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El presente material es una version
actualizada de un proyecto de Diserio
Industrial del INTI cuyo objetivo es
disponer de un material de consulta y
prdctica de la metodologia de pensa-
miento de diserio e incorporarla a la
cultura de las organizaciones.

Rodrigo Ramirez

iLes damos la bienvenida!

Los invitamos a introducirse en la metodologia de
pensamiento de disefio a través de esta publicacién
disefiada para facilitar su abordaje. Como mencion6
Raquel Ariza en la primera edicion, “...cuando pen-
samos en este instrumento, lo imaginamos como un
material de consulta y practica, a través de una serie
de herramientas que les permitan transitar las etapasy
aprender haciendo”.

Esta metodologia toma como punto de partida a las
personas como fuente de inspiracién y articula sus
necesidades con soluciones que aporten valor genuino
para las partes interesadas. El pensamiento de disefio
es una de las metodologias que ayuda en procesos de
innovacién. Es agil y requiere del trabajo en equipo y
co-creativo, valiéndose de un método y herramientas.

Estamos convencidos que nuestra obligacién como
agentes de cambio es facilitar este tipo de material
adecuado y traducido a nuestro contexto productivo.
Y asi renovar nuestro compromiso de acompanar los
esfuerzos para innovar de las pymes locales, atendien-
do un desarrollo sustentable en lo social, lo econédmico
y lo ambiental.

Es nuestra expectativa que puedan aprovecharlo. Tam-
bién esperamos sus comentarios y consultas.
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En este fasciculo
trabajaremos en:

-> Metodologia centrada
en las personas

- Definicion del problema

- Innovacioén

- Reto

Para iniciarnos en la tematica debemos saber que el Design Thinking o en
su traduccion «el pensamiento derivado del disefio» es una metodologia
que ayuda a buscar oportunidades y soluciones a problemas que mejoren
nuestro entorno social, econémico y medioambiental. Debemos saber que
reduce riesgos y aumenta las posibilidades de éxito.

Su principal objetivo es el de adaptar la forma de trabajo de las organizacio-
nes! a las condiciones que presenta cada proyecto, servicio y/o producto.
Se necesitan nuevas ideas que impacten de manera positiva en la sociedad.

En el presente fasciculo explicaremos de qué trata la metodologia del Design
Thinking y dejaremos planteadas algunas definiciones de expertos. Con-
taremos para qué sirve el Design Thinking. Mencionaremos a la innovacion
como eje para el desarrollo agil y sistematico de soluciones a las necesida-
des de las personas, su importancia en el desarrollo econdémico y su valor
como herramienta de conocimiento.

Saber lo que necesita la persona, ponerse en su lugar y hacerse preguntas
es importante a la hora de transitar la primer etapa del proceso de pensa-
miento que hemos dado en llamar Entender2. Aqui es esencial conocer y
comprender a los usuarios de manera profunda. No sélo se trata de cono-
cer datos y estadisticas, sino de analizar situaciones, asi como los diferen-
tes problemas y necesidades que poseen.

El Design Thinking busca ofrecer soluciones a las necesidades de las per-
sonas. Su fin es ofrecer un trabajo de calidad que responda a una necesi-
dad concreta. En este comenzar, aparte de conocer sobre los habitos de
los usuarios finales, deberiamos poder definir, en consecuencia, el reto a
trabajar segtin el area de oportunidad que ofrezca cada problema. De esta
forma, una vez que el equipo analiza la informacién y consigue definir las
problematicas en funcién al pablico objetivo llega el momento de comen-
zar a generar las ideas en una proxima etapa.

1 El término organizacion es un grupo social 2 El proceso de Design Thinking se divide en una serie
formado por personas, tareas y administracion de etapas. Existen diferentes variaciones y escuelas
que interactuan en el marco de una estructura de pensamiento a este respecto. Desde el INTI dare-
sistemdtica para cumplir con sus objetivos. Es mos un planteamiento de la metodologia implicados
utilizado para referirse a una entidad, por ejemplo, sélo en tres etapas definidas a través de acciones.

empresa, corporacion, institucion publica, privada,
organizacién no gubernamental, entre otros.



Design Thinking: metodologia
centrada en las personas

¢Qué es Design Thinking?

Podemos entender al Design Thinking como una me-
todologia que nos permite trabajar en el marco de un
proceso flexible, colaborativo y multidisciplinar, cen-
trado en las personas. Utiliza herramientas propias del
disefio y otras provenientes de diversas disciplinas para
la resolucion de problemas complejos.

