expandir su “horizonte empatico” y trascender sus propias su-
posiciones para comprender profundamente a los usuarios, especialmente a aquellos con
antecedentes, culturas o capacidades diferentes.

2. Empatia como practica profesional y técnica aplicada

Los participantes no sélo abordaron la empatia como valor o fundamento de su ejercicio
profesional, sino como una competencia o practica ejercida a través de técnicas concretas.
Por ejemplo, en el dmbito de la mediacion, uno de nuestros informantes mencioné herra-
mientas como el parafraseo’, el didlogo y escucha activa, el rapport, el uso del rotafolio,
las sesiones privadas (caucus), las preguntas abiertas y los reencuadres como expresiones
practicas generadas a partir de la generacion de la empatia.

“El rapport va mas alla de la empatia... no nada mas: Entiendo tu mundo y
comprendo tu mundo, sino que hago una conexién contigo. (esto permite ge-
nerar un espacio) donde tu te sientes escuchado, comprendido y hasta alivia-
do” (MASC3).

Para Melville, el rapport es eso que facilita la inmersion en el campo, pero que frecuente-
mente permanece oculto (Melville, 2022). Para Mordn, representa una conexion profunda
y un entendimiento entre las personas con el uso del lenguaje corporal, el tono e incluso
la postura (Moran, 2025).

Respecto a la escucha activa, podemos decir que es la herramienta mas fundamental,
puesto que es de ella, de donde se desprenden todas las técnicas. Implica crear espacios
seguros para que las partes narren sus historias y perspectivas, y ser capaz de escuchar
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sin juzgar para comprender las necesidades, miedos y emociones subyacentes (Galtung,
1998) (Paris-Albert, 2023). Por su parte, los disefiadores mencionaron entrevistas profun-
das, observacion etnografica, mapas de empatia, user persona® y técnicas de visualizacion
como herramientas para entender y empatizar a fondo con el usuario. Dentro del proceso
de disefio es fundamental conectar con el usuario, ya que es normalmente el centro del
proceso, o del problema para el cual estamos buscando una solucién. Por lo que el uso de
herramientas o metodologias con un enfoque centrado en las personas es fundamental.
En este rubro uno de nuestros informantes sefiala que:

“El Design Thinking (pensamiento de disenio) parte de comprender al otro, y
usamos herramientas como entrevistas, analogias, escenarios (para poder en-
tender mejor a las personas)” (DI2)

Estas herramientas estdn relacionadas con la investigacion social y etnografica de corte
cualitativo y segiin De Miguel Zamora, este enfoque hacia la fenomenologia sirve para
describir factores psicosociales de los usuarios: habitos de conducta, “dolores’, emociones
o reacciones a estimulos (de Miguel Zamora, 2021).

La observacién etnografica, implica observar a los usuarios en su entorno natu-
ral sin interferir, prestando atencién a sus comportamientos, frustraciones y so-
luciones improvisadas (Surma-aho & HOolttd-Otto, 2022) (McDonagh & Thomas,
2010). Esto proporciona informacién valiosa que no surge en entrevistas o encuestas.
La simulacion de escenarios consiste en que el disefiador experimente directamente las limi-
taciones o el contexto del usuario (Surma-aho & Héltta-Otto, 2022). Por ejemplo, utilizando
una silla de ruedas, simulando una discapacidad visual o intentando realizar una tarea con
restricciones para comprender los desafios de primera mano (McDonagh & Thomas, 2010).

3. Empatia como motor del disefio centrado en el usuario

El disefio centrado en el usuario (DCU) es una filosofia y un enfoque practico que situa
las necesidades, capacidades y comportamientos del usuario como el eje central de todo el
proceso de disefo. Su objetivo es crear productos que sean no solo funcionales, sino también
utilizables y comprensibles, minimizando la frustracion y el error humano (Norman, 1990).
El enfoque empatico en el disefio nace como respuesta a un problema fundamental: los
productos, servicios y sistemas a menudo fallan porque se disefian desde la perspectiva del
creador y no desde la experiencia del usuario final. Sucede que, en ocasiones, cuando un
producto falla, el usuario tiende a culparse a si mismo en lugar de reconocer un fallo en el
disefio y culpar al producto en si (Norman, 1990).

