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Abstract 
The importance of understanding the end user for the development of an architecture 
or design project is now indisputable. Their needs, expectations and aspirations, 
investigated through empathy, allow to define (or redefine) the problem to be solved 
in later phases. However, it is common to see projects begin by generating ideas 
and providing solutions, without stopping to reflect on these key issues. This 
experience has launched a teaching practice, the Empathy Workbook, as a means 
of raising awareness about the importance of the design research, offering resources 
with which to make a deeper understanding of the user through empathy. The 
benefits have been directly reflected in the proposed solutions and the impact 
outside the subjects where it has been developed has been observed. 

Keywords: design thinking, ethnography, empathy, user, user-centred design. 

Thematic areas: architectural projects, active methodologies, experimental 
pedagogy. 

Resumen 
La importancia de entender al usuario final para el desarrollo de un proyecto de 
arquitectura o diseño es hoy en día algo indiscutible. Sus necesidades, expectativas 
y aspiraciones, indagadas a través de la empatía, permiten definir (o redefinir) el 
problema con el que trabajar en fases posteriores. Sin embargo, es habitual ver que 
los proyectos se comienzan generando ideas y aportando soluciones, sin parar a 
reflexionar sobre estas cuestiones clave. Esta experiencia ha puesto en marcha una 
práctica docente, el Cuaderno de Empatía, como medio de toma de conciencia 
sobre la importancia de la fase de investigación y conocimiento del usuario, 
ofreciendo recursos con los que poder realizar un entendimiento más profundo del 
mismo a través de la empatía. Los beneficios se han visto reflejados directamente 
en las soluciones propuestas y se ha observado la repercusión fuera de las 
asignaturas donde se ha desarrollado. 

Palabras clave: design thinking, etnografía, empatía, usuario, diseño centrado en 
el usuario. 

Bloques temáticos: proyectos arquitectónicos, metodologías activas, pedagogía 
experimental. 
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Introducción 
La importancia de entender al usuario final para el desarrollo de un proyecto de arquitectura o 
diseño es hoy en día algo indiscutible. Ya lo defendía Alvar Aalto en su artículo 'La humanización 
de la arquitectura' al escribir: "Si la arquitectura abarca todos los campos de la vida humana, el 
verdadero funcionalismo de la arquitectura debe reflejarse, principalmente, en su funcionalidad 
desde el punto de vista humano" (1940). 

Nigel Cross señala la empatía como uno de los valores que distinguían al diseño frente a las 
ciencias y las humanidades, disciplinas que tenían un reconocimiento más asentado en nuestro 
sistema social, cultural y educativo (1982). Desde entonces, varios autores han dirigido su 
atención hacia la empatía como forma de recolectar y analizar datos útiles en las interacciones 
con los usuarios, que permean el proceso de diseño (Segal y Suri, 1997). Además, es 
considerada una de las herramientas más poderosas que los diseñadores ofrecen (Cooper, 
Reinmann, Cronin y Noessel, 2014), distinguida como un signo de calidad en el proceso de 
diseño (Kouprie y Sleeswijk Visser, 2009) y apreciada como un valor a cultivar, a reforzar y al 
que aspirar (Heylighen y Dong, 2019). 

Sin embargo, estamos habituados a ver que los alumnos inician los proyectos desde la fase de 
ideación. Una vez recibido el brief o enunciado de proyecto, comienzan a generar ideas y a 
aportar soluciones, frecuentemente sin parar a reflexionar sobre cuestiones clave tales como 
para quién estamos diseñando o qué necesidades y aspiraciones tiene dicho usuario que deban 
ser atendidas en el proyecto. 

El origen de esta experiencia parte de esta reflexión inicial; si realmente se defiende la empatía 
como un valor distintivo de la arquitectura y del diseño, ¿cómo lo podemos fomentar desde las 
enseñanzas proyectos e implementar en la futura práctica profesional? 