Consideramos que el recorrido propuesto por la me-
todologia puede ser divide en etapas (entender, idear,
implementar), centradas en lograr diferentes objetivos.
El proceso se inicia con el planteo del problema a resol -
ver, se analiza el contexto, se indaga a las personas y se
construyen ideas en busca de soluciones innovadoras.
Es importante saber que estos pasos no son lineales sino
que es un proceso iterativo3 y de creaciéon conjunta.

El Design Thinking sistematiza el camino que realizan
los disefiadores a la hora de abordar un proyecto. Esta
metodologia puede aplicarse a distintas categorias de
proyectos y de sectores (nuevos productos y servicios;
educacion; tecnologias; problematicas internas en una
organizacion; entre otros) como asi también a proble-
maticas sociales.

Y

No puedes sostener
un disefio en tu mano.
No es una cosa.

Es un proceso.

Un sistema.

Un modo de pensar.
Bob Gill (2004)

¢Para qué sirve?

La metodologia del Design Thinking nos ayuda a cen-
trarnos en las expectativas, necesidades y deseos de
las personas para generar una oferta que responda

a la demanda. Ayuda a las organizaciones a innovar;
conquistar nuevos mercados; conocer a los usuarios;
detectar oportunidades; incorporar nuevas tecnologias
y procesos; detectar debilidades y generar diferentes
modos de comunicacion. Es una forma de idear y vali-
dar hipdtesis de una manera rapida y econémica.

El disefio actiia en tiempos de complejidad. La sociedad
moderna, en la cual estamos inmersos, es compleja por
la cantidad de requisitos e interacciones de la propia di-
mension comunicacional. Los avances tecnoldgicos, los
cambios y la continua transformacién que impacta en
todos los ambitos, hace que el contexto actual sea cada
vez mas complicado y, por lo tanto, que los problemas
por resolver sean multidimensionales. En este marco
de nuevos y complejos problemas de disefio, la metodo-
logia da respuesta a la demanda detectadas con solu-
ciones innovadoras y sostenibles.

3 Que un proceso sea iterativo significa que permite trabajar sobre pasos ya
abordados a medida que se avanza en el desarrollo de la metodologia.
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Definicion del problema

Cuando pensamos en problemas complejos tenemos
que centrarnos en primera instancia en el quién y/o
quiénes son los involucrados. Es por ello, que frente a
una situacion concreta se deben analizar las dificulta-
des que le provocan a los distintos grupos y estudiarla
de tal manera para saber cudl es el problema central,
cudles los secundarios y sobre cuales se podra trabajar.
Definir el problema nos guiara a la solucién. Poder de-
limitar, entender y replantear el problema del proyecto
que se estd analizando implica haber transitado una
parte importante de la metodologia.

Un «problema retorcido» (wicked problem%) es un con-
cepto utilizado para describir un problema que es dificil
de resolver dado que presenta informacién confusa,
contradictoria y cambiante. El problema no estd muy
bien formulado y las partes involucradas tienen visio-
nes diferentes para poder entenderlo.

En este sentido, y en términos de Richard Buchanan, se
propone una manera de reaccionar a estos problemas a
través de la metodologia del Design Thinking. Podemos
afirmar que los problemas de disefio son retorcidos
dado que estan pobremente definidos, implican actores
con diferentes perspectivas y por lo tanto exigen solu-
ciones creativas. También podemos encontrar ejemplos
de «problemas retorcidos» en areas diferentes, tales
como la toma de decisiones, la gestiéon de conocimiento
o la estrategia empresarial.

Siintegramos el pensamiento de disefio en la cultura

de nuestra organizacion, el punto de partida de nuestro
trabajo sera la delimitacion de un problema, y a partir de
la utilizacién de diversas habilidades del disefio podre-
mos divergir en multiples ideas para luego converger en
respuestas posibles. Uno de los aspectos que tendremos
que fortalecer para dotar a nuestra organizacion de un
perfil innovador es la capacidad de oscilar entre el caosy
el control para explorar y encontrar soluciones.

4Horts Rittel y Melvin M. Webber describieron el concepto de problema
retorcido en un tratado publicado en 1973, contrastando los problemas
«retorcidos» frente a los problemas relativamente «controlables» y solucio-
nables que se pueden encontrar en un drea cientifico-racional.

