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Resumen

Laempatia es uno de los desafios masimportantes que presentan los proyectos
de disefno. En un contexto de miltiples realidades, como el mexicano, es fac-
tor determinante y reto para el disefiador. El articulo muestra reflexiones so-
bre la experiencia de la empatia en el ejercicio académico entre alumnos de la
Universidad Iberoamericanay la comunidad Maséhual Siuamej, asi como tam-
bién varios planteamientos: el disefo empatico genera inclusion y posibilita
unavida mejor en comunidades indigenas?, ;la empatia entre grupos distintos
es posible? El didlogo entre dos posturas que convergen y divergen busca ofre-
cer alternativas alrededor de estas cuestiones.
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Abstract

Empathy, one of the most important elements of design, is challenged in the
context of multiple and complex realities such as the Mexican. Notes about the
8th semester Design students experience with the Maséhual Siuamej commu-
nity are presented in the article. Some questions arise: Does empathic design
generate welfare and better living standards in the indigenous communities?
Is empathy between groups of different origins possible? A dialogue between
opposite and similar points of view seeks to offer alternatives to these ques-
tions.

Keywords: empathy, design, collaboration, otherness, inclusion
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Introduccion

asi todas las organizaciones buscan estar cerca de

las personas a las que atienden y encargarse de

aquello que perciben como una necesidad. La em-
patia, quellevaalainnovacion, es percibida como unvalor:
nose trata de “hablar con las personas”, sino de ponerse en
“los zapatos de otras personas [...] y caminar con ellos una
milla”. Desde el punto devista del disefo, el indispensable
encuentro con el otro es conocer, comprendery respetar el
mundo de la persona que se tiene enfrente y descubrir va-
lores, actitudes, ideasy creencias con las que no siempre es
facilidentificarse.

México, compuesto de diferentes realidades, es un
espacio rico en el que es posible, e indispensable, Ilevar el
disefio empatico a la praxis. En este se puede ver al otroen
todos los ambitos de la vida cotidiana. Mirar el mundo a
través de los ojos de otro para entenderlo posibilita detec-
tar una serie de alternativas, transformar problematicas y
generar propuestas centradas en multiples usuarios. Apli-
car métodos de diseno centrados en el usuario, usando la
empatia como medio en las comunidades existentes en el
pais, propicia la creacién de espacios de inclusion paralelos
a grupos menos favorecidos en la sociedad. La necesidad
dedisenadores capaces de serempaticos es entonces enfa-
ticay urgente. Sin embargo, ;los disenadores tenemos las
competencias para lograrlo?

Eldiseifio yla empatia

| comenzar este siglo, la disciplina del disefio se
centr6 en comprender y satisfacer las necesida-
des del usuario para generar un mejor estilo de
vida. La necesidad de desarrollar propuestas innovadoras,
en las que se coloca la comprension del usuario atin antes
de prefigurar productos o servicios, hace indispensable el
uso de la empatia: “Mas alla del simple producto o servicio
se trata de crear una relacion emocional entre el consumi-

1 Del griego em, “adentro”, y pathos, “pasion, sentimiento”.

dory el producto, el diseno empatico propicia [..], ademas
de construir una conexion con los individuos en el proceso
de investigacion.” (Elmansy 2014)

La empatia’, capacidad cognitiva de percibir, es un
concepto que ha sido abordado por las ciencias sociales
como la psicologia, la antropologia social y la sociologia,
cada cual con su propia tesitura. La Stanford Encyclopedia of
Philosophy, con base en diferentes enfoques filoséficos y
psicolégicos, indica que “fue y debe ser considerada como
punto central en la accién humana en contextos ordina-
rios, en las ciencias humanas, para la constitucion de no-
sotros mismos como agentes sociales y morales” (Stueber
2008)2.