 

Justificación 
Haciendo referencia al modelo de pensamiento de diseño propuesto por la d.School de la 
Universidad de Stanford, se observa un proceso compuesto por cinco fases: empatizar, definir, 
idear, prototipar y testar (Fig.1.A). Cabe señalar que la primera etapa es precisamente la de 
empatía con el usuario, cuyas necesidades, expectativas y aspiraciones permiten definir (o 
redefinir) el problema con el que trabajar en fases posteriores. 

Quizá este modelo de Design Thinking es el más extendido, pero no es único. En la figura 1 se 
ofrece una comparativa de algunos de los procesos más conocidos. La consultora de diseño 
norteamericana IDEO propone un proceso en tres fases: inspiración, ideación e implementación. 
Destaca la representación gráfica a través de una línea curva que refleja las dinámicas 
divergentes y convergentes del proceso, según se corresponda con una fase de generación de 
opciones o de selección de las mismas (Fig.1.E). El modelo de Doble Diamante ha sido propuesto 
por el Design Council, la entidad británica cuyo propósito es mejorar la vida mediante el diseño. 
Está compuesto por cuatro fases: descubrir, definir, desarrollar y entregar. Su representación 
indica también la convergencia o divergencia de cada fase, así como la iteración entre ellas para 
dejar constancia de que no es un proceso lineal (Fig.1.B). Jeanne Liedtka y Tim Ogilvie ofrecen 
un proceso en cuatro fases que definen por la pregunta generadora de contenido en cada una 
de ellas: ¿Qué es? ¿Qué pasaría si? ¿Qué impresiona? ¿Qué funciona? Están dedicadas 
respectivamente a la exploración, la ideación, el prototipado y el testado (Fig.1.C). The Loop es 
un marco metodológico que desarrolla el equipo de diseño 
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1.A. d.School - Universidad 
de Stanford. 2005. 
 

1.B. "Doble diamante". 
Design Council. 2015. 

1.C. "Designing for growth". 
Liedtka y Ogilvie. 2011. 

 

1.D. "The Loop". IBM, 2013. 

1.E. Proceso de Diseño 
centrado en las personas. 
IDEO. 2008. 

 

Fig. 1 Comparativa de procesos de Design Thinking. 1.A. Proceso en 5 fases por D. School (Universidad de Stanford, 
2005); 1.B. Proceso de Doble diamante (Design Council, 2015); 1.C. Proceso en 4 fases por J. Liedtka y T. Ogilvie 

(2011); 1.D. The Loop (IBM, 2013); 1.E. Proceso de diseño centrado en las personas (IDEO, 2008). 
Fuente: Elaboración propia 
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de IBM bajo la dirección de Phil Gilbert. Se divide en tres fases (observar, reflexionar, hacer), y 
su representación gráfica hace uso de la metáfora de un loop infinito, enfatizando así las 
iteraciones del proceso de diseño y la mejora continua de las soluciones (Fig.1.D). 

Se puede observar que, en general, todos los procesos expuestos comparten la misma esencia. 
Las acciones realizadas a lo largo del mismo coinciden, aunque cada organización lo personaliza 
en número de fases, terminología y representación gráfica para reflejar su cultura y hacerlo único. 
Para el trabajo de investigación que comunicamos en este artículo, nos interesa resaltar que 
todos tienen una o dos fases previas a la generación de ideas dedicadas a explorar y empatizar 
con el usuario, así como definir el problema de diseño que se necesita resolver. 

Si bien el Design Thinking está muy vinculado al campo del diseño y menos extendido en la 
arquitectura, cuando se estudia la evolución y origen del término, se descubren ejemplos que 
provienen de ésta y son referencia para lo que hoy se conoce como Pensamiento de Diseño. Se 
pueden citar, entre otros, a Buckminster Fuller, inventor y arquitecto que impulsa la ciencia del 
diseño en el MIT, y defiende la aplicación efectiva de los principios de la ciencia al diseño para 
innovar y abordar errores sistémicos (Vega, 2018); a Bryan Lawson, profesor de la escuela de 
arquitectura de la Universidad de Sheffield que llevó a cabo un experimento para comparar el 
pensamiento de los diseñadores con el pensamiento científico (Lawson, 2006); y a Peter Rowe 
que se centra en la forma en que el diseñador arquitectónico aborda su tarea a través de la lente 
de la investigación (Rowe, 1987). 

