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Disefio sistémico como agente epistémico: aportes a la investigacion cientifica

aplicada

El presente articulo analiza como el disefio sistémico puede integrarse a una investigacion
cientifica aplicada para producir conocimiento situado y accionable, mas alla de su funcion
tradicional de materializacion o comunicacion de resultados. El caso de estudio
corresponde a una tesis de pregrado desarrollada en el Observatorio Ambiental de
Proyectos Mineros (OA), proyecto financiado por la Agencia Nacional de Investigacion y
Desarrollo mediante FONDEF IDeA (ID20110084) y su posterior etapa de investigacion
tecnologica (IT2310066). La tesis tuvo como resultado un servicio de acompanamiento
orientado a facilitar el acceso, la comprension y el uso de informacion ambiental publica. A
partir de una lectura posterior desde la investigacion a través del disefio (RtD), se examina
como la articulacion entre el disefio orientado a sistemas (SOD) y el Triple Diamante del
Laboratorio de Innovacion Publica UC estructur6 un proceso iterativo de observacion,
modelamiento, codiseno, prototipado y validacion. Metodologicamente, se emplearon
gigamaps, customer journey maps, service blueprints y prototipos reformulados desde una
logica sistémica para representar redes de actores, flujos de informacion, dependencias
institucionales, temporalidades y condiciones de acceso y uso. Los resultados combinan un
servicio y puntos de contacto concretos con hallazgos estructurales sobre asimetrias de
capacidad, fragmentacion de fuentes, quiebres de trazabilidad y descalces temporales en los
procesos de participacion. El caso sugiere que los artefactos de disefio pueden producir

evidencia de proceso y contribuir a formular y contrastar hipotesis situadas.
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1. Introduccion
En las ultimas décadas, el disefio ha ampliado su campo de accion hacia proyectos cientificos e
interdisciplinarios caracterizados por altos niveles de complejidad sociotécnica. En estos contextos, su
aporte no se limita a la materializacién o comunicacién de resultados, sino que puede incluir la
formulacion de marcos compartidos de comprension y la generacion de aprendizajes derivados del
proceso proyectual. Esta expansion ha exigido a la disciplina desarrollar marcos conceptuales y
metodoldgicos que permitan evidenciar su aporte dentro de proyectos cientificos e interdisciplinarios,
especialmente en aquellos donde la innovacion y la sostenibilidad dependen tanto de la generacion de
conocimiento accionable como de su pertinencia frente al contexto y adopcion por parte de sus
usuarios. En este escenario, el diseflo se ha articulado con enfoques de investigacion aplicada —como
RtD— donde el conocimiento emerge de los artefactos y de la reflexion sobre el proceso proyectual
(Frayling, 1994; Findeli & Coste, 2007; Cross, 1999; Mollenhauer et al., 2020; Mollenhauer et al.,
2023b).

En contextos de investigacion aplicada con equipos multidisciplinarios, el disefio puede
contribuir tanto a la materializacion de resultados como a la construccién de marcos compartidos de
comprension (framing) que articulan lenguajes, criterios y rutas de trabajo entre disciplinas. Casos en
Chile sugieren que este rol de articulacion metodoldgica favorece la alineacion del equipo y la
traduccion de hallazgos en decisiones de desarrollo en escenarios complejos (Culagovski & Del Rio,

2022).
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El presente articulo aborda esa discusion disciplinar y reflexiona sobre el rol del disefio
sistémico dentro de una investigacion cientifica aplicada desarrollada por el Observatorio Ambiental de
Proyectos Mineros (OA). Este proyecto, financiado por la Agencia Nacional de Investigacion y
Desarrollo (ANID) mediante FONDEF ID20110084 e IT2310066, busc6 fortalecer la transparencia, el
acceso y la comprension de informacion ambiental publica mediante la integracion de fuentes, la
construccion participativa de indicadores y el desarrollo de una plataforma de libre acceso (Bergamini
etal., 2023; 2025).

En este marco, el articulo se centra en el analisis de una tesis de pregrado de disefio
desarrollada en el contexto del OA, cuyo propdsito fue disefiar un servicio de acompafiamiento que
facilitara el acceso, comprension y uso de la informacién ambiental publica disponible en la
plataforma, promoviendo procesos de aprendizaje y participacion ciudadana en torno a la evaluacion
de proyectos mineros. El proyecto fue reconocido con el Premio Chile Disefio 2024 en la categoria
académica: Disefio de Servicios, distincion que da cuenta de la valoracion profesional y académica de
la propuesta, aunque no constituye por si misma un mecanismo de validacion cientifica de los
resultados analizados en este articulo.

Mas alla del resultado tangible, la revision posterior del proceso permitié examinar si los
instrumentos de disefo sistémico habian contribuido a producir conocimiento sobre el sistema de
gestion ambiental y sobre las relaciones que lo configuran. Esta interrogante dio origen a la reflexion
desarrollada en el articulo y retoma trabajos previos del equipo sobre el OA, el fortalecimiento de
capacidades comunitarias mediante informacion ambiental y el desarrollo del servicio de
acompanamiento (Mollenhauer et al., 2023a; Rodriguez et al., 2025). A partir de una revision critica

posterior al proyecto, se plantea que la adopcion de la metodologia SOD no solo estructuro la forma de
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abordar el problema de disefio, sino que también influy6 en la manera en que la investigacion cientifica
comprendio el contexto sobre el cual operaba, identifico brechas y representd la complejidad del objeto
de estudio.

La propuesta desarrollada en la tesis no permanecié unicamente como un resultado académico.
Sus hallazgos, criterios de intervencion y definicion del servicio de acompafiamiento constituyeron uno
de los antecedentes conceptuales y metodologicos de la posterior etapa de Investigacion Tecnologica
del OA (IT2310066). En esta fase, el acompanamiento fue retomado y adaptado como una linea de
desarrollo orientada a fortalecer la adopcion de la plataforma, mediante la creacion de un servicio y de
recursos destinados a apoyar la comprension, navegacion y uso de la informacion ambiental publica.

La tesis de pregrado constituye el artefacto central del estudio —proceso, registros y
resultados—, mientras que el articulo realiza una segunda lectura analitica orientada a explicitar qué
conocimiento se produjo, como fue contrastado durante el proceso y cudles son sus limites.