Si se parte de esta definicion y de acuerdo con Vis-
ser, la empatia se entiende como “una cualidad en el pro-
ceso de diseno, a través de la habilidad y disposicion del
disefiador, apoyado con diferentes técnicas para lograr-
lo” (Visser 2009, p. 438). El autor cuestiona en qué consis-
te tener esta cualidad en el proceso de diseno, y recopila
de diferentes autorias que se trata de “salir de la oficina de
disefio y sumergirse en las vidas, entornos, actitudes, ex-
periencias y suefios de los futuros usuarios” (Visser 2009,
p. 438). Significa entrar en el proceso de inmersion e inte-
riorizacion sobre los requerimientos de los usuarios, que el
disefiador se mimetice con el usuarioy que tenga la pericia
de generar “una proyeccién imaginativa en la situacion de
otra persona” (Koskinen y Battarbee 2003, citado por Vis-
ser2009, p 438). Proyectar e imaginar le permite visualizar
una gama de posibilidades de como seria el producto, si él
ocupara la posicién del usuario.

En el disefio la empatia se basa en la observacion;
pero, a diferencia de las técnicas de focus groups y otras he-
rramientas de investigacion de mercados, la observacion
se lleva a cabo en el propio ambiente, en el curso de las ac-
tividades normalesy cotidianas.

Las experiencias que emergen entre el usuario, el
objetoy sumedio permiten descubrir salidas para generar
propuestas creativas e innovadoras. Es una conexién emo-

2 Véase en Stueber, Karsten, “Empathy”, The Stanford Encyclopedia of Philosophy (Winter 2014 Edition), Edward N. Zalta (ed.), Disponible en: http://

plato.stanford.edu/archives/win2o14/entries/empathy/.



cional para entenderal individuo y su contexto pero, sobre
todo, esidentificar necesidades que el usuario atin no pue-
de detectardebido a su limitada experienciay asu faltade
habilidad para describir posibles innovaciones.

Hasta ahitodo muy bien, pero ;cémo lograr la em-
patia? Las herramientas para el disefio empatico® permi-
ten recopilar y organizar la informacion recibida; sin em-
bargo, la mayoria de estas herramientas son ajenas a las
situaciones del entorno social, cultural y politico mexica-
no, y resulta evidente que las ideas importadas son incom-
patibles con las necesidades de un entorno diverso como
el de México.

El disefo en México debe enfrentar escenarios con
matices Unicos, en los cudles el disenador y usuario a veces
no comparten la misma lengua, la misma cosmovision, las
mismas necesidades nilos mismos estilos de vida. Con lain-
tencion de ofrecer luz sobre estas cuestiones se ofrecen al-
gunas notas sobre una experiencia de disefio en la cual el
uso de la empatia fue esencial para ofrecer soluciones a una
comunidad de mujeres indigenas enclavada en Cuetzalan.

El contexto

asehual Siuamej Mosenyolchicahuani* es una
organizaciéon de mujeres masehuales® que, a
partir de su conformacién y trabajo colaborati-
vo, se ha vinculado con organizaciones de la sociedad civil

yentidades del gobierno. Asimismo, se ha allegado de re-
cursos para fondear sus proyectos. Uno de sus principales
logros fue la construccion de un hotel ecoturistico que hoy
en dia genera también sus propios recursos.

Hotel Taselotzin®, ubicado en Cuetalazan, consi-
derado Pueblo Magico’, es un espacio que conserva la cul-
turaindigenaal mostrarla conjugacion de sus raices y cos-
tumbres a través de la gastronomia y ambiente. El hotel
brinda un espacio para que lacomunidad masehual ofrez-
ca artesanias locales, como textiles y cesteria. Ademas se
elaboray vende medicina tradicional herbolaria. Las mu-
jeres de esta cooperativa se enorgullecen de ser el tnico
hotel ecolégico administrado por mujeres en la zona, y se
autodefinen como “grupo de mujeres que se apoyan en-
tre si para fomentar el desarrollo personal y comunitario
en un marco de pluralidad para mejorar las condiciones
devida”.