Nuestros informantes disefiadores coincidieron en que la empatia no es sélo el punto
de partida del proceso de disefio, sino su eje estructural. Permite entender el proble-
ma, enfocarlo o redirigirlo, generar ideas significativas, evaluar posibles soluciones a
partir de las experiencias del usuario. Entender ;Qué “le duele” al usuario?, Ya que es
fundamental para el proceso de disefo. En este sentido, los disefiadores mencionan que:

“La parte de la empatia es lo mds importante, porque ahi entiendes realmente
qué vive esa persona... No desde tus ideas, sino desde las de ella” (DI1)
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Ademas, subrayaron que esta empatia es activa, critica y abierta a la reinterpretacion cons-
tante a lo largo del proceso de disefio, el cual puede llegar a ser iterativo; es precisamente
esta caracteristica la que permite al diseiador reformularse el problema o resignificarlo
para poder encontrar una solucién adecuada. De Miguel-Zamora, menciona que, dentro
de la metodologia Design Thinking, por ejemplo, las fases de ideacién y prototipado re-
quieren siempre de evaluacion de las distintas propuestas y, por tanto, son de naturaleza
iterativa hasta conseguir el disefo final (de Miguel Zamora, 2021).

Es tal la importancia de la empatia dentro del proceso de disefio que Surma-aho & Holtti-
Otto, han propuesto una taxonomia de cinco conceptos centrales para representar la em-
patia en el diseio: Comprension empatica, Investigacion de diseflo empatico, Accién de
diseno empatico, Orientacién empatica y Proceso mental empético (Surma-aho & Holtta-
Otto, 2022). Este marco referencial no solo toma a la empatia como un concepto inherente
a la praxis del disefio, sino que la coloca como un referente en su epistemologia.

Sin embargo, un disefio exitoso no se limita a la utilidad, ya que los factores decisivos
relacionados con la satisfaccion del usuario suelen ser emocionales, sociales y culturales,
un concepto denominado supra-funcionalidad (McDonagh & Thomas, 2010), y es preci-
samente la empatia la que permitiria conocer de forma profunda estos deseos que van mas
alla de satisfaccion provocada por la mera funcionalidad. Desde una perspectiva filoséfica,
este reconocimiento del otro (Lévinas, 2002) y sus necesidades nos exige una responsabili-
dad ineludible, ya que reconoce la existencia del usuario, y que su condicién, experiencia y
necesidades anteceden a las intenciones del disefiador, estableciendo una responsabilidad
ética, y no solo comercial.

4. Tensiones entre empatia y neutralidad en mediaciéon

En el campo de la mediacién/conciliacién surgi6 un dilema relevante durante la sesion: La
empatia debe practicarse sin comprometer la neutralidad del facilitador. Esta dualidad fue
senalada como un desafio técnico y ético:

“La empatia es importante, pero no debe confundirse ni ir més alla de la neu-
tralidad. No puedes perder la imparcialidad” (MASC2)

La tension surge de una aparente contradiccion en las funciones del mediador: por un
lado, debe conectar humanamente con las partes para comprender sus perspectivas y
emociones; por otro, debe mantenerse equidistante y objetivo para garantizar la legiti-
midad y equidad del proceso. Es complejo, sin embargo, se puede desarrollar la empatia,
sentir y entender las emociones y pasiones del otro sin estar necesariamente de acuerdo
en todo. Empatia no es solidaridad (Galtung, 1998).