A partir de esta revision, el articulo se orienta a responder la siguiente pregunta: ;De qué
manera la aplicacién de metodologias de disefio sistémico en proyectos de disefo de servicios puede
integrarse a una investigacion cientifica aplicada para generar conocimiento, materializar soluciones y
sistematizar aprendizajes transferibles? El objetivo es evidenciar el modo en que el SOD ofrecio un
marco metodoldgico que hizo posible integrar procesos de observacion, modelamiento y contrastacion
propios del disefio con los objetivos cientificos del proyecto, contribuyendo a la comprension del

sistema ambiental y a la generacion de aprendizajes trazables y evaluables.
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2. Marco Teorico

2.1. Investigacion a través del diserio

El enfoque RtD describe un tipo de investigacion en el que el conocimiento surge del proceso
proyectual. En este marco, los artefactos, servicios o sistemas disefiados funcionan como medios de
exploracion, experimentacion y contrastacion empirica. Frayling (1994) distingue tres modalidades de
investigacion en disefio: sobre, para y a través del disefio. Esta tltima reconoce el proyecto como un
espacio donde creacion y reflexion convergen.

Findeli y Coste (2007) sostienen que la RtD se sitia en una situacion concreta con el proposito
de modificarla, articulando rigor metodoldgico y razonamiento abductivo. Para que el conocimiento
derivado del proceso proyectual sea comunicable y evaluable, se requieren procedimientos explicitos
de levantamiento, registro y andlisis. Esta exigencia de sistematicidad también ha sido desarrollada en
manuales metodologicos para disefiadores y en guias que destacan la necesidad de validar las
propuestas en su contexto de aplicacion (Muratovski, 2016; Montalvan Lume et al., 2019).

Desde esta perspectiva, los prototipos pueden entenderse como herramientas de aprendizaje.
Permiten explorar ideas, revisar configuraciones y comunicar resultados en distintas etapas del proceso
(Coughlan et al., 2007). Asi, el disefio no solo materializa soluciones, sino que también puede generar

conocimiento sobre el contexto de intervencion y sobre las propias decisiones proyectuales.

2.2. El diserio sistémico como agente epistémico
Reconocer al disefio sistémico como agente epistémico implica asumir que su practica no solo aplica
conocimiento proveniente de otras disciplinas, sino que también puede producir conocimiento propio.

Cross (1999) defini¢ el disefio como un tercer modo de conocer, junto con la ciencia y las
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humanidades, caracterizado por la sintesis, la modelacion y la exploracion de soluciones posibles.

Desde una perspectiva sistémica, el conocimiento proyectual no se sitia inicamente en los
objetos o resultados disefiados, sino también en las relaciones, interdependencias y tensiones que el
proceso permite identificar. La representacion y la intervencion pueden operar, por tanto, como medios
complementarios para comprender y reconfigurar una situacion.

Glanville (2024) plantea que el disefio y la investigacion cientifica se entrelazan en un campo
hibrido, en el que sus diferencias metodoldgicas pueden resultar complementarias. Desde esta
perspectiva, el disefio sistémico puede analizarse como una préctica cognitiva que articula
comprension, proyeccion y contrastacion. No obstante, su valor epistémico depende de que los
procedimientos, decisiones y limites del proceso sean explicitos y evaluables.

En Chile y América Latina, esta discusion se vincula con una tradicion critica sobre la relacion
entre disefio, desarrollo, institucionalidad y transferencia tecnolégica. El trabajo de Gui Bonsiepe
contribuyo a situar el disefio en didlogo con las politicas publicas, las capacidades productivas y el
proyecto social (Palmarola, 2001). El enfoque sistémico puede entenderse como una

operacionalizacion contemporanea de esa vocacion situada.

2.3. EI SOD como marco metodoldogico

Desde la academia, se ha discutido la relacion entre el disefio y los sistemas complejos, incluyendo sus
aportes y limitaciones para la practica y la ensefianza del disefio (Chavez Lopez, 2021). En esta linea,
el SOD, desarrollado por Sevaldson, integra pensamiento sistémico y practica proyectual para abordar
problemas de alta complejidad, donde convergen multiples actores, temporalidades y niveles de accion

(Sevaldson, 2022). A diferencia del pensamiento de disefio centrado en el usuario, el SOD posiciona al
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disefiador como articulador de sistemas, capaz de comprender y reconfigurar redes de relaciones, flujos
de informacion y estructuras institucionales (Sevaldson, 2022).

El enfoque metodoldogico del SOD se sustenta en herramientas como el gigamapping y el
pensamiento visual, que permiten representar y explorar la complejidad de los sistemas, sus relaciones
e interdependencias (Sevaldson, 2015). Mas que simplificar la realidad, el SOD busca hacerla
inteligible y transformable, convirtiendo los procesos de representacion y prototipado en mecanismos
de observacion y aprendizaje.

No obstante, los enfoques RtD y SOD plantean desafios de rigor y legitimidad cuando se
aplican en contextos de alta complejidad. Los artefactos de modelamiento (por ejemplo, gigamaps y
service blueprints) no son neutrales y dependen de decisiones de encuadre; por ello, su valor
epistémico exige mecanismos explicitos de trazabilidad, revision intersubjetiva y delimitacion del

alcance de generalizacion.

2.4. Integracion de marcos metodologicos y consolidacion disciplinar del diseiio
La articulacion entre la RtD y el SOD proporciona un marco para discutir el aporte del disefio a la
investigacion cientifica aplicada. En conjunto, estos enfoques permiten examinar como el
conocimiento emerge de la accidon proyectual, se situa en las relaciones del sistema y se operacionaliza
mediante instrumentos de observacion, modelamiento y contrastacion.

Mollenhauer et al. (2023b) sostienen que la sistematizacion y abstraccion del pensamiento
proyectual permiten vincular la casuistica de la practica con procesos de construccion tedrica. Desde

esta perspectiva, el disefio puede superar una participacion exclusivamente instrumental y contribuir a
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producir evidencia de proceso, construir marcos interpretativos y generar conocimiento accionable en

investigaciones interdisciplinarias.

3. Metodologia

El proceso metodoldgico del proyecto de titulo se estructur6 a partir de la integracién de dos enfoques
complementarios: el SOD y el Triple Diamante desarrollado por el Laboratorio de Innovacion Publica
de la Pontificia Universidad Catolica de Chile (2017). Esta articulacion permitio configurar una
metodologia de disefio de servicios adecuada al caracter aplicado e interdisciplinario del proyecto. Por
una parte, orientd el desarrollo de un resultado tangible —el servicio de acompafiamiento del OA—y,
por otra, proporciond una estructura para observar, modelar y contrastar relaciones, necesidades y
condiciones de implementacion dentro de un sistema complejo. En este sentido, la metodologia se
orientd a producir conocimiento situado e incorporar mecanismos explicitos de validacion a lo largo
del proceso proyectual.