Para ellas, asi como para los habitantes del muni-
cipio de Cuetzalan, es comin tener contacto con académi-
cos, investigadores, voluntarios y estudiantes que Ilegan
ahi a realizar su sevicio social. La presencia de alumnos
de la Ibero no es rara. Sin embargo, la oportunidad para
que alumnos de disefio hicieran propuestas para artesa-
nias mas competitivasy con valor en un mercado comple-
tamente depredador en si mismo se present6 en el otofio
de 2014.

3 Algunos de los métodos son: observacion participante, shadowing, entrevistas, mapa empatico, fotografia, videos que se aplican en la metologias de
Disefio Centrado en el Usuario, Design Thinking o Pensamiento de Disefio y Disefio de Servicios.

4 Organizacién que agrupa a 100 mujeres indigenas nahuas de 6 comunidades del municipio de Cuetzalan. Inicié en 1985 con la finalidad de vender
artesanias a precios justos para mejorar su calidad de vida generando empleo para sus familias, y de esta forma evitar en lo posible que su gente
emigre a la ciudad (Masehual Siuamej Mosenyolchicauani).

5 Esta palabra designa a un hombre o mujer de clase humilde que se encarga de trabajar la tierra o de servir a un noble en lajerarquia indigena pre-
hispanica.

6 Desde el 2010 forma parte de la Red Indigena de Turismo de México (RITA) y de la red estatal de turismo Huitzikitijit. En dos ocasiones han obtenido
el distintivo m del programa Moderniza.

7 Programa desarrollado por la Secreatria de Turismo en México en conjunto con diversas instancias gubernamentales, reconoce a quienes habitan
estas ciudades y el trabajo que han desarrollado para proteger y guardar su riqueza cultural. Algunos criterios para pertenecer al programa de
Pueblos Mégicos son: conservar atributos simbdlicos y una bella arquitectura, ser protagonistas de hechos trascendentales y leyendas, tener una
historia y cultura antiguas y una cotidianidad intacta en la cual los habitantes mantienen sus costumbres y tradiciones.
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El proyecto

| Departamento de Disefioy la Direccion de Servicio

Social analizaron los retos y posibles alcances del

proyectoy se decidi6 que los alumnos de los grupos
multidisciplinarios de octavo semestre se pusieran a tra-
bajar en la generacidn de propuestas estratégicas centra-
das en el usuario y en sintonia con el ideario, la misiény la
vision de la universidad .

Durante el verano de 2014 una de las profesoras ti-
tulares realizé un viaje con el fin de establecer un contacto
con la representante de la cooperativa y obtener material
introductorio del proyecto para los alumnos. El viaje con
los estudiantes, cuyo objetivo fue comenzar con el proceso
de diseno empatico, se realiz6 en agosto de 2014. Previa-
mente los alumnos realizaron la investigacion tedrica con
los temas de historia, geografia, actividades econémicas,
factores culturales de Cuetzalan, tendenciasy estilos de ar-
tesanias en el mercado, tendencias en turismo, economia
social y solidaria.

El objetivo de viajar al lugar fue establecer una rela-
cién personal con las mujeres de la comunidad y conocer el
contexto paraelaborarun diagnéstico. El grupo se dividié en
cuatro equipos, cada uno con un tema especificoa investigar
y con la tarea de recabar la mayor cantidad posible de inves-
tigacion del contexto, alin en el corto tiempo de duracion del
viaje. Se realizaron dinamicas propias de las ciencias socia-
les que se adaptan alos métodos del disefio, que iban desde
estudiar a la competencia del hotel y las artesanias, realizar
las actividades turisticas del lugary aplicar entrevistas a las
mujeres de la comunidad y a turistas. De manera general se
recopilaronimpresiones e informacién de formaordenaday
sistematica, lo cual permitié tener una vision holistica sobre
el usuarioy su contexto.

El grupo estaba preparado a través de una serie de
ejercicios en el aula para llevar a cabo el proceso empatico
con lacomunidad, como muestra la siguiente infografia.