 

Intenciones y objetivos 
El objetivo final de esta experiencia docente consiste en provocar una toma de conciencia sobre 
la importancia de la fase de investigación y conocimiento del usuario, ofreciendo recursos con 
los que poder realizar un entendimiento más profundo del mismo a través de la empatía. En este 
sentido, se despliegan los siguientes objetivos específicos: 

- Fomentar una actitud de exploración activa y abierta a las necesidades de los usuarios 
finales en el proceso de proyecto. 

- Romper posibles inercias de inicio de proyectos donde la ideación toma el mando. 
- Conocer y experimentar diferentes técnicas de empatía, determinando sus posibilidades 

y alcance, así como las ventajas de su aplicación. 
- Valorar los insights recogidos en la fase de empatía como guía para la toma de 

decisiones posteriores. 
- Aumentar la capacidad empática de futuros diseñadores. 

 

Metodología 
El marco metodológico empleado para el desarrollo de esta práctica experimental es el Design 
Thinking, focalizándonos más específicamente en la fase inicial de empatía. 

El diseño empático permite a los diseñadores acercarse a las vidas y experiencias de sus 
posibles o futuros usuarios, para tratar de incrementar las posibilidades de que un producto 
diseñado cumpla las expectativas o necesidades de los mismos. 

La empatía es un proceso que no surge de forma espontánea, sino que requiere la decisión y 
disposición del diseñador. Haciendo un paralelismo con el proceso psicológico propuesto por 
Carl Rogers, las diseñadoras Merlijn Kouprie y Froukje Sleeswijk Visser lo adaptan al marco de 
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la investigación en diseño (2009). El proceso se compone de cuatro fases (descubrimiento, 
inmersión, conexión y separación) que permiten al diseñador percibir la situación del usuario y 
tratar de entender la experiencia estableciendo una relación con su propia experiencia. 

Se han encontrado ejemplos históricos como los de Charles y Ray Eames o el de Patricia Moore 
que ya muestran el uso de esta empatía en los campos de arquitectura y diseño respectivamente. 
El propio Charles afirma que "el papel del diseñador es el de un buen anfitrión y muy atento, que 
se anticipa a las necesidades de sus invitados"; independientemente de que se refiera a diseñar 
una silla, planificar una exposición o recibir visitas para cenar, todo gira en torno a anticipar las 
necesidades de sus invitados. En la figura 2 vemos las instrucciones y el desarrollo gráfico de un 
perfil de usuario que propone el matrimonio Eames para estudiar las necesidades de los futuros 
habitantes de las Case Study Houses nº8 (ellos mismos) y nº9 (John Entenza). El caso de la 
diseñadora Patricia Moore muestra un experimento que llevó a cabo entre los años 1979 y 1982 
para conocer de primera mano cómo se desenvuelve una persona mayor por la ciudad. Se 
caracterizó como una mujer de 85 años; no solo vistiéndose con ropa que se asocia a una mujer 
anciana, sino limitando su visión, su audición, y los movimientos de piernas y dedos de las manos 
a través de vendas y celo en las falanges respectivamente. Durante los tres años que duró el 
experimento, viajó por 116 ciudades de América y Canadá respondiendo a las distintas 
situaciones cotidianas como una persona de edad avanzada. Quedó asombrada por la cantidad 
de prejuicios y discriminación que se encontró, y descubrió que el mundo del diseño no cubría 
las necesidades específicas de su sector (Fig. 3). 