El proceso tuvo un caracter iterativo, colaborativo y reflexivo. Cada etapa fue concebida como
una instancia de levantamiento, interpretacion y aprendizaje, cuyos resultados retroalimentaron las
decisiones posteriores. En lugar de seguir una secuencia estrictamente lineal, el proyecto se desarrollo
mediante ciclos sucesivos de comprension, formulacion, prototipado, contrastacion y sistematizacion.
Esta dindmica permiti6 vincular los hallazgos producidos durante el proyecto de titulo con los
objetivos de la investigacion cientifica en curso y documentar como determinadas evidencias
incidieron en la reformulacion de supuestos, criterios de intervencion y componentes del servicio.

El levantamiento de informacion se desarrollo mediante una estrategia cualitativa, multimétodo

y de caracter iterativo, que combin instancias remotas y presenciales. El proceso especifico de la tesis
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comprendio dos sesiones internas de gigamapping con investigadores del OA; tres entrevistas-taller
individuales y un taller grupal de needfinding con ciudadanos y actores territoriales; una jornada de
levantamiento en terreno con 19 habitantes de San José de Maipo; cuatro sesiones de codiseio
organizadas segun tipo de actor; cuatro sesiones de validacion del servicio; una instancia de validacion
experta de contenidos y una jornada presencial de validacion de los puntos de contacto del servicio con
siete ciudadanos. Debido a que algunos participantes intervinieron en mas de una etapa, las cifras
reportadas corresponden a participaciones por actividad y no necesariamente a personas unicas.

La seleccion de participantes respondid a un muestreo intencionado y progresivo, orientado a
incorporar diversidad de roles, grados de especializacion y experiencias de vinculacion con la gestion
ambiental. Para ello, se recurrio a la base de contactos del OA, a representantes de instituciones socias
y organizaciones territoriales, y a potenciales usuarios del servicio. Esta estrategia se complement6 con
la incorporacion de transetntes durante las actividades en terreno, con el proposito de ampliar la
diversidad de perspectivas y evitar que el levantamiento se restringiera exclusivamente a actores
previamente vinculados con la tematica y el proyecto. Las sesiones remotas de exploracion y codiseio
tuvieron una duracion aproximada de 40 a 60 minutos; las instancias de validacion del servicio, de 30 a
40 minutos; y las interacciones presenciales breves, de 10 a 20 minutos.

El corpus analizado estuvo compuesto por grabaciones de audio, notas de campo, registros
fotograficos, transcripciones, matrices de trabajo y post-its fisicos y digitales. Todas las actividades se
realizaron con consentimiento informado previo. Los registros fueron utilizados exclusivamente con
fines académicos y se resguard6 la identidad de los participantes en la comunicacion de resultados,

salvo en aquellos casos en que existio autorizacion expresa para su identificacion. La informacion fue
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sistematizada mediante un procedimiento de analisis visual y sistémico basado en visual thinking y
sensemaking.

En una primera etapa, los registros fueron transcritos o transferidos a matrices digitales.
Posteriormente, las unidades de informacion se organizaron segln etapa del viaje, tipo de actor y
modalidad de participacion. A partir de esta organizacion, se realizaron agrupaciones por afinidad para
identificar recurrencias, divergencias, necesidades, obstaculizadores y oportunidades de intervencion.

Los hallazgos provenientes de entrevistas, talleres y actividades en terreno fueron contrastados
entre si y consolidados en matrices visuales que permitieron vincular evidencia empirica con
decisiones de disefo. Este procedimiento sustento las sucesivas reformulaciones de los gigamaps,
customer journey maps, service blueprints, prototipos y puntos de contacto. La validacion se efectu6
mediante revision intersubjetiva con investigadores expertos del OA, representantes de instituciones
socias y potenciales usuarios del servicio, de modo de examinar la consistencia de las representaciones,
la pertinencia de los hallazgos y la factibilidad de las propuestas. En consecuencia, el proceso busco
mantener una cadena trazable entre levantamiento, sistematizacion, interpretacion, decision proyectual
e iteracion, sin asumir que la validacion alcanzada equivale a una evaluacion de impacto de largo
plazo.

Como se sintetiza en la Figura 1, el proceso articuld las etapas del Triple Diamante con los
principios del SOD. Esta integracion permitio relacionar las fases de exploracion, definicion, ideacion,
desarrollo, ajuste y pilotaje con operaciones de encuadre, escucha, modelamiento, formulacion de
escenarios e identificacion de posibilidades de intervencion. La figura no representa una secuencia
estrictamente lineal, sino una estructura iterativa en la que los resultados parciales retroalimentaron las

etapas posteriores.
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Figura 1. Articulacion metodologica entre el Triple Diamante y el SOD. Fuente: Rodriguez (2023), basada en el
Laboratorio de Innovacion Publica UC (2017) y Systemic Design Toolkit (s. f.).

3.1. Integracion del diseiio sistémico en el proceso de investigacion cientifica aplicada
La condicion de proyecto de titulo determind que el proceso de disefio no funcionara como una fase
separada o posterior al proceso de investigacion y desarrollo del OA, sino como un componente
transversal de ella. Desde las etapas iniciales, el proyecto se desarroll6 en didlogo con el equipo
investigador, profesionales del area de gestion ambiental, actores del sector publico y privado y
representantes de la sociedad civil, conformando un proceso orientado a la definicioén del problema, la
formulacion de hipotesis y la contrastacion iterativa de los resultados.

La integracion del disefio sistémico dentro del proceso cientifico se basé en el codisefio, donde
la practica proyectual y la investigacion disciplinar se retroalimentan de manera permanente. El disefio
sistémico aportd métodos de observacion y modelamiento que complementaron los enfoques analiticos

de la investigacion de gestion ambiental, generando insumos que permitieron redefinir objetivos,
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priorizar variables y comprender mejor las necesidades de los usuarios. A su vez, los hallazgos
cientificos —datos ambientales, marcos legislativos y los flujos de informacion entre plataformas
publicas— alimentaron las decisiones proyectuales, configurando un proceso de investigacion

interdisciplinario.

3.2. EI SOD como marco estructurante

E1 SOD fue el marco principal que organiz6 el proceso metodologico. Basado en la teoria de sistemas y
en el pensamiento de disefo, el SOD permiti6 abordar el desafio del OA como un problema de alta
complejidad, en el que convergen multiples actores, capas institucionales y dimensiones temporales.

En el contexto latinoamericano, se ha discutido la necesidad de transitar desde enfoques
reduccionistas hacia formas de pensamiento sistémico para abordar problemas complejos, subrayando
su vinculo con el trabajo interdisciplinario y con capacidades como la gestion de la incertidumbre y el
razonamiento no lineal (Cardenas et al., 2010).