Contexto
social \/
Produccion a escala local

Dindmicas
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— — — Variedad de
MO componentes
% Q) ' !7s.
Metodologia I Lo
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del equipamiento de actores
segun region. involucrados
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Equipamiento educativo. Ejes de andlisis
de un problema complejo

Pensar en el disefio del equipamiento educativo es
enfrentarnos con un problema complejo en donde se
debe considerar el contexto social, la produccién a
escala local, las dinamicas de ensefianza y aprendizaje,
las caracteristicas de los establecimientos y la metodo-
logia de adquisicion del equipamiento segtin region.

Reflexionar sobre este problema es tener en cuenta
una serie de requisitos pedagdgicos y ergonémicos
que favorezcan el correcto desarrollo intelectual y
fisico de los estudiantes con la importancia y la com-
plejidad del caso. Cuando hablamos de equipamiento
educativo nos referimos a todos los componentes
que se encuentran en una escuela (aula, comedor, el
patio de juegos, sala de informatica, SUM, etc.) y las
relaciones entre los diversos elementos: silla/mesa,
silla/mesa docente, sistemas de exposicion (pizarras,
paneles, etc.), espacios de guardado y el grado de
vinculacién entre los usuarios. El disefio del equipa-
miento educativo debe ser pensado como un sistema.
Aqui se busca responder a soluciones a problemas de
ergonomia, seguridad y funcionalidad.

X

«Gestion y disefio del equipamiento educativo»
https://bit.ly/2WwV4bg



Tres pilares fundamentales
para el Design Thinking

Casi a diario oimos hablar de innovacién, de su impor-
tancia en el desarrollo econémico y de su valor como
herramienta de conocimiento. Es un término amplio
en donde se mezclan diferentes conceptos tales como
novedad, mejora, competitividad, idea, creatividad,
tecnologia, producto, proceso, entre otros... Por defini-
cidén, la innovacién debe tener una aplicacion practica
en el mercado y construir modelos de negocio diferen-
tes que aporten valor al usuario.

Al incorporar el pensamiento de disefio, vamos a traba-
jar sobre tres elementos fundamentales que nos ayuda-
ran a llevar adelante propuestas innovadoras: el deseo
de las personas, la factibilidad tecnoldgica y la viabili-
dad econémica. Al analizar un problema veremos si la
innovacion es deseable por las personas, si es econo-
micamente viable o posible y si el producto o servicio es
factible técnicamente.

En el siguiente grafico podemos ver cémo la innovacion
es laresultante de la convergencia de los valores huma-
nos, la tecnologia y el negocio; siendo necesarias habili-
dades o componentes de estas tres dimensiones para que
la misma suceda en las organizaciones. Las actividades
de innovacién incluyen todas las actuaciones cientificas,
tecnolégicas, organizativas, financieras y comerciales.

Entonces, a lo largo de todo el proceso miramos el mun-
do a través de las personas. Una vez que se ha identifica-
do lo que es deseable para ellas, empezamos a detectar
las soluciones a través de lo que es factible y lo que es
viable de realizar.

X

«Disefio de productos: Una oportunidad para innovar». Pdginas 18, 19
https://bit.ly/2JIGXcN

@ Punto de inicio

Deseabilidad
(personas)

KZ.

Viabilidad
(negocios)

Factibilidad
(tecnoldgica)

Innovacion

Es aconsejable que las soluciones que
surjan durante el proceso coincidan en
la interseccidn de estas tres lupas.

Y

Disciplina que usa la sensibilidad

y los métodos del diseriador para
hacer coincidir las necesidades de
las personas con lo que es tecnologi-
camente factible y con lo que una
estrategia viable de negocios puede
convertir en valor para el cliente y
una oportunidad de mercado.

Tim Brown (2008)
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Innovar

Segun el Manual de Oslo (Jansa, 2010) «...se entiende
por innovacion la concepcion e implantacion de cambios
significativos en el producto, el proceso, el marketing o la
organizacion de la empresa con el propdsito de mejorar los
resultados. Los cambios innovadores se realizan mediante
la aplicacion de nuevos conocimientos y tecnologia que
pueden ser desarrollados internamente, en colaboracion
externa o adquiridos mediante servicios de asesoramiento
o por compra de tecnologiax».