 

   
Fig. 2. Los arquitectos Charles y Ray Eames realizan un perfil de usuario para determinar las necesidades de los 

futuros habitantes de las Case Study Houses n.8 y n.9; publicado en el número de diciembre de 1945 de la revista Arts 
and Architecture. Fuente: Eames Office, LLC (Travers, 2014) 
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Fig. 3. La diseñadora Patricia Moore lleva a cabo una experiencia inmersiva de empatía con personas de la tercera 
edad para detectar las necesidades específicas de este colectivo. El estudio duró tres años, entre 1979 y 1982, en los 
que interpretó hasta nueve personajes diferentes para poder reflexionar sobre la influencia de aspectos de tipo cultural 

o económico. Fuente: Moore, P. y Conn, C.P. (1985). 

Los ejemplos que se recogen de la historia del diseño y la arquitectura muestran quizá una 
aplicación más intuitiva de la empatía. Sin embargo, de forma más reciente se han ido 
desarrollando y tipificando múltiples técnicas que permiten guiar el proceso de conexión con el 
usuario final. Se pueden clasificar en tres grupos en función del nivel de empatía que alcanzan y 
el tipo de conocimiento que ofrecen. Estos son: interactuación, observación e inmersión; que van 
desde un nivel más superficial (conocimiento explícito), pasan por un nivel medio (conocimiento 
observable) y llegan a un nivel más profundo (conocimiento tácito y latente), respectivamente 
(Fig. 4). 

 
Fig. 4 Diferentes niveles de conocimiento del usuario a los que se accede por distintos métodos. 

Fuente: Sleeswijk Visser, F (2009) 

 

Desarrollo 
Contextualización. 

La experiencia se enmarca en las asignaturas de Proyectos de Diseño I o Proyectos de Diseño 
III, y se ha realizado durante tres cursos académicos. Generalmente estas asignaturas de 
proyectos permiten el desarrollo de dos ejercicios prácticos completos a lo largo del semestre de 
docencia con una duración aproximada de siete semanas cada uno. 

Se diseña una práctica llamada 'Cuaderno de Empatía', que busca recoger toda la investigación 
inicial sobre el usuario en un único documento, así como extraes las conclusiones que sirven 
para guiar el desarrollo posterior del proyecto. Esta práctica se vincula a uno de los ejercicios y 
supone el 50% de tiempo y esfuerzo dedicado a dicho ejercicio, no pudiendo comenzar la parte 
de ideación hasta haber finalizado la investigación inicial. 

La práctica se puede realizar en grupo, con un máximo de tres integrantes, fomentando la actitud 
colaborativa y la creación de sinergias. Los alumnos pertenecen a segundo o tercer curso de 
diseño, por lo que ya conocen el proceso de proyecto y han experimentado su puesta en práctica 
a través de la resolución de retos de diseño. 

Desarrollo de contenidos y acciones concretas. 

El día de presentación de la actividad, se inicia con una reflexión sobre el concepto de empatía 
y su importancia en el diseño. Se abre un debate sobre los métodos que los alumnos conocen 
para ponerla en práctica, invitando a recordar algunas técnicas ya conocidas de cursos 
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anteriores. La práctica se plantea de manera intensiva y dedicada, por lo que es importante 
construir sobre los conocimientos que los alumnos ya tienen y permitir la incorporación de nuevos 
hallazgos que puedan realizar en el aula o fuera de ella. 

De todas las técnicas vistas, conocidas y difundidas, cada alumno escoge al menos cinco para 
diseñar su modo de implementación del cuaderno de empatía atendiendo al usuario que plantea 
el enunciado. Cubrir los tres niveles de empatía expuestos anteriormente es la única condición 
marcada para realizar la selección. Por tanto, se debe incluir al menos una técnica que trabaje 
la observación (lo que el usuario hace), otra que se base en la interacción (lo que el usuario dice) 
y otra proponga una situación de inmersión (experimentar desde dentro) (Fig. 5). 