El proceso comenzo con la elaboracion de gigamaps, una herramienta que permitid visualizar
de manera integrada las relaciones entre los componentes del sistema: organismos publicos, empresas,
comunidades, marcos normativos y flujos de entrega de informacion. Este mapa sistémico no solo fue
un instrumento de diagndstico, sino también una plataforma de conocimiento compartido. Al visualizar
el sistema completo, el equipo del OA pudo identificar puntos criticos, redundancias, vacios y
oportunidades de intervencion. La representacion grafica facilitdé un lenguaje comtn entre los equipos
técnicos, cientificos y de disefio, transformando la visualizacion en un espacio de reflexion colectiva.

Para evitar una lectura meramente descriptiva del gigamapping, el modelamiento se estructurod

en torno a un conjunto de variables explicitas, acordadas y refinadas iterativamente con el equipo del
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OA. Estas variables operaron como “capas” del mapa y como criterios de andlisis para la identificacion

de tensiones y oportunidades de intervencion:

1.

Actores y roles: organismos publicos, titulares/empresas, consultoras, comunidades y
organizaciones de la sociedad civil.

Artefactos y fuentes de informacion: expedientes, resoluciones, informes, bases de datos y
plataformas publicas; niveles de estandarizacion y trazabilidad entre fuentes.

Flujos y puntos de quiebre: entradas y salidas de informacién ambiental, duplicidades, vacios,
puntos de estancamiento y dependencias institucionales (backstage).

Temporalidades: hitos del ciclo de evaluacion y gestion ambiental y su relacion con ventanas
efectivas de participacion; desfases entre disponibilidad de informacion y toma de decision.
Condiciones de acceso y uso: barreras tecnologicas, de comprension (lenguaje técnico), de

navegacion y de capacidad instalada (tiempo/habilidades).

Estas dimensiones guiaron tanto la construccion de los gigamaps como su posterior traduccion a mapas

de interaccion (customer journey map/service blueprint) y a prototipos del Servicio, permitiendo

conectar decisiones de diseflo con evidencia observada en el sistema.

La construccion iterativa de los gigamaps buscé representar los principales componentes y

relaciones del sistema de gestion ambiental. Su elaboracion considerd actores, instituciones, fuentes de

informacion, flujos, temporalidades, condiciones de acceso y puntos de quiebre. Como se observa en la

Figura 2, las primeras versiones se orientaron a identificar componentes y actividades, mientras que las

posteriores incorporaron relaciones, flujos y tensiones estructurales. Esta progresion permitid

contrastar la representacion inicial con el conocimiento experto del equipo OA y avanzar desde una

descripcion del sistema hacia una hipdtesis visual compartida sobre sus interdependencias.
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Figura 2. Iteraciones del gigamap del sistema de gestion e informacion ambiental. Fuente: Rodriguez, J. (2023).

El enfoque sistémico SOD orient6 las decisiones del disefio de servicios mas alla de la creacion
de objetos o interfaces especificas, incorporando la articulacion de relaciones, dependencias y
condiciones institucionales. Las iteraciones del proceso —desde el modelamiento conceptual hasta los
prototipos funcionales— se enfocaron en comprender como las personas interactiian con la
informacion, cudl es el flujo de los datos ambientales y como las plataformas tecnoldgicas pueden
habilitar procesos de aprendizaje y acompafiamiento continuo.

En este contexto, se desarrollaron customer journey maps 'y service blueprints como
instrumentos de diagnoéstico y de materializacion de la solucion. Sin embargo, a diferencia de su uso
tradicional —centrado en la secuencia de acciones de un usuario especifico y su interaccion con un
servicio—, estos artefactos fueron construidos desde una logica sistémica. Esto permitio visualizar las
relaciones entre los distintos actores, las dependencias institucionales y las influencias mutuas que se

ejercen dentro del sistema de gestion ambiental.



16

DISENO E INNOVACION

base

A partir de los hallazgos del gigamapping, se elabor6 un customer journey map que organizo la
experiencia de revision y uso de informacion ambiental seglin las etapas de antes, durante y después.
Como muestra la Figura 3, el instrumento incorpord obstaculizadores, necesidades de apoyo, actores
involucrados y posibilidades de intervencion. De este modo, el mapa no se limit6 a describir la

experiencia individual, sino que permitié relacionarla con condiciones institucionales, tecnologicas y

territoriales.

Figura 3. Customer journey map sistémico asociado a la revision y uso de informacion ambiental. Fuente: Rodriguez, J.

(2023).
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El service blueprint permitio6 traducir los hallazgos del modelamiento sistémico en una
estructura operativa del servicio. Como se observa en la Figura 4, el diagrama vincula las actividades
visibles para ciudadanos y coordinadores territoriales con las acciones internas desarrolladas por el OA
y sus instituciones socias. Esta representacion hizo explicitas las responsabilidades, dependencias y

puntos de contacto necesarios para la prestacion del servicio.

Figura 4. Service blueprint sistémico del servicio de acomparniamiento del OA. Fuente: Rodriguez, J. (2023).

De este modo, ambos instrumentos dejaron de representar tinicamente la experiencia de un
usuario individual para convertirse en mapas sistémicos de interaccion, capaces de integrar las
perspectivas de multiples actores y revelar como las decisiones de cada uno inciden en los demas. Esta
reformulaciéon metodologica amplié su funcion: sirvieron tanto para diagnosticar el sistema como para
orientar la creacion de soluciones, ofreciendo un marco de comprension compartido entre el disefio y la

investigacion cientifica en curso.

3.3 El Triple Diamante del Laboratorio de Innovacion Publica UC
El segundo marco metodologico fue el Triple Diamante, desarrollado por el Laboratorio de Innovacion
Publica de la Pontificia Universidad Catdlica de Chile (2017). Esta metodologia amplia el modelo

clasico del Doble Diamante del Design Council (2019) al incorporar una tercera fase orientada a la
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transferencia y validacion de aprendizajes, lo que resultd especialmente pertinente en el contexto de
disefio de un servicio publico (servicio de acompafiamiento del OA) y una investigacion aplicada.

Esta orientacion de disefio de servicios publicos requiere gestionar estratégicamente la
participacion a lo largo del proceso: definir actores pertinentes, niveles de involucramiento, momentos
y mecanismos de sistematizacion y registro, para evitar que la participacion quede como una
disposicion metodoldgica general o sin impacto. Modelos de gestion de participacion desde principios
de disefio proponen articular estas variables para sostener la co-creacion como practica y producir
evidencia util para la toma de decisiones (Salvatierra, 2021).

Cada diamante representa un ciclo de apertura y cierre del proceso proyectual. El primero,
enfocado en explorar y comprender: observacion de actores, levantamiento de informacion y
construccion de mapas de contexto. El segundo, en definir y desarrollar: sintesis de hallazgos,
formulacion de hipotesis y disefio de prototipos de servicio. Y el tercero, en validar y transferir:
evaluacion de los prototipos, sistematizacion de aprendizajes y propuesta de escalamiento del servicio
de acompafiamiento dentro del OA.