Sin embargo, a pesar de tener una planeacion,
se presentaron algunas circunstancias que dificultaron
el proceso de generar empatia para la investigacion, por
mencionar algunas:

8 En el dltimo semestre de las carreras de disefio se forman grupos que integran las cuatro disciplinas: industrial, grafico, textil e interactivo. Para la

guia del grupo se cuenta con dos titulares, los cuales no deben de tener la misma formacion académica.

9 La Universidad Iberoamericana es una institucién de ensefianza superior que tiene por fin esencial la conservacién, transmision y progreso de la

cultura superior objetiva mediante la formacién de los profesionistas, maestros, investigadores y técnicos que México necesita, la investigacion

cientificay, segin su naturaleza, la formacion integral y humana de cuantos frecuentan sus aulas.



Observaciones y reflexiones

esde el abordaje empirico, trabajar con comuni-

dades requiere de una preparacién mas intensa

que permita a los disenadores realizar inmersio-
nes profundas en las diferentes comunidades. Los méto-
dosdedisefio deben incluir técnicas de sensibilizacién que
nos aporten los saberes necesarios para establecer un dia-
logo enriquecedor.

Dicho dialogo, con base en una preparacion ade-
cuada, propiciaria el conocimiento del otro, el deseo del
cuidado del otro y, eventualmente, un proceso de respeto
y responsabilidad por el otro que llevaria a una verdadera
inclusion. Silaempatia se da en un100%, lo anterior debe-
riaserel resultado l6gico del proceso de disefio en el futuro.

Si bien el primer cuestionamiento fue como gene-
rar un didlogo con un grupo de personas que tienen una
cosmovision, estilo de vida, habitos y construccién del len-
guaje diferente al de los futuros disefiadores, esto debe
aplicarse a procesos de disefio en general.

;Por qué habria de ser este ejercicio de disefio di-
ferente de otros, cuando comprenderal otro es siempre un
reto? No deberia importar si es de una etnia distinta, si ha-

bla un lenguaje distinto o si su comprensién del cosmos es
distinta a la del disefiador. Sin embargo, a pesar de las téc-
nicas de diseno empatico utilizadas, entre los dos grupos
que nos ocupan, el de futuros disefadores y el de las mu-
jeres indigenas, existen razones, anteriormente enumera-
das, por las cuales el proceso de empatia se vié entorpeci-
do. El disefiador debe tener una mejor preparacién en los
procesos de empatia, la cual logre generar unavinculacion
emocional y habilidades cognitivas para descubrir los sig-
nificados importantes en el otro. Esto sélo se logra a través
de realizar practicas con diferentes grupos para adquirir
experiencia en el proceso.

Los resultados del proyecto fueron desiguales. Los
equipos que en mayor medida lograron establecer relacio-
nes empaticas con las personasy el lugar fueron mas exito-
sos en el desarrollo de productos y servicios. Algunos de los
alumnos lograron vincularse con las mujeres de la comuni-
dad, sobre todo aquellos con un fuerte enfoque comercial
y urbano. Sin embargo, las soluciones fueron en su mayo-
ria planteadas desde el punto de vista del disefiador. Si se
consideraron las habilidades de las artesanasy los materia-
les locales, pero se disefié como si el usuario final fuera una
persona parecida al disehador mismo.
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“Cosas sorprendentes pueden suceder cuando la
empatiajuega un papel central en la resolucién de proble-
mas”, segln ideo. El contexto mexicano puede ser un buen
lugar para comenzar a innovar en entornos cada vez mas
diversos que seran pronto lo mascominenel mundo ente-
ro. Sise comienza desde aqui, sera posible replicar la expe-
riencia en otros ambientes. Uno de los retos mas grandes,
sin embargo, consiste en hacer converger las experiencias
cotidianas de las personas y los retos del mundo contem-
pordneo. Las ideas innovadoras no tienen valor en si mis-
mas, sino en la habilidad de un equipo de hacerlas reali-
dad.
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