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RESUMEN
El proyecto se basa en un estudio relacionado a la tendencia del andlisis centrado en los usuarios para
mejorar los procesos de negocio que impactan en la calidad en el servicio al cliente. Se requiere identificar
a las personas que influyen dentro de la organizacion (actores) involucrados (stakeholders) para agilizar
dichos procesos y disminuir los tiempos de respuesta a los usuarios directos.
Palabras clave: Disefio Centrado en el Usuario, Modelo de Negocios, Toma de Decisiones. Calidad del
Servicio.

Stakeholders, a user-centered analysis
ABSTRACT
The project is based on a study related to the trend toward user-centric analysis to improve business
processes that impact customer service quality. It is necessary to identify the stakeholders within the
organization who influence the process in order to streamline these processes and reduce response times
for direct users.

Keywords: User-Centered Design, Business Model, Decision-Making, and Service Quality.

INTRODUCCION

El Anélisis centrado en los usuarios permite mejorar los procesos de negocio y por ende la calidad del
servicio al cliente en una empresa u organizacién. Esta investigacion busca identificar a los actores o
stakeholders dentro de la organizacién para agilizar procesos y reducir los tiempos de respuesta para los
clientes.

Para Berna (2015) estos procesos relacionados con la venta, inician con los procesos previos a la adquisicion,
ademas de los procesos post venta.

El presente estudio se parte del Disefio Centrado en el Usuario (DCU) para optimizar los procesos de

negocio y, en tltima instancia, elevar la Calidad del Servicio.
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El elemento central del DCU el cual se enfoca a entender las necesidades y el comportamiento de los
usuarios directos. Permite identificar a los usuarios y sus interacciones, que permitan disefiar soluciones,
productos y servicios que realmente satisfagan sus expectativas. La investigacién menciona que el proyecto
se basa en un estudio relacionado con el analisis centrado en los usuarios para mejorar los procesos de
negocio.

El Disefio Centrado en el Usuario (DCU) es un enfoque y una filosofia de disefio que pone al usuario como
el elemento esencial en cada etapa del desarrollo de un producto y/o servicio. Crea productos que no sélo
sean funcionales, sino que también sean intuitivos, eficientes y agradables para el usuario final.

Principios del DCU. El DCU se basa en una serie de principios fundamentales que guian el proceso de

disefio:

1. Conocimiento del usuario: Se enfoca en comprender a fondo a los usuarios, sus necesidades,
preferencias, comportamientos y limitaciones. Se logra a través de investigacién, como entrevistas,
encuestas y analisis del contexto.

2. Participacién del usuario: Los usuarios no son sélo un objeto de estudio, sino que se les integra
activamente en el proceso. Su retroalimentacion es clave para tomar decisiones de disefio y afinar
el producto.

3. Disefo iterativo: Consiste en ciclos continuos de disefio, prueba y refinamiento, donde cada
iteracion mejora la experiencia del usuario basdndose en los hallazgos anteriores.

4. Evaluaciéon empirica: Las decisiones de disefio se basan en evidencia real, obtenida a través de
pruebas de usabilidad y otras técnicas de evaluacion que miden cémo los usuarios interactdan con
el producto.

Figural

Integracion del DCU con las estrategias de negocios.

Disefie Centrado en of Usuaric R e ey e
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Nota: representa como el disefio puede derivar en estrategias de negocio titiles a las empresas.
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Modelos de Negocio (BPM). Los conocimientos obtenidos del DCU influyen directamente en la estrategia
de negocio. Al comprender lo que los usuarios valoran, la organizacién puede ajustar sus procesos internos
para ser maés eficientes. El documento resalta la necesidad de identificar a los stakeholders (actores) dentro
de la organizacién que influyen en los procesos para agilizarlos. Esto lleva a la optimizacién de los modelos
de negocio para servir mejor a los clientes, (Diaz, 2019).

BPM abarca personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y socios (Garimella, Lees &
Williams, 2008). El presente estudio, hace referencia a los involucrados o stakeholders, que si los
representamos a través de un modelo enfocado a DCU o directamente en un modelo de negocios, dara
como resultado las estrategias de negocios que integran un disefio mejorado.

Calidad del Servicio. La mejora en los modelos de negocio, impulsada por una comprensién profunda del
usuario, se traduce directamente en una mayor calidad en el servicio. El objetivo es reducir los tiempos de
respuesta y agilizar los procesos. Un servicio de calidad superior es el resultado final de un negocio que ha
alineado sus procesos internos con las necesidades de sus usuarios.