Este modelo permiti6 establecer mecanismos de iteracion continua, donde los resultados de una
fase retroalimentaban la siguiente y, simultaneamente, a la investigacion cientifica asociada. Cada ciclo
generd aprendizajes que no solo incidieron en el desarrollo del servicio, sino que también
contribuyeron a ajustar los marcos conceptuales y operativos de la investigacion ambiental. Asi, esta
metodologia se convirtidé en un dispositivo reflexivo que permiti6 integrar los ritmos de la

investigacion proyectual con los de la investigacion cientifica.
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3.4. Reformulacion sistémica del customer journey map y el service blueprint
En el caso del OA, los customer journey maps 'y service blueprints no se utilizaron como instrumentos
centrados unicamente en la secuencia “usuario—proveedor del servicio”, sino como mapas de
interaccion multi-actor. Para ello, (1) la unidad de andlisis se desplazé desde la “experiencia
individual” hacia etapas de coordinacion (intercambios de informacion, validaciones y dependencias),
(2) se incorporaron dimensiones por actor/rol (organismos con competencia ambiental, titulares,
consultoras, comunidades, OA) y (3) se explicito el backstage institucional y de datos (puntos de
quiebre, duplicidades, vacios, reglas tacitas), permitiendo observar como se produce, circula y se
vuelve accionable la informacion ambiental.

Esta reformulacion habilito una lectura critica de fricciones no reducibles a “usabilidad” —por
ejemplo, desfases de temporalidad, trazabilidad entre fuentes y barreras de comprension— conectando
el modelamiento sistémico con decisiones de disefio del servicio de acompafiamiento (priorizacion de

puntos de contacto, procedimientos y criterios del acompafiamiento).

3.5. Cardcter reflexivo e iterativo del proceso
A lo largo del proyecto, el proceso metodologico se caracterizd por su caracter iterativo y reflexivo.
Las herramientas de disefio —gigamaps, customer journey maps, service blueprints y prototipos— no
fueron concebidas unicamente como resultados, sino como mecanismos de investigacion y aprendizaje.
Cada iteracion permitio contrastar hipdtesis, revisar supuestos y generar nuevos hallazgos sobre el
funcionamiento del sistema ambiental y las experiencias de los usuarios.

Esta forma de trabajo situ6 al disefio sistémico como un enfoque de investigacion aplicada, en

la que cada decision proyectual funcioné simultdineamente como acto creativo y acto cognitivo. La
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reflexion sobre la practica —propia del enfoque RtD— se integro al proceso mediante sesiones de

revision conjunta entre los investigadores del proyecto, permitiendo reconocer como las decisiones de

disefio influian en la comprension del sistema y, a su vez, como los resultados de la investigacion

alimentaban las iteraciones proyectuales.

En términos operativos, la iteracion se expresd como una secuencia de ajustes trazables entre

instrumentos: (i) el gigamap permiti6 redefinir focos de intervencion al visibilizar quiebres de

trazabilidad, asimetrias de informacion y descoordinaciones temporales; (ii) estos hallazgos se

tradujeron en flujos de coordinacion en los customer journey maps 'y service blueprints; y (ii1) dichas

definiciones se contrastaron en prototipos de puntos de contacto, ajustando criterios de

acompafnamiento y componentes operativos para sostener la prestacion del Servicio. De este modo, los

aprendizajes no se limitaron a mejoras de “usabilidad”, sino que documentaron cambios en supuestos,

prioridades y criterios de intervencion derivados de evidencia observada y retroalimentacion multi-

actor.

Recurso sistémico

Gigamap (SOD)

Customer Journey
Map sistémico

Service Blueprint
sistémico

Propésito

Comprender el
sistema y sus
interdependencias;
Identificar
tensiones
estructurales

Visibilizar las
fricciones multi-
actor y momentos
criticos de la
revision y uso de la
informacion
ambiental
Explicitar el

frontstage y el

backstage
institucional
(dependencias en la

Variables o
dimensiones

Actores/roles,
flujos de la
informacion,
puntos de quiebre,
fuentes de
informacion,
temporalidades y
barreras en el
acceso y uso
Ventanas de
participacion
ciudadana,
decisiones, puntos
de contacto,
mediaciones entre
actores
Capacidades y
niveles de accion
institucionales,
transferencias y
responsabilidades

Evidencia
producida

Mapa visual con
multiples capas y
lista de tensiones y
puntos criticos a
intervenir

Secuencias de
interaccion multi-
actor

Diagrama del

frontstage y el

backstage
interconectado
entre actores

Criterio de
calidad y
validacion
Validacién con
expertos del equipo
OA,; Consistencia
entre las versiones
del gigamap y las
capas de
informacion

Triangulacion de
registros y talleres;
Coherencia y
consistencia con los

gigamaps

Revision de
factibilidad con el
equipo investigador
OA; Identificacion
de responsables y

Resultado

Hipoétesis visuales
del sistema;
Criterios de
intervencion

Priorizacion de los
puntos de contacto
y definiciones de
acompafiamiento

Requerimientos
operativos y disefio
del Servicio de
Acompafiamiento
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Prototipos y
prueba de
concepto del
Servicio de
Acompaifiamiento

entrega del Servicio
de
Acompafiamiento)
Contrastar
comprension,
demanda y
operacion del
Servicio de
Acompafiamiento

Lenguaje,
navegacion,
tiempos, carga
operativa y
derivaciones

Hallazgos de testeo
y ajustes

flujos

Registro de
decisiones e
iteraciones;
evidencia
preliminar de
diferencias entre la
situacion inicial y
la situacion
reformulada.

Ajustes del servicio
de acompanamiento
y aprendizajes
transferibles

Tabla 1. Recursos metodolédgicos y tipo de evidencia producida (caso OA). Fuente: Elaboracion propia.

4. Resultados

El proceso de disefio del servicio de acompaniamiento del OA gener6 resultados tangibles e intangibles.

En este apartado se reportan, primero, los resultados producidos durante la tesis de pregrado (servicio,

artefactos y hallazgos derivados de gigamaps y prototipos) y, luego, se explicita una lectura posterior

que interpreta el alcance de dichos resultados en relacion con la investigacion cientifica aplicada. Esta

distincion permite clarificar qué evidencia proviene del proceso de disefio y qué corresponde a la

reflexion analitica desarrollada para este manuserito.