Vinyamata (2010), concuerda con esta postura a través de lo que llama neutralidad activa
del mediador, desde la cual este “no analiza, ni juzga ni sanciona’, ya que no se trata de
no sentir nada sino de no tomar partido. Abstenerce activamente de no emitir juicios de
valor o imponer soluciones. La neutralidad es el compromiso de crear un espacio seguro y
equilibrado donde todas las partes puedan expresarse con la misma libertad y seguridad.
Existe una delgada linea entre empatia (entender el sentimiento del otro) y simpatia (sentir
pena o estar de acuerdo con el otro), condicién que puede poner en riesgo la neutralidad
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del procedimiento de mediacién, ya que comprender al otro desde adentro, en palabras de
Galtung (1998) puede ser visto casi como un acto de traicion a un bando.

Es aqui, donde toma relavancia la capacidad del mediador para lidiar y gestio-
nar las emociones propias y ajenas, ya que si se pasa de una neutralidad acti-
va (Vinyamata, 2010), a una neutralidad fria el proceso podria sentirse emo-
cionalmente distante y un tanto deshumanizador para las partes, quiénes no se
sentirdn comodas o comprendidas, produciendo un didlogo poco profundo o superfi-
cial limitabdo el campo de accién para llegar a acuerdos significativos y duraderos.
Otro de nuestros informantes reforzd la caracteristica de neutralidad al momento de defi-
nir la mediacién/conciliacion:

“Es un método alternativo en donde tercero neutral...ayuda a las partes a través
de herramientas comunicacionales para que sean protagonistas de su propio
conflicto y resolucion” MASC3

Lo anterior coincide con lo que mencionan Gorjon & Steele respecto a que la conciliacién
es un procedimiento que consiste en la actividad de un tercero nombrado por los parti-
cipantes, quien tiene como objetivo poner a las partes de acuerdo o evitar que acudan a
un proceso jurisdiccional o a un procedimiento arbitral (Gorjén & Steele, 2012). En el
mismo sentido, Escalera & Amador (2020) hacen hincapié en que la conciliacion, a pesar
de dejar las propuestas de solucion a un tercero, son las partes quienes aceptan la posible
solucién del conflicto, priorizando la comunicacidn, el respeto y la voluntad de construir
soluciones que beneficien a todos (Escalera & Amador, 2020).

Esto se diferenci6 claramente de la forma en que se ejerce la empatia en la mediacion o
conciliacidn, en donde estd regulada y contenida por las caracteristicas inherentes de los
mecanismos alternativos de solucion de controversias, frente al disefo, en donde su apli-
cacion es mas libre y orientada a la exploracién del conflicto o problema y de los usuarios.

5. Empatia como condicion para soluciones duraderas
Ambos grupos coincidieron en que, sin empatia, las soluciones generadas en sus campos
respectivos carecerian de profundidad y legitimidad. En mediacidn, se traduce en la capa-
cidad de las partes de respetar los acuerdos construidos:

“Es muy necesaria la empatia, sobre todo cuando las propuestas de resolucién

son hasta cierto punto simbdlicas” (MASC1).
Esto sugiere que, al quizds no haber una retribucién tangible como parte del acuerdo, el
compromiso simbolico de las partes queda totalmente atado a su buena voluntad para
mantener y consolidar el acuerdo. Aqui la empatia toma un rol clave, ya que esta, habra
permitido a los involucrados conocer las posiciones de su contraparte, permitiéndoles
entender mejor el origen del conflicto, y por ende procurar la durabilidad del acuerdo.
En este sentido, Gorjon Gomez sostiene que mas alla de que se haya llegado a un acuerdo
entre las partes, es necesario un cambio de paradigma para alcanzar la reconciliacion y
en su caso el perddn, lo anterior podria sentar las bases para que el acuerdo perdure y
evite una nueva escalada de conflictos aun mayor que al que dio inicio al problema origi-
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nal (Gorjon-Gémez, 2018). La empatia es el vehiculo que te permite explorar las raiz del
conflicto, es la clave para pasar de la confrontacion a la colaboracion, transformando las
dindmicas destructivas en oportunidades de crecimiento y reconciliacién (Paris-Albert,
2023) (Vinyamata, 2010).