Este enfoque iterativo y centrado en el usuario permite a las organizaciones tomar decisiones informadas,
lo que a su vez impacta positivamente en la experiencia del cliente y en los resultados del negocio. La
conexién entre estos tres elementos es ciclica: a medida que mejora la calidad del servicio, se obtiene
retroalimentacion de los usuarios que puede usarse para refinar atin mas el disefio y los modelos de negocio.
El Disefio Centrado en el Usuario (DCU), se desarrolla posterior a la segunda guerra mundial
aproximadamente en la década de los 50°s, sienta sus bases en los estudios de la ergonomia, aunque no se
usaba atdn el término DCU, si se disponia de algunas herramientas basicas de disefio y se empez6 el trabajo
en ciertos espacios de las universidades para adaptarlas a ciertas capacidades humanas. Los primeros
bocetos se dieron en el disefio industrial, se usaron datos antropométricos que hacen referencia a las
medidas del cuerpo humano, para crear productos més cémodos y seguros para las personas, como
muebles utensilios de casa, entre otros.

Para 1960 surge el Disefio participativo y el enfoque de usabilidad en los paises bajos, su propésito era
involucrar a los usuarios finales en el proceso de disefio para crear productos mas efectivos. Actualmente
bajo ese enfoque se utiliza la estrategia de focus group.

En la década de 1970, investigadores de Xerox PARC, como Norman, comenzaron a desarrollar la interfaz
grafica de usuario (GUI por sus siglas en inglés), hizo que las computadoras fueran mas accesibles. Este
trabajo fue fundamental para sentar las bases de la interaccién hombre-maquina y la usabilidad.

En 1980: Norman, en su libro "The Psychology of Everyday Things" (luego rebautizado como "The Design of

Everyday Things"), popularizé el término y la filosoffa del Disefio Centrado en el Usuario. Di6 énfasis en la

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0 13



HT

Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion
\ ISSN: 2695-6098

I
I
1
] Afio 8 N° 76 - Febrero 2026

SN

A

NEEN

importancia de disefiar basandose en la comprensién de las necesidades, capacidades y limitaciones de los
usuarios.
A partir de 1990: se adopt6 en la industria:
¢ Integracion en el desarrollo de software: Con el auge de las computadoras personales y la web, las
empresas comenzaron a reconocer a la usabilidad como un factor clave para el éxito del producto.
El DCU se convirtié en una metodologia mas formal en el desarrollo de software.

Desde el afio 2000 en adelante: Expansién de la experiencia de usuario (UX)

¢ EIDCU evolucioné més alld de la usabilidad para abarcar la experiencia completa del usuario (UX),
que incluye aspectos emocionales, de marca y de servicio. La disciplina se expandi6 a areas como
el disefio de servicios, el disefio de interacciéon y el disefio de la informacion.

e Con el surgimiento de los Smartphone y pantallas tactiles, con el iPhone de Apple en 2007 como un
hito, consolid6 la importancia del DCU. Los disefiadores tuvieron que repensar la interaccién para
adaptarse a nuevos formatos y comportamientos del usuario, con el objetivo de crear experiencias

intuitivas y fluidas.

Figura 2

Linea del tiempo sobre la evolucion del concepto de DCUL
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Nota: la evolucién del concepto de DCU nos muestra el impacto que ha tenido.

1955

Este diagrama muestra cémo el Disefio Centrado en el Usuario (DCU) es el punto de partida que influye en
la optimizacién de los modelos de negocio, lo que a su vez conduce a una mejor calidad del servicio.
También se incluye un ciclo de retroalimentacion donde la informacién de la calidad del servicio se utiliza

para refinar y mejorar continuamente el DCU.
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Figura 3

Elementos de interaccion del DCU.

Refines
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Nota: el DCU ha permitido mejorar los modelos de negocio y elevar la calidad de productos y/o servicios.

Identificacién de Stakeholders: En el contexto de los sistemas de informacién y la mejora de procesos de
negocio. Se debe explicar los diferentes tipos de stakeholders y sus roles en un proyecto.

Modelos de Mejora de Procesos de Negocio: Se podrian discutir diversas metodologias para la mejora de
procesos, como Six Sigma, Lean o la Reingenieria de Procesos de Negocio (BPR). Se debe explicar cémo los
principios del DCU pueden integrarse en estos modelos para mejorar los resultados. Ademas, para poder
gestionar el servicio de atencién al cliente (SAC) es necesario establecer acuerdos mutuos entre la
organizacion y éste (Lopez, 2020).