 
Fig. 5. Compendio de diferentes técnicas de empatía trabajadas en la asignatura. El alumno debe seleccionar al menos 

cinco técnicas para implementar, que supongan diferente nivel de empatía. Fuente: Elaboración propia 

       

     
Fig. 6. Ejemplo de prácticas realizadas por alumnos: Persona, Mapa de empatía, Customer Journey Map y Fotodiario. 

Fuente: elaboración propia 

Algunas de las posibilidades trabajadas se describen brevemente a continuación y se muestran 
algunos resultados en la figura 6: 

- Panel visual. Se trata de un panel interactivo que recoge piezas de información sobre un tema 
procedentes de diferentes fuentes. Permite la identificación de temas recurrentes y elementos 
diferenciales para la extracción visual de conclusiones. 

- Persona. Creación de un arquetipo o personaje mostrado en formato ficha para observar el 
comportamiento usuarios, generalmente de perfiles extremos. 
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- Mapa de empatía. Plantilla que sintetiza la información del usuario a través de la visualización 
de lo que dice, hace, piensa y siente. Sirve para profundizar más en la forma de ser y actuar del 
usuario tipo. 

- Jobs to be done. Permite identificar las necesidades del usuario en términos de acciones que 
deben ser realizadas. Se consideran trabajos funcionales (tareas a completar) y trabajos 
emocionales (sentimientos que alcanzar o experiencias). 

- Customer Journey Map. Representación gráfica de las etapas en las que el usuario se relaciona 
con un producto o servicio, describiendo los puntos clave antes, durante y después de la 
interacción. 

- Entrevista cualitativa / Cuestionario. Preguntas realizadas directamente al usuario que permiten 
obtener información directa para identificar las necesidades reales y los posibles puntos débiles 
de diseños existentes. 

- Un día en la vida de... / Hacer como si... Experiencia de inmersión en el que el diseñador prueba 
a realizar las acciones del usuario en su mismo contexto y condiciones. 

- Videodiario / Fotodiario. Consiste en acompañar a un usuario durante el período de tiempo en 
el que interactúa con el producto o servicio, recopilando información visual en foto o vídeo para 
su análisis posterior. Se observa desde una aproximación no intrusista, en su entorno cotidiano 
y sin participar en las acciones. 

 

El Cuaderno de Empatía se maqueta en forma de dossier de tamaño DIN A3 horizontal en 
formato digital. Se plantea un esquema básico de partida para estructurar el documento. Por 
cada técnica, se desarrollan tres partes: a) descripción de la técnica y su aplicación; b) resultado 
gráfico o plantilla de aplicación; c) conclusiones parciales y aprendizajes sobre el usuario. La 
descripción, aplicación y conclusiones va en una página, mientras que el desarrollo gráfico va en 
otra (pudiendo ser ampliable en caso necesario) (Fig. 7). 

 
Fig. 7. Esquema del contenido del cuaderno de empatía: 1. Identificación de la técnica y datos básicos. 2. Descripción y 

aplicación. 3. Conclusiones parciales del usuario 4. Resultados gráficos de la aplicación. Fuente: elaboración propia 

Resultados y beneficios 
Los resultados obtenidos con la práctica 'Cuaderno de Empatía' han sido beneficiosos para los 
alumnos y se han visto reflejados directamente en las soluciones propuestas al enunciado de la 
asignatura. Los alumnos han adquirido recursos útiles, tanto para el momento actual como para 
su futuro profesional. 
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Al ser una experiencia repetida a lo largo de distintos cursos académicos, se ha podido observar 
la repercusión fuera de las asignaturas donde se ha desarrollado. Por un lado, la experiencia 
vivida se recuerda a nivel emocional tiempo después de haber finalizado. Y por otro, los alumnos 
toman la iniciativa de empatizar con el usuario como guía de sus decisiones de proyecto (tanto 
en cursos posteriores como en el trabajo final). 