En diseflo, la empatia asegura que la propuesta responda efectivamente al problema del
usuario:

“La empatia asegura que el disefio no sea superficial, sino ttil y adaptado a la
vida real de las personas” (DI2)

La empatia es el motor que permite crear soluciones que no solo son funcionales, sino
que resuenan profunda y positivamente con las personas. Un ejemplo de esto es la Co-
creacion, método que involucra activamente a los usuarios como socios en el proceso
de disefio, desarrollando conocimiento conjunto para generar soluciones a necesidades
reales (McDonagh & Thomas, 2010). Un disefio empatico evita crear productos que, aun-
que funcionales, generen estigma o frustracion, lo que lleva a su abandono, especialmente
en tecnologias de asistencia. Bajo este enfoque, la culpa es del producto, no del usuario
(Norman, 1990).

Con esto se sugiere, que, si la propuesta de solucién del disefiador no estd realmente defi-
nida por las necesidades reales de las personas, esta resultard en un fracaso. Los usuarios
terminaran por no utilizar esta solucion, al no ser realmente 1til o encontrarla relacionada
con ellos o su contexto. La empatia debe ser parte del pensamiento de disefio, ya que es
importante comprender la experiencia, la situacion y la emocion de la persona para la que
trabajas (Pusca, 2018).

6. Empatia como nexo y posibilidad de hibridacién metodologica

Finalmente, un hallazgo emergente (y quizés el mas revelador): El reconocimiento espon-
taneo y mutuo de la empatia como un lenguaje comun entre ambas disciplinas, la interac-
cién que se generd entre los participantes conforme se desarrollé el grupo focal, permitié
identificar el potencial para habilitar colaboraciones, formar nuevos perfiles profesionales,
incursionar en cursos de capacitacion para profesionales de otras disciplinas, o bien, inno-
var en practicas existentes:

“La empatia es como el nexo mas fuerte entre estas dos areas. Yo veo que hay
herramientas que pueden pasar de una a la otra facilmente” (DI2)

“Esta fusion de pensamiento creativo y mediacion estd rompiendo el paradig-
ma... estds viendo el conflicto desde otra optica” (MASC3)

Sobre la interdisciplina de los Métodos Alternos de Solucion de Conflictos, Pérez Sauceda
menciona que un facilitador negociador no necesariamente es un abogado, un politico,
o un administrador, mas bien es un profesionista que tiene que utilizar maltiples cono-
cimientos para poder resolver la controversia, o incluso como un experto entrenado en
varias areas (Pérez-Sauceda, 2009).
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De la misma forma, el disefio industrial se muestra como un puente entre distintas dreas
de conocimiento: Psicologia, economia, sociologia, los estudios culturales, y que incluso,
el disefio en si carece de un objeto de estudio particular, pues cada caso que se aborda tiene
contexto propio, y se convierte en objeto de estudio en si (Garcia-Arano, 2021).

La naturaleza interdisciplinaria en la epistemologia de ambas dreas, MASC y Disefio In-
dustrial es clara, sin embargo, existe poca o nula literatura donde se hable de una colabora-
cién directa entre ambas, por lo que este estudio pretende poner sobre la mesa, la afinidad
que existe entre estas disciplinas y sus profesionales, manifestada en este grupo focal. Este
reconocimiento no fue inducido, sino resultado del propio didlogo interdisciplinario, lo
que da fuerza al planteamiento de la empatia como un verdadero punto de encuentro
epistemologico y metodologico.

Lo anterior se puede sintetizar en la Tabla 2 con las categorias emergentes del grupo focal:

CATEGORIA TEMATICA DESCRIPCION BREVE

La empatia es reconocida por ambas disciplinas

1. Empatia como fundamento compartido N .
como pilar ético y metodolégico.

Se manifiesta mediante herramientas concretas

2. Empatia como practica profesional ’
como el parafraseo, el rapport o las entrevistas.

3. Empatia como motor del disefio centrado En disefio, la empatia es el punto de partida
en el usuario y estructura el proceso creativo.