La innovacién implica la utilizacién de un nuevo
conocimiento o de una nueva combinacién de cono-
cimientos existentes. Innovar es un concepto que esta
asociado al riesgo de forma inherente. Un proyecto de
innovacién siempre es un proyecto arriesgado. Para
llevar adelante un proceso de innovacién no solo se
requiere de capacidades tecnoldgicas sino también del
capital humano con el que se dispone.

Una organizacién, en funcién a la posicion estratégica
que adopte, puede innovar en aspectos tales como: la
gestion (modelo de negocio, trabajo en red, estructura
organizativa, registros, procesos); la oferta (productos,
servicios, plataforma); la experiencia (servicio, canal
para el cliente, marca).

Entonces... Es importante innovar porque las empre-
sas deben ser competitivas y adaptarse a las reglas del
juego del mercado y posicionarse. El entorno cambia
rapidamente y la organizacion debe generar sistema-
ticamente nuevas ideas, establecer metas, objetivos y
planificar la estrategia para poder llevarlo adelante. Por
lo tanto la innovacién debe gestionarse y seguramente
si se trabaja de manera rigurosa y proyectada arrojara
resultados positivos.

Innovar permite: diferenciarse de la competencia,
aumentar las ventas, disminuir costos y sobrevivir.

Paulina Becerra

Diseniadora Industrial
(UBA) y Magister en
Ciencia Tecnologia

y Sociedad de la UNQ.

LA RAIZ DE LA INNOVACION ESTA

EN LA CONSTRUCCION DE LOS PROBLEMAS

Uno de los pilares del abordaje que propone el Design
Thinking es la conexién con las necesidades y expec-
tativas de los usuarios o beneficiarios finales de las
soluciones que se busca generar. Si comprendemos en
profundidad las situaciones que rodean a estas perso-
nas, si logramos «ponernos en sus zapatos», sera mu-
cho mas facil identificar aquello que verdaderamente
agrega valor a sus experiencias. Por ello, la fase inicial
de exploracién y analisis constituye un momento clave
para enriquecer las miradas de quienes tienen la res-
ponsabilidad de crear nuevos productos y servicios.

En los casos en los que dedicamos tiempo y esfuerzo
en tomar contacto con usuarios reales evitamos el ses-
go de interpretacidon, rompemos prejuicios y podemos

enfocarnos en aquello que resulta realmente significa-
tivo para nuestro mercado.

La serie de talleres de innovacién promovidos, entre
otras empresas, por Easy y Masisa que se realizaron
en el CMD hace algunos anos, son ejemplo de como
lograr un salto diferencial. Mas alla del talento de los
disefiadores locales, el esfuerzo de indagacién y anali-
sis de los problemas y contextos para los que se estaba
disefiando permiti6 identificar modelos de conductay
preocupaciones reales de los usuarios, que ayudaron
a aprovechar al maximo los recursos disponibles para
generar impacto comercial, funcional y simbélico a
través de los productos.

Incluir a los usuarios en el proceso de innovacién es
tanto o mas importante que construir las capacidades
para desarrollar los productos que vamos a entregarles.



[Primera etapa] E

El Design Thinking no es un kit de herramien-
tas para solucionar problemas, sino que es
una determinada forma de entender las cosas

antes de que se identifiquen los mismos.
Xénia Viladas (2008)

OBSERVAR : T KER  EMPATIZAR 4
- (W %
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dad lo que hacen las trabajo para abordar el objetivo.

personas en un contexto  problemainicial y tener
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Visualice toda la infor- problematica. Defina el
macion obtenida. sintoma.

REFORMULAR
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Reformule el problema,
escriba el reto que
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préxima fase en busca
de la solucién.
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Entonces...

¢Coémo iniciamos esta fase de com-
prension y definicion del problema
y de deteccion de usuarios?
Comprenda en profundidad lo que
hacen las personas en un contexto de-
terminado. Investigue. Visualice toda
la informacion obtenida. Conforme
un equipo de trabajo para abordar

el problema inicial y tener la visién
integral de la problemdtica. Defina el
sintoma. Empatice con el publico ob-
Jjetivo. Reformule el problema, escriba
el reto que llevard adelante en la
proxima fase en busca de la solucion.

Nos ponemos en marcha
para entender

Es el momento de analizar, pero sobre todo de hacerse
preguntas. Se trata de comprender en profundidad lo
que hacen las personas en un contexto determinado
respecto a un producto o servicio. Utilizar la observa-
cién y la escucha, implica considerar a la persona como
un actor dentro de un contexto que se ve afectado por lo
que lo rodea. La idea es identificar los posibles grupos
de interés y de poder, la relacion entre los mismos y
comprender su contexto social, econémico y/o politico.