Impacto en la Calidad del Servicio: Se deben examinar publicaciones académicas e industriales que vinculan
el DCU y la mejora de procesos con la calidad del servicio al cliente y los resultados del negocio.

Toma de Decisiones en Sistemas: Se debe explorar cémo los datos de los usuarios y los stakeholders pueden
usarse para tomar mejores decisiones dentro de una organizacién, lo que conduce a procesos més eficientes
y a un mejor servicio.

Se puede complementar con relacién a lo anterior que, la evolucién de la Interaccion Hombre-Maquina se
debe de seleccionar una estrategia de negocios que permita a la alta gerencia implementar nuevos productos
y/ o servicios. Si bien es cierto que, originalmente, el DCU surgi6 en el contexto de la interaccién Hombre-

Maquina (HCI, por sus siglas en inglés). Su objetivo principal era mejorar la usabilidad de la interfaz de
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software y hardware, haciendo que las computadoras fueran mas accesibles y faciles de usar para la gente
comun.
Con el tiempo, este enfoque evoluciono y se expandié mas alla del ambito técnico para convertirse en una

estrategia de negocio mas amplia. Esta evolucién se debi6 a varios factores:

e Reconocimiento del valor del cliente: Las empresas se dieron cuenta de que una excelente
experiencia de usuario no era solo una cuestion de disefio, sino un diferenciador competitivo clave.
Un producto facil de usar y agradable genera mayor lealtad del cliente, reduce los costos de soporte
y aumenta la adopcién.

e Expansién del concepto de "usuario™ El término "usuario" se amplié para incluir a cualquier
persona que interacttia con una empresa, no solo a través de un software, sino también en servicios,
tiendas fisicas y cualquier punto de contacto.

e Integracién con otras metodologias: El DCU se fusioné con otros enfoques como el Design Thinking
y la metodologia Agile, lo que lo convirtié en un componente esencial para la innovacién y la gestion
de proyectos.

e Impacto directo en los resultados: Se demostré que un enfoque centrado en el usuario conduce a
una mayor calidad del servicio, lo que a su vez se traduce en un aumento de la eficiencia operativa

y una mejor toma de decisiones dentro de la organizacién.

En resumen, el DCU dej6 de ser una disciplina técnica para convertirse en una mentalidad empresarial. Ya
no se trata solo de crear una interfaz usable, sino de alinear toda la organizacién (procesos de negocio,
modelos y toma de decisiones) para satisfacer las necesidades del cliente y, en tltima instancia, impulsar el

éxito y el crecimiento del negocio.

Figura 4

Interaccion hombre-mdquina en un modelo de negocios centrado en el usuario.

} Recomocimiento Expansidn Infegracidncon  Impacto directo
del valor cel otras metodologias enlos
del cliente conceplo (Design Thinking resuftados
de usuario Thinking y Agile)

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0 16



-

: Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion
i\ ISSN: 2695-6098

Afo 8 N° 76 - Febrero 2026

-

TN

|

1

|
[y

Nota: Dentro del analisis de los stakeholders se ubica: el valor del cliente, ampliar la visién de los

usuarios. Integracién de las metodologias y la valoracién de los resultados.

METODOLOGIA

La presente investigaciéon se sustenta en una revision de la literatura para analizar, sintetizar y
conceptualizar el tema central, que se enfoca en el analisis centrado en los usuarios para mejorar los procesos
de negocio y la calidad del servicio al cliente.

1. Disefio de la Investigacién

Se empled un disefio de investigacion cualitativo basado en la revisién de literatura. Este enfoque permite
la identificacién de conceptos clave, tendencias, autores prominentes y brechas de conocimiento en el
campo de estudio. La metodologia se llevé a cabo siguiendo los siguientes pasos:

Formulacién de la pregunta de investigacién: Se parti6 de la pregunta principal: ; Cémo el anélisis centrado
en los usuarios mejora los procesos de negocio y la calidad del servicio al cliente?

Definicién de palabras clave: Las palabras clave principales utilizadas para la bisqueda fueron "Disefo
Centrado en el Usuario," "Modelos de Negocio," "Calidad del Servicio," "Stakeholders," y "Toma de
Decisiones". Se utilizaron sinénimos y traducciones al inglés para ampliar la bisqueda.