En mediacion, la empatia debe ejercerse

4. Tensiones entre empatia y neutralidad sin comprometer la neutralidad del facilitador.

5. Empatia como condicién para soluciones La empatia permite construir soluciones
duraderas sostenibles al promover comprensiéon mutua.

6. Empatia como nexo para la hibridacion Los participantes identifican espontaneamente
metodoldgica la empatia como puente entre ambas disciplinas.

Tabla 2. Sintesis de categorias emergentes del estudio. Fuente: Elaboracién propia.

Asi mismo, se propone un esquema conceptual (Figura 2) en el que se representa visual-
mente como la empatia surge como puente y eje central entre el disefio industrial y los
mecanismos alternativos de solucién de controversias, conectando categorias y conceptos
identificados en el analisis de esta investigacion:
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Figura 2. Esquema conceptual de la empatia como puente y eje central entre el disefio industrial

y los mecanismos alternativos de solucién de controversias. Fuente: Elaboracién propia

Discusion

Los resultados obtenidos del grupo focal sittian a la empatia como una herramienta fun-
cional en la préaxis profesional tanto en los métodos alternos como en el disefio; ademas, a
través de su construccion se genera un puente de conexién entre ambas disciplinas mucho
mas estrecho de lo que se podria pensar. Esta conexion inesperada entre dos disciplinas
aparentemente distantes desde la superficie, plantean quizds, nexos que pueden llevarnos
hasta la epistemologia misma de ambas. Este hallazgo nos permite traer a la discusion, la
idea de que la empatia puede fungir como un punto de interseccién metodologica, donde
convergen otros conceptos como la otredad, subjetividad y agencia; que son indispensa-
bles para comprender los enfoques de practicas centradas en las personas, como los que
plantea el Diseno Industrial a través del pensamiento de disefo, y por su puesto a través de
los principios planteados en los métodos alternos de solucién de conflictos.

En el campo de la mediacion, los expertos en Mecanismos Alternativos de Solucién de
Controversias describieron a la empatia como una forma de reconocimiento de las partes
en conflicto, lo que toma relevancia para conocer su posiciones e intereses, entender mejor
la raiz del conflicto y poder llegar a soluciones perdurables. Esta legitimacion es mas que
un acto técnico en su practica: Ya que es el reconocimiento del otro, como una historia
que merece la pena ser contada, y que tiene que ser comprendida por su contraparte. Para
Levinas, el rostro del otro nos obliga éticamente a reconocerlo’, ya que la otredad no es
algo que pueda verse desde el yo (Lévinas, 2002). Y es precisamente este proceso el que
puede contribuir a que las partes recuperen su agencia y se reconozcan mutuamente, no
como adversarios, sino como sujetos con voz y dignidad. En este sentido, Bush y Ganong
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(2008), sostienen que el conflicto se refiere también, y quizas con mayor importancia, a la
interaccion de las personas con otras como seres humanos (Bush & Ganong, 2008) , y que
es precisamente el conflicto lo que los aleja del sentido que tienen de su fortaleza o de su
conexion con los demas (Montoya-Sanchez, 2021).

En los mecanismos alternativos, y principalmente en el procedimiento de mediacién o
conciliacidn, este reconocimiento se centra en la aplicacion de herramientas por parte del
facilitador durante el procedimiento, como el reencuadre, las sesiones privadas o caucus, o
el uso de preguntas abiertas que motiven respuestas amplias y espacio para que las partes
de explayen. El principal objetivo de estas pricticas tiene que ver con tratar de restaurar
le agencia de los sujetos, que en muchas ocasiones llegan despojados de voz, lo que se tra-
duce en pérdida de confianza para poder resolver su conflicto. La agencia segiin Giovine,
consiste en la accion humana individual que estd relacionada con la capacidad de los agen-
tes de producir o reproducir, crear o recrear en la sociedad en la que viven (Giovine, 2024).
Por otro lado, en el ambito del disefio, en la metodologia del Design Thinking, la primera
fase de este proceso es precisamente “Empatizar’, no con una investigcién documental
sino fenomenologica, donde a través del uso de herramientas de corte cualitativo, busca
comprender la mirada de los usuarios para los cuales habra de buscar una solucién a través
de intervencion con el proyecto de disefio. Esta inmersion deliberada en la visién del otro
abre la puerta para poder entender a los sujetos desde su mundo, aspiraciones, miedos y
limitaciones. Disefiar centrado en el usuario no es disefiar para un consumidor abstracto
o0 sin un rostro, sino para un otro real, con emociones, contradicciones y aspiraciones que
deben ser respetadas. En este sentido, Tim Brown define al Design Thinking como una
disciplina que usa la sensibilidad y métodos de los disefiadores para hacer coincidir las ne-
cesidades de las personas, con la intencién de lograr soluciones econémicamente viables y
tecnoldgicamente factibles (Ketlun, 2020).