Los datos concretos que justifican estos resultados se citan a continuación. De la totalidad de 
alumnos matriculados en las asignaturas de Proyectos I y III, el 83% completa y entrega la 
práctica. El 56% de los alumnos presentados demuestra interés y profundidad en el desarrollo 
de las diferentes técnicas y casi la totalidad de los mismos (95%) manifiesta que las conclusiones 
le han servido para definir la propuesta y avanzar en su desarrollo. A pesar de la dificultades que 
conlleva trazar la repercusión de la experiencia más allá de la asignatura en la que se desarrolla, 
podemos asegurar que el 45% de los alumnos presentados ha continuado aplicando técnicas de 
empatía con posterioridad a la realización de esta práctica. Hay un 31% de alumnos de los que 
no hemos podido obtener esta información y un 24% para los que la experiencia no ha tenido 
suficiente impacto como para continuar con ella. 

 
Fig. 8. Evaluación de resultados y beneficios para los alumnos. Fuente: elaboración propia 

 

Además, durante el desarrollo de la experiencia en los diferentes cursos y niveles, se han 
observado varias tendencias de interés que es preciso señalar: 

- La profundidad de las conclusiones es mayor cuando el trabajo de empatía se realiza en equipo, 
ya que permite aunar esfuerzos, generar debate y compartir diferentes puntos de vista. 

- Los alumnos desarrollan proyectos diferentes aunque la investigación de la fase de empatía se 
haya realizado de forma grupal. 

- En caso de que el trabajo de empatía se haya fragmentado por grupos para poder abarcar 
distintas tipologías de usuario, se ha detectado un porcentaje muy alto de los alumnos terminan 
desarrollando el proyecto para aquella tipología en la que han trabajado personalmente. 

 

Conclusión 
Trabajar la empatía con el usuario final es un punto de partida que aporta muy buenos resultados. 
Cuando el proceso de diseño se hace consciente, se convierte en una metodología que facilita 
su transmisión, aplicación y aprendizaje. A nivel docente, la realización de la práctica 'Cuaderno 
de Empatía' ayuda a romper inercias y obtener nuevos puntos de vista sobre los problemas reales 
que necesitan ser resueltos. Y desde el punto de vista del alumno y futuro diseñador le permite 
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comenzar a construir una batería de recursos que puede ir completando en función de sus 
necesidades. 

Considerar únicamente al usuario en el proceso de proyecto no es suficiente. Cuando a Charles 
Eames responde a la pregunta ¿qué es diseño? de la exposición en el Louvre de 1969, dibuja 
un gráfico cuyo punto de interés coincide con el solapamiento de las necesidades del cliente 
(usuario), las preferencias del arquitecto y las necesidades sociales o culturales. Ninguna de las 
áreas es estática, puesto que pueden crecer y desarrollarse a medida que unas influyen en las 
otras. 

 
Fig. 9. Proceso de diseño según Charles Eames para la conferencia What is design? en París, 1969. 

Fuente: Eames Office, LLC. (Eames, Eames; Ostroff, 2015) 

Para concluir, hacemos también referencia al escrito con el que iniciábamos este artículo, "la 
humanización de la arquitectura". Aalto comenzaba con la defensa de una arquitectura 
funcionalista más amplia, que considerara "la organización correcta de los aspectos 
económicos", así como "la combinación de fenómenos técnicos, físicos y psicológicos" (1940). 
Esta es la misma idea que plantea Tim Brown al definir el Design Thinking como "la intersección 
de las necesidades de las personas con la viabilidad tecnológica y económica" (2008). Vemos 
que arquitectura y diseño son campos profundamente relacionados, que comparten los mismos 
pilares (Fig. 9). Ambos autores sitúan al usuario en el centro del proyecto y es algo que necesita 
ser trabajado en el desarrollo de los proyectos de manera más consciente. 

 

 
Fig. 10. Pilares del Pensamiento de Diseño. Alvar Aalto (La Humanización de la arquitectura, The Technology Review, 

1940) vs Tim Brown (Design Thinking, HBR, 2008). Fuente: elaboración propia 
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