4.1. Resultados tangibles (tesis): Un Servicio de Acompariamiento

El principal resultado tangible fue el disefio del Servicio de Acompafiamiento, desarrollado

originalmente en la tesis y presentado posteriormente por el equipo como una propuesta de disefio

sistémico orientada a apoyar a comunidades en el acceso, comprension y uso de informacion ambiental

(Rodriguez et al., 2025). Este servicio incluy6 una serie de componentes que apoyan la revision de

informacion ambiental y la participacion ciudadana en procesos de gestion ambiental en el contexto

chileno.
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Desde la perspectiva del SOD, el servicio se concibié como un ecosistema relacional entre
usuarios, datos e instituciones, articulado con una estrategia multinivel de entrega de informacién que
reconoce diferencias de especializacion, capacidades y usos entre actores (Mollenhauer et al., 2024).
En consecuencia, su disefio incorpord puntos de contacto y criterios de derivacion orientados a sostener
procesos de aprendizaje y orientacion en torno a la lectura de informacion ambiental publica de
acuerdo con las necesidades de cada usuario.

La propuesta constituy6, ademads, un antecedente para la etapa posterior de Investigacion
Tecnoldgica del OA (IT2310066), dando continuidad a una linea de trabajo previamente desarrollada
por el equipo en torno al fortalecimiento de capacidades comunitarias mediante informaciéon ambiental
y acompafiamiento (Mollenhauer et al., 2023a; Rodriguez et al., 2025). En esta continuidad, el servicio
de acompafiamiento fue incorporado como una estrategia para fortalecer la adopcion de la plataforma,
traduciendo los hallazgos de la tesis en recursos de orientacion, comprension y apoyo al uso para
distintos perfiles de usuario. De este modo, el resultado proyectual trascendio su condicion de prototipo

académico y paso a informar una linea de implementacion institucional del Observatorio.

4.2. Resultados intangibles (tesis): hallazgos derivados del modelamiento sistémico (gigamaps)
El gigamapping produjo hallazgos estructurales sobre el sistema de acceso y uso de informacion
ambiental publica. En particular, permiti6 identificar patrones que no emergian con claridad desde
aproximaciones centradas en un usuario Unico o en un punto de contacto aislado:

1. Asimetrias de capacidad e intermediacion. El gigamap evidencio que la posibilidad de uso

efectivo de informacion ambiental depende de mediaciones (técnicas, legales y
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comunicacionales) distribuidas de manera desigual entre actores. Esta asimetria incide en la
comprension y, por ende, en la capacidad de participacion informada.

2. Fragmentacion, redundancia y quiebres de trazabilidad. Se observaron multiples fuentes de
informacion y plataformas con légicas de organizacion heterogéneas, lo que genera
redundancias, vacios y discontinuidades en el seguimiento de informacion ambiental. La ruta de
revision de informacion se interrumpe en traspasos entre plataformas, hitos o responsables,
dificultando reconstruir decisiones y antecedentes.

3. Descalces temporales entre decision, disponibilidad de informacion y participacion. El
modelamiento hizo visible que las ventanas efectivas de participacion y los tiempos de
lectura/interpretacion no siempre se alinean con la disponibilidad de informacion ni con los
hitos del proceso de evaluacion y/o gestion ambiental. El resultado es una participacion muchas
veces reactiva o tardia, no por falta de interés, sino por condiciones estructurales del sistema.

Estos hallazgos derivados de la tesis de pregrado no se limitaron al diagnostico: orientaron decisiones
del servicio de acompafiamiento y guiaron iteraciones posteriores en instrumentos sistémicos y

prototipos del mismo.

4.3. Resultados intangibles (tesis): hallazgos derivados de prototipos y piloto del Servicio de
Acompaiiamiento

Los prototipos de puntos de contacto y el modelo piloto permitieron contrastar supuestos sobre
comprension, demanda y sostenibilidad operativa del Servicio. Se observaron tres aprendizajes

principales:
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1. Aprendizaje sobre comprension. En las instancias de pilotaje, los participantes valoraron
los apoyos que traducian el lenguaje técnico en orientaciones concretas sobre qué
informacion revisar, en qué secuencia y con qué proposito (qué mirar, en qué orden y por
qué). El valor no reside unicamente en “explicar”, sino en estructurar un recorrido de lectura
y la accién situada.

2. Aprendizaje sobre operacion. La demanda de informacién ambiental tiende a concentrarse
en momentos criticos del proceso y en tareas de alta friccion (blisqueda, comparacion,
interpretacion). Los registros sugieren que, en ausencia de criterios de orientacion y soportes
de acompafiamiento, la busqueda, comparacion e interpretacion de informacion puede
representar una carga dificil de sostener para algunos usuarios.

3. Aprendizaje sobre transferencia y escalabilidad. Los resultados de la validacion
identificaron como condiciones relevantes para una eventual integracion al OA la definicion
de responsabilidades, mecanismos de gobernanza y procedimientos de retroalimentacion.

En conjunto, estos aprendizajes complementan los hallazgos del modelamiento sistémico y refuerzan la
nocion del Servicio como artefacto de investigacion aplicada: un dispositivo que genera evidencia
preliminar y permite ajustar supuestos a partir de su prototipado, prueba y revision con actores.

La validacion empirica reportada en este estudio corresponde a un nivel de pilotaje y prueba de
concepto: permitié contrastar supuestos de comprension, demanda y operacion del Servicio de
Acompafiamiento, pero no equivale a una evaluacion de impacto sistémico de largo plazo. Para
asegurar la trazabilidad, se documentaron las instancias de levantamiento, codisefio y validacion, junto
con sus modalidades, perfiles de participantes y duracion. No obstante, estos registros corresponden a

evidencia de proceso y no permiten establecer cambios sostenidos en participacion, decisiones
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institucionales o uso efectivo de la informacion. Futuras etapas debieran incorporar una linea base,

indicadores externos y seguimiento longitudinal.

4.4. Lectura posterior (RtD): interpretacion del doble resultado

A partir de la tesis como artefacto principal y de sus evidencias de proceso, el analisis posterior —
desarrollado para esta publicacion— interpret6 el servicio de acompafiamiento como un doble
resultado: una materializacion tangible y, simultdneamente, un dispositivo de investigacion aplicada.
En este sentido, los instrumentos de disefio sistémico funcionaron como mediaciones para producir y
poner a prueba conocimiento: los gigamaps operaron como hipdtesis visuales sobre el sistema socio-
técnico; los service blueprints, como modelos observables de dependencias y mecanismos de
coordinacion (frontstage/backstage); y los prototipos de puntos de contacto, como instancias de

contrastacion empirica a través de iteraciones y retroalimentacion situada.