En ambos casos, la empatia activa el reconocimiento de la otredad y alimenta la posibilidad
de relaciones horizontales, donde los actores involucrados se encuentran o parten desde el
mismo nivel. Esta condicién toma relevancia en conflictos en donde los involucrados es-
tan colocados en posiciones desde una logica contraria o adversarial, como los conflictos
relacionados a la propiedad intelectual en el disefo, por ejemplo. Es aqui donde integrar
la empatia como eje estructural en el procedimiento permite posicionarlo hacia un marco
donde la subjetividad y realidad de la contraparte no sea vista como una amenaza, y que se
pueda procurar sentar bases para generar un sentido de colaboracion entre las partes. La
subjetividad como elemento espacial implica tomar al pie de la letra la afirmacién de que la
gente experimenta el mundo desde una posicién particular (Aquino-Moreschi, 2013)

La agencia es entendida segin Deacon y Mann (1999), como una serie acciones, deci-
siones y comportamientos que representan en alguna medida una eleccién significativa
(Giovine, 2024), por lo que esta relacionada con la capacidad del individuo de actuar y
decidir, objetivo que es perseguido por ambas disciplinas. El disefio busca empoderar al
usuario al hacerlo el eje central del proceso de disefio sobre el cudl se generara una solu-
cion al problema planteado; la mediacion, al ciudadano como protagonista de su propio
conflicto para poder llegar a una solucién amistosa. En ambas, la empatia es la via para
activar esa agencia, para devolverle al otro la posibilidad de actuar con autonomia desde
su propia experiencia.

Cuaderno 293 | Centro de Estudios en Disefio y Comunicacion (2026/2027). pp 227-244 ISSN 1668-0227 239



J. A. Escalera y G. de J. Gorjon Gémez Empatia como eje metodoldgico entre el Disefio Industrial y los Mecanismos (...)

De esta forma se refuerza la propuesta de pensar en la empatia no solo como técnica,
sino como lenguaje comun entre disciplinas centradas en las personas. La interconexion
entre estas disciplinas es palpable: Si la mediacién aporta al disefio herramientas para el
dialogo, escucha activa y resignificacién narrativa, el disefio puede ofrecer a la mediacién
herramientas de visualizacién, exploracién creativa y construccion colectiva de escenarios
y futuros posibles. La otredad seria entonces el punto de partida para la construccién de
una practica hibrida que permita intervenir en problemas complejos desde multiples di-
mensiones humanas.

Conclusiones

Los hallazgos de este estudio permiten afirmar la posibilidad de que la empatia lejos de
ser solamente un recurso o técnica en la praxis de ambas disciplinas, constituye un eje
estructural que las conecta metodolégicamente; dos discplinas que buscan construir solu-
ciones a problemas complejos, a partir de la comprension del conflicto y con un enfoque
centrado en las personas: La mediacion de conflictos y el disefio industrial.

A través del didlogo entre expertos de ambas dreas, emergieron multiples puntos de con-
vergencia donde la empatia surge no solo como actitud ética, sino como un catalizador
capaz de activar la agencia, reconocer la subjetividad y legitimar la otredad en contextos
donde tradicionalmente predominan enfoques técnicos o normativos.