Seleccion de bases de datos: Se consultaron bases de datos académicas y repositorios cientificos de renombre
como Google Académico. Se dio preferencia a articulos de investigacidn, revisiones sistemaéticas, tesis y
libros publicados en los tltimos 5 afios para garantizar la actualidad de la informacioén.

2. Criterios de inclusion:

Figura 5

Criterios de buisqueda de la revision literaria.

criterios de buasqueda
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Nota: se identifican articulos de investigacién sobre el DCU y modelos de negocio, en fuentes formales

arbitradas e indexadas.

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0 17



R

- h Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion
i\ ISSN: 2695-6098

' j Afo 8 N° 76 - Febrero 2026

|
1/
b

RESEEE nm

3. Proceso de sintesis y analisis.

La informacién de los articulos seleccionados se sintetizé de forma narrativa para identificar temas
recurrentes, consensos y disensos en la literatura. El anélisis se estructuré en las siguientes categorias de
analisis:

Definicién y principios del DCU: Para comprender sus fundamentos y cémo se aplica en la préctica.
Evolucién del DCU: Se analizé cémo el enfoque ha trascendido del &mbito de la usabilidad a una estrategia
de negocio integral.

Modelos de negocio y calidad del servicio: Se examind la relacion entre el enfoque centrado en el usuario y
la mejora de los procesos de negocio y la calidad del servicio.

Este proceso permitié obtener una comprensién profunda del tema, sirviendo como base teérica para el

desarrollo de la investigacion.

RESULTADOS Y DISCUSION

Como resultado se obtiene que, el uso de modelos de negocio reales que se plantean a través de estudios de
caso concretos, logran clarificar como el analisis centrado en los usuarios mejora los procesos de negocio y
la calidad del servicio al cliente, respondiendo a la pregunta de investigaciéon que motivo este trabajo. Las

principales respuestas encontradas son:

e Se confirma que el DCU es un enfoque fundamental para entender las necesidades y el
comportamiento de los usuarios directos. Este conocimiento es la base para disefiar soluciones,
productos y servicios que realmente satisfagan sus expectativas.

e Lainvestigaciéon demuestra que los conocimientos obtenidos del DCU influyen directamente en la
estrategia de negocio. Al comprender lo que los usuarios necesitan, la organizacién puede ajustar
sus procesos internos para ser mas eficientes. La identificacién de los actores o involucrados
(stakeholders) es esencial para agilizar dichos procesos y reducir los tiempos de respuesta.

e Laoptimizacién de los modelos de negocio, impulsada por un profundo entendimiento del usuario,
se traduce directamente en una mayor calidad en el servicio. El objetivo final de agilizar los procesos
y reducir los tiempos de respuesta se logra a través de esta alineacién.

¢ A medida que la calidad del servicio mejora, se obtiene retroalimentacién valiosa de los usuarios,
la cual puede ser utilizada para afinar y mejorar de forma continua el disefio y los modelos de

negocio.
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CONCLUSIONES

El analisis centrado en los usuarios mejora los procesos de negocio y la calidad del servicio al cliente, ya
que el DCU permite comprender las necesidades y el comportamiento de los usuarios directos. Este
conocimiento es la base para disefiar soluciones, productos y servicios que realmente satisfagan las
expectativas del cliente. Ademads, la investigacién demuestra que los conocimientos obtenidos del DCU
influyen directamente en la estrategia de negocio. Al comprender lo que los usuarios valoran, una
organizacién puede ajustar sus procesos internos para ser mas eficientes. La identificacién de los actores
clave o stakeholders es esencial para agilizar dichos procesos y reducir los tiempos de respuesta.

Se concluye que la optimizacién de los modelos de negocio, impulsada por un profundo entendimiento del
usuario, se traduce directamente en una mayor calidad en el servicio. Un servicio de calidad es el resultado
final de un negocio que ha alineado sus procesos internos con las necesidades de sus clientes, logrando asi
agilizar los procesos y reducir los tiempos de respuesta. Se establece que existe una conexion ciclica entre
estos elementos. A medida que mejora la calidad del servicio, se obtiene retroalimentacién valiosa de los
usuarios, la cual se puede usar para refinar continuamente el disefio y los modelos de negocio. Este enfoque
transforma el DCU de una disciplina técnica a una mentalidad empresarial que busca alinear a toda la
organizacion para el éxito y el crecimiento. Asi un enfoque basado en el usuario y en la calidad del servicio
y/o producto transforma el DCU de una disciplina técnica a una mentalidad empresarial que busca alinear

toda la organizacién para el éxito y el crecimiento.
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