5. Discusion

5.1. El servicio como prototipo sistémico

En este caso, la hipotesis proyectual sostenia que un servicio de acompanamiento, articulado con la
plataforma OA y con actores territoriales e institucionales, podia reducir barreras de comprension y
orientar el uso de informacion ambiental publica. Desde esta perspectiva, el servicio de
acompanamiento puede entenderse como un prototipo sistémico: un artefacto que permite explorar
relaciones dentro de un sistema sociotécnico y poner a prueba supuestos sobre como se accede,

interpreta y utiliza la informacidén ambiental.
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Las iteraciones del Servicio generaron retroalimentacion situada sobre comprension, demanda,
coordinacién y puntos de quiebre. Esta evidencia contribuyo tanto al ajuste de la propuesta como a la
revision de la lectura inicial del sistema.

Esta funcion experimental se aproxima a enfoques de innovacion basados en hipdtesis. Blank
(2007) plantea que la definicion de una solucion requiere ciclos de descubrimiento y validacion, en los
que los supuestos iniciales se contrastan y, cuando la evidencia lo exige, se reformulan. Ries (2011), en
una linea convergente, propone estructurar la innovacion como un conjunto de experimentos orientados
a transformar hipoétesis en evidencia y aprendizaje.

Trasladada con cautela al campo del disefio sistémico, esta l6gica permite comprender los
artefactos proyectuales como dispositivos de contrastacion, mas que como demostraciones definitivas.
Los gigamaps formularon representaciones hipotéticas sobre el sistema; los customer journey maps 'y
service blueprints hicieron observables sus interacciones y dependencias; y los prototipos de puntos de
contacto permitieron contrastar supuestos con expertos, instituciones socias y potenciales usuarios.

En este sentido, el caso sugiere que el disefio puede contribuir a formular, contrastar y
reformular hipotesis situadas sobre el funcionamiento de sistemas complejos. Para ello, la relacion

entre supuestos, evidencia, decisiones e iteraciones debe ser explicita y trazable.

5.2. Participacion del diseiio sistémico en investigaciones cientificas aplicadas

La integracion del disefio sistémico en investigacion cientifica aplicada puede modificar tanto su rol
como el tipo de conocimiento generado durante el proceso proyectual. La Tabla 2 presenta un contraste
analitico, derivado del caso OA y de su lectura posterior, entre una participacion predominantemente

instrumental del disefio y una participacion desde un enfoque sistémico.
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Este contraste no pretende establecer una oposicion universal entre ambas modalidades. Su

proposito es explicitar diferencias operativas observadas en el caso y discutir el alcance metodologico

del disefio en contextos complejos.

En este analisis, los artefactos de disefio se entienden como dispositivos de sentido y

aprendizaje. Permiten hacer trazables decisiones, supuestos e iteraciones, y vincular la exploracion

abductiva con criterios de consistencia y revision intersubjetiva. Sin embargo, estos artefactos no son

neutrales: su valor depende de como se explicitan los encuadres, se gestionan los sesgos y se

documentan los mecanismos de validacion.

Variable de analisis

Percepcion del contexto

Identificacion de brechas

y oportunidades

Gestion de la
complejidad

Meétodos, técnicas e
instrumentos de disefio

Resultados del proyecto

Rol del disefio dentro del
proyecto

Generacion de
conocimiento

Participacion predominantemente
instrumental del disefio

El contexto se entiende como escenario de
aplicacion u entorno operativo. El disefio
tiende a actuar de forma reactiva frente a
condiciones dadas.

Las brechas se detectan principalmente
desde la perspectiva del usuario o del
resultado final, priorizando problemas
funcionales o comunicacionales.

Se busca reducir la complejidad mediante
simplificacion, segmentacion del problema
o focalizacion en variables controlables.

Artefactos (p. ej., customer journey maps 'y
service blueprints) se utilizan para
describir interaccion predominantemente
lineal usuario—proveedor, enfocandose en
puntos de contacto, experiencia y
eficiencia operativa.

Los resultados se materializan
principalmente como productos o servicios
tangibles orientados a funcionalidad,
usabilidad o comunicacion.

El disefio cumple una funcién estratégica o
instrumental: comunica resultados,
desarrolla artefactos o apoya transferencia.

El conocimiento derivado del disefio tiende
a ser aplicado y orientado a la
implementacion de resultados.

Participacion del diseiio desde un enfoque
sistémico

El contexto se entiende como un sistema
interrelacionado de actores, estructuras y
dinamicas. El disefio participa interpretando
y modelando relaciones para comprender su
funcionamiento.

Las brechas se identifican mediante mapeo
sistémico y analisis relacional, visibilizando
tensiones estructurales y dependencias entre
actores.

La complejidad se asume como condicion
del contexto. Se trabaja con visualizacion,
iteracion y co-creacion para hacerla
discutible, comprensible y abordable.

Los mismos artefactos se reconfiguran para
mapear redes de actores y sus
interdependencias. Customer journey maps 'y
service blueprints se convierten en
representaciones sistémicas que analizan
coordinaciones, fricciones y dependencias
en un contexto compartido.

Los resultados incluyen entregables
tangibles y aprendizaje estructural:
comprensiones sobre relaciones, dindamicas y
estructuras del sistema, con insumos que
pueden alimentar la investigacion aplicada.
El disefio se integra como agente epistémico
en la medida en que observa, modela y
contrasta relaciones del sistema, haciendo
explicitos supuestos y criterios de
intervencion.

El conocimiento se articula de forma
reflexiva, estructural y accionable,
habilitando marcos interpretativos sobre
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Criterios de validacién y
trazabilidad

Gestion del sesgo y el
encuadre

Contribucion a la
investigacion cientifica
aplicada

La validacion se concentra en
entrega/implementacion; la trazabilidad
entre evidencia, decisiones e iteraciones
suele quedar implicita o fragmentada.

El encuadre del problema y supuestos del
equipo suelen permanecer tacitos; el sesgo
se corrige de forma reactiva ante friccion
con usuarios o stakeholders.

El aporte suele concentrarse en valor
estético/usabilidad, sin modificar de
manera sustantiva la comprension del
fenémeno estudiado.

interacciones y procesos.

La validacidn se estructura como cadena
trazable (observacién - modelamiento >
hipétesis - prototipo ->
retroalimentacion), con registro de
iteraciones (versionado de mapas, acuerdos
y criterios) y revision con actores para
auditar decisiones y limites de
generalizacion.

El encuadre se trabaja como objeto explicito:
se declaran supuestos, se contrastan
narrativas en instancias multi-actor, se
documentan criterios de inclusion/exclusion
y se incorporan revisiones para evitar
clausuras prematuras del disenso.

El alcance de la investigacion se amplia al
incorporar lectura sistémica (técnica, social e
institucional), y al producir evidencias de
proceso (iteraciones, decisiones y criterios)
utiles para investigacion aplicada.