En el procedimiento de mediacion/conciliacién la empatia se presenta a través de herra-
mientas concretas como la escucha activa, el reencuadre del conflicto o el rapport, que
buscan desarrollar la capacidad de las partes para comprenderse mutuamente, lo que per-
mitiria alcanzar acuerdos significativos y duraderos. En este contexto, la agencia cobra un
rol fundamental, ya que se trata de devolver a las personas la capacidad de actuar y tomar
un rol activo para incidir en la solucién de su conflicto, alejandolos del sistema adversarial
y acercandolos a interacciones horizontales. Al mismo tiempo, las subjetividades de cada
persona son identificadas como parte inherente e inseparable del proceso, y no como un
obstaculo que reste eficiencia o racionalidad al procedimiento.

En el Disefio, y particularmente en enfoques como el Design Thinking, la empatia es el punto
de partida para el proceso de disefio y la exploracién creativa. Disefiar implica transformar
contextos a partir de la comprension del problema, de los usuarios, a través de un enfoque cen-
trado en las personas, comprender su mundo desde adentro, y transformar esa comprension
en propuestas deseables, viables y factibles. Para el disefio, la subjetividad del usuario no es una
variable para controlar, sino para entender, es a través de ella, que se contruyen soluciones.
Uno de los aportes mas reveladores del estudio, es el reconocimiento mutuo y espontaneo
de los paralelismos entre ambas disciplinas. La empatia como nexo, si, pero ademds con
un lenguaje y procedimiento similar en cuanto al abordaje del problema o conflicto. Este
reconocimiento, sugiere que es posible construir una plataforma metodoldgica hibrida
que contemple ambos enfoques y que articulen de forma coherente con la empatia como
eje integrador. En este contexto, la otredad dej6 de ser un pretexto o barrera, y se convirti6
en una condicion para los profesionales de ambas disciplinas: Reconocer al otro como le-
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gitimo, real, distinto, pero con la necesidad de ser comprendido y reconocido para hacerlo
parte de la solucion del problema o hacerlo participe en el camino hacia el acuerdo para
solucionar el conflicto.

Lineas de investigacion futura

A partir de los resultados y del marco conceptual desarrollado, se proponen las siguientes
rutas para continuar explorando el potencial de esta convergencia interdisciplinaria:

1. Disefo de protocolos de mediacién basados en principios de disefio centrado en el
usuario. Explorar como herramientas el mapa de empatia, los mapas de experiencia de
usuario o los escenarios pueden adaptarse a contextos de mediacién para mejorar la com-
prension de las partes en conflicto.

2. Investigacién aplicada sobre la formacion interdisciplinaria, evaluando el impacto de
integrar contenidos de mediacién en programas de formacién en disefo, y viceversa, con
el objetivo de fortalecer competencias transversales como la empatia, la escucha y el pen-
samiento critico.

3. Estudio longitudinal sobre el desarrollo de la empatia en procesos formativos de dise-
fiadores y mediadores. Investigar como evoluciona la competencia empatica a lo largo de
la formacidn profesional en ambas disciplinas y qué metodologias educativas la favorecen.
4. Exploracion tedrica de la empatia como categoria transdisciplinar, conectando aportes
desde la filosofia, la neurociencia, la psicologia social y los estudios de disefio para cons-
truir un marco robusto que permita comprender su potencial transformador en distintas
areas profesionales.

5. Creacion de espacios hibridos de intervencion: Laboratorios de co-mediacion y co-
disefio. Disefiar e implementar entornos controlados donde profesionales del disefio y la
mediacion colaboren en tiempo real para resolver casos sociales, legales o comunitarios.

6. Evaluacion del impacto de herramientas visuales (como storytelling o escenarios)® en la
transformacion de narrativas en conflictos mediables. Analizar como las herramientas de
visualizacion del diseno pueden ayudar a reconfigurar el relato de las partes y abrir caminos
hacia soluciones creativas.