Tabla 2. Contraste analitico (caso OA) sobre participacion del disefio en investigacion aplicada con y sin enfoque sistémico.

Fuente: Elaboracion propia.

El contraste presentado en la Tabla 2 se construyd como una sintesis derivada del caso OA. Para ello,

se identificaron las funciones de los instrumentos en términos de observacion, modelamiento,

contrastacion y transferencia; se extrajeron descriptores recurrentes asociados a decisiones y

validaciones; y se formularon categorias comparables entre una participacion instrumental y una

participacion sistémica del disefo.

Los resultados sugieren que el enfoque sistémico puede desplazar al disefio desde una funcioén

predominantemente instrumental hacia una funcion cognitiva y estructural, en coherencia con trabajos

previos del equipo sobre la articulacion interdisciplinaria, la operacionalizacion del pensamiento

proyectual sistémico y el fortalecimiento comunitario mediante informacién ambiental (Mollenhauer et

al., 2023a, 2023b; Rodriguez et al., 2025).
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5.2.1. Reformulacion sistémica de herramientas tradicionales (journey map y service blueprint)
La reformulacion sistémica de estas herramientas amplié su unidad de analisis desde la experiencia
individual hacia episodios de coordinacién multi-actor. Al incorporar el backstage institucional, las
temporalidades, las dependencias y los registros de evidencia, los mapas dejaron de describir
unicamente una experiencia de servicio y comenzaron a hacer discutibles tensiones estructurales del
sistema. Este desplazamiento conect6 la representacion de la experiencia con decisiones de

investigacion y disefio, constituyendo uno de los principales aportes metodolégicos del caso.

5.3. Tensiones y limites metodologicos de los enfoques SOD y RtD en contextos socioambientales
Los gigamaps y otros artefactos sistémicos no son representaciones neutrales. En sistemas
socioambientales conflictivos, las decisiones de encuadre pueden amplificar ciertas narrativas y
minimizar otras. Por ello, el enfoque requiere mecanismos explicitos de contraste y validacion que
eviten que la visualizacidn cierre prematuramente el disenso.

La integracion del disefio con la investigacion cientifica aplicada también tensiona los criterios
de rigor. La RtD no reemplaza la evidencia empirica ni sus procedimientos de verificacion, pero exige
estandares de calidad propios, como la auditabilidad del proceso, la consistencia entre iteraciones y
decisiones, y la explicitacion de los limites del proyecto.

En este marco, el valor epistémico del disefio se fortalece cuando es posible demostrar como un
artefacto condujo a redefinir una hipétesis, variable o criterio de intervencion, y qué evidencia respaldo
dicha modificacion. Esta trazabilidad permite distinguir entre hallazgos situados y proyecciones

potencialmente transferibles.
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5.4. Escalamiento, costos y condiciones de transferibilidad

En el caso analizado, la incorporacién del servicio de acompafiamiento en la etapa IT2310066
constituye una primera evidencia de transferencia institucional. Los hallazgos y criterios producidos
durante la tesis fueron retomados y adaptados para orientar la creacion de un servicio y de recursos de
acompanamiento destinados a fortalecer la adopcién de la plataforma OA. Esta continuidad no
corresponde a una réplica literal del prototipo original, sino a su traduccion dentro de una nueva etapa
de desarrollo del Observatorio.

Aunque el servicio de acompafiamiento se presenta como conocimiento situado y
potencialmente transferible, su escalamiento en un contexto publico exige condiciones que este estudio
no alcanza a evaluar. Entre ellas se encuentran las capacidades institucionales para sostener el
acompanamiento, los costos de operacion y mantenimiento, los protocolos de atencion y los
mecanismos de gobernanza.

En consecuencia, la contribucion principal del articulo se situa en la explicitacion metodologica
y en la evidencia disponible a nivel de pilotaje, més que en una demostracion de impacto sistémico de
largo plazo.

Desde una perspectiva de RtD, la transferibilidad del modelo no depende de su réplica literal,
sino de explicitar qué componentes pueden mantenerse, cuales requieren adaptacion y bajo qué
indicadores debe evaluarse su desempefio en otros contextos. El impacto de largo plazo queda, por
tanto, formulado como una hipotesis evaluable en etapas posteriores mediante métricas externas y

seguimiento longitudinal.
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6. Conclusiones

El anélisis del caso —planteado como una RtD basada en una tesis desarrollada en el Observatorio
Ambiental de Proyectos Mineros (OA)— sugiere que el disefo sistémico puede integrarse a procesos
de investigacion cientifica aplicada y contribuir a la produccion de conocimiento situado, ademas de
orientar la materializacion de una solucion de servicio. En el caso analizado, el SOD y el Triple
Diamante del LIP estructuraron un proceso iterativo donde los gigamaps, customer journey maps y
service blueprints reformulados sistémicamente y los prototipos operaron como dispositivos para
observar, modelar y contrastar supuestos sobre el acceso, comprension y uso de informacion ambiental
publica.

En términos metodologicos, los resultados sugieren que el aporte epistémico del disefio se
fortalece cuando las decisiones proyectuales, los criterios de intervencion y las iteraciones se
documentan de manera explicita, y cuando las representaciones son sometidas a revision intersubjetiva.
Bajo estas condiciones, los artefactos de disefio pueden operar como evidencia de proceso, aunque su
validez permanece vinculada al contexto y alcance del caso analizado. En términos practicos, el
servicio de acompafiamiento funciona como prototipo sistémico: produce retroalimentacion situada
sobre fricciones, coordinaciones y dependencias institucionales que orientan tanto ajustes del servicio
como una comprension mas estructural del sistema.

Las limitaciones del estudio se relacionan con el alcance de la validacion: los resultados
reportan evidencia de pilotaje y prueba de concepto, pero no constituyen una evaluacion longitudinal
del impacto sistémico del servicio (por ejemplo, cambios sostenidos en participacion, uso efectivo de
informacion o decisiones institucionales). Asimismo, la modelacion sistémica no es neutral y depende

de decisiones de encuadre; por ello, futuros trabajos debieran profundizar mecanismos de control de
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sesgo, definir métricas externas y sostener seguimiento en el tiempo, junto con explorar condiciones de
escalamiento (capacidades, gobernanza, interoperabilidad y costos) en contextos publicos.

Por tanto, la principal contribucion del estudio no consiste en demostrar la superioridad general
del disefio sistémico ni su equivalencia con otros procedimientos cientificos, sino en explicitar las
condiciones bajo las cuales sus instrumentos pueden contribuir a observar, modelar y contrastar

relaciones relevantes en una investigacion aplicada.
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