Este trabajo busca abrir una conversacion sobre las posibilidades de colaboracién pro-
funda entre disciplinas que, aunque provienen de tradiciones distintas, comparten una
orientacion ética: Poner a las personas en el centro del proceso. Pero, sobre todo hacerlo
no desde la abstraccién, sino desde el reconocimiento ineludible de individualidad. En
tiempos de polarizacion, fragmentacion y tecnificacion excesiva, debemos recordar que el
otro es legitimo (y disefiar o mediar desde ahi) podria ser uno de los actos mas humaniza-
dores que podamos ejercer.
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Notas

1. Metodologia de disefio centrada en el usuario que busca resolver problemas complejos
mediante la empatia, la definicién del problema, la ideacidn, el prototipado y la prueba.
2. Para Luis Rodrigurez Morales, el pensamiento de disefio no es algo exclusivo de los
disefiadores profesionales, ya que todos podemos ser disefiadores en la cotidianidad de-
bido a los rasgos que plantea: Curiosidad, evaluar, ponderar, argumentar, participacion
(Morales, s/f).

3. Braun y Clarke (2006) son ampliamente reconocidos por sistematizar el andlisis tema-
tico en la investigacion cualitativa, estableciendo seis fases para su aplicacion rigurosa.

4. Software de analisis cualitativo utilizado para la codificacién y organizacion de datos
textuales, especialmente en investigaciones sociales.

5. Técnica utilizada en mediacion y entrevistas para reformular lo dicho por una persona,
manteniendo su sentido, con el fin de demostrar escucha activa y validacion.

6. El mapa de empatia y el user persona son herramientas de visualizacion empleadas en
disefio para representar al usuario mas alla de lo demografico, enfocandose en sus emo-
ciones, pensamientos, necesidades y comportamientos.

7. Traduccion propia a partir del original en francés de Emmanuel Levinas, “Totalité et
Infini” (1961).

8. Elstorytelling y los escenarios son técnicas del disefio centrado en el usuario que permi-
ten articular narrativas significativas y anticipar futuros posibles, facilitando la compren-
sién empatica.
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Abstract: This article explores the role of empathy as a bridging axis between two
seemingly distant disciplines: industrial design and Alternative Dispute Resolution (ADR),
particularly mediation. Through a qualitative study based on an interdisciplinary focus
group, convergence points were identified in the use of empathy as an ethical foundation,
methodological tool, and shared language. Findings reveal that both design and
mediation use empathy to understand subjectivity, activate agency, and build sustainable
solutions. It is proposed that empathy can serve as a platform for the development of
hybrid methodologies applicable in complex contexts. This study opens new research
lines on collaboration between design and conflict resolution and suggests training and
institutional opportunities to promote a human-centered professional practice..

Keywords: empathy - interdisciplinarity - industrial design - mediation - agency - subjec-
tivity

Resumo: Este artigo explora o papel da empatia como eixo integrador entre duas disciplinas
aparentemente distantes: o design industrial e os Mecanismos Alternativos de Solucédo
de Conflitos (MASC), particularmente a media¢do. Por meio de um estudo qualitativo
baseado em um grupo focal interdisciplinar, foram identificados pontos de convergéncia
no uso da empatia como fundamento ético, ferramenta metodoldgica e linguagem
compartilhada. Os resultados revelam que tanto o design quanto a mediagio utilizam a
empatia para compreender a subjetividade, ativar a agéncia das pessoas envolvidas e gerar
solugdes sustentdveis. Propoe-se que a empatia pode funcionar como uma plataforma
para o desenvolvimento de metodologias hibridas aplicaveis em contextos complexos.
Este estudo abre novas linhas de pesquisa sobre a colaboragéo entre design e resolugio de
conflitos, e sugere oportunidades formativas e institucionais para fomentar uma pratica
profissional centrada nas pessoas.

Palavras-chave: empatia - interdisciplinaridade - design industrial - mediagdo - agéncia
- subjetividade
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