Con el equipo formado, debemos preguntarnos: ¢cudl
serd el desafio?, sel objetivo a cumplir?, ;ddnde estd la
oportunidad?, ¢qué ha cambiado o cémo podria hacerlo?
Entonces, en primer lugar, el problema de disefio y el
publico objetivo deben ser definidos. Es necesario saber
que una comprension precisa del problema permite
que se desarrollen soluciones mas exactas. La parte de
investigacion revisa toda la informacién como los ante-
cedentes del problema e identifica los posibles usuarios.

Cada fase tendra o seran pertinente diferentes herra-
mientas y/o técnicas para el desarrollo de la metodo-
logia en general. A través de ellas somos capaces de
generar innovacion de manera agil y sistematica. Con-
sideramos que estas herramientas fomentan y ayudan
alaincorporacién de procesos de pensamiento y con-
ceptualizacion en donde se limpian errores y facilita la
puesta en marcha del proyecto. En el proximo fasciculo
abordaremos en profundidad algunas de las herra-
mientas especificas para tomar toda la informacién
posible a nivel cuantitativo y cualitativo.
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Csitvio Mashad )

Arquitecto. Ventas Corporativas.

Consultor de desarrollos Giuliani S.A.

www.giuliani.com.ar
@giulianimob

Giuliani S.A.
El proceso de desarrollo ante la
constante metamorfosis del uso

Actualmente, los espacios de trabajo han sufrido cambios sustanciales.

Se alejan mas de la oficina estanca, del usuario que permanece ocho horas
frente a su puesto de trabajo. Las nuevas dindmicas proponen tareas en
equipo, socializacién, posiciones némades y una imagen estética menos
institucional y mas ludica y hogarefa.

Como empresa especializada en mobiliario de oficinas, nos vemos obliga-
dos a atender estas necesidades. Para ello avanzamos sobre un proceso
de disefo que parte en recabar informacion desde tres fuentes: a. estudios
de arquitectura entendidos en este tipo de proyectos, que al tener contac-
to con el usuario directo, platean las pautas generales de nuevos usos y
costumbres, b. andlisis de las tendencias internacionales, lo que nos ubi-
ca en un marco de actualizacion constante, c. revisién perioddica de nues-
tras lineas de productos, obtenemos asi un feed back interno del que se
desprenden mejoras en los procesos productivos, detalles estéticosy
optimizacion de costos. De esta informacion surge un programa de premi-
sas basicas, estableciendo el usuario al que esta destinado, las pautas
estéticasy el intervalo de costos donde debe ser insertado. Posterior-
mente se constituye la familia que integrara la linea (puestos individuales,
compartidos, jefaturas, mobiliario de guardado, etc.) y se avanza sobre las
primeras ideas. En esta instancia se evalla la inclusién de nuevos materia-
les, se reformulan y adecuan procesos y técnicas productivas. Asi se inicia
el trabajo de pruebay error, propio de cualquier metodologia creativa;

a través de prototipos y ensayos, se va ajustando el disefio hasta alcanza
su versién final para lanzar al mercado.

A pesar de que estos son siempre procesos que consumen gran tiempo

de desarrollo, seglin los estandares de la empresa, concentrada en obtener
constantemente un nivel minimo de calidad, nunca consideramos que los
resultados son cerrados, sino que estamos alertas a los futuros analisis

y mejoras, accién que nos impulsa hacia el propio perfeccionamiento.
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Pensar en las personas

Proponemos un enfoque que busca priorizar un analisis
integral de los problemas y necesidades de los actuales
o0 potenciales usuarios, permitiendo soluciones concre-

tas y reales para optimizar la experiencia de los mismos.

Cabe destacar que sea cual fuera la clasificacién, siem-
pre estamos hablando de personas que se relacionan
con productos o servicios. Aun en los casos en los que
el usuario esté muy definido, la diversidad humana nos
pone frente al desafio de disefiar sistemas que respon-
dan a un amplio rango de caracteristicas.

Es fundamental comenzar por ponerse en la piel de
las personas implicadas en el objetivo que estamos
buscando; después es necesario recoger toda la infor-
macion relacionada con el problema y poder pensarlo
desde todas sus aristas.

Necesitamos manejar la empatia como concepto clave.
Es necesario ponernos los zapatos de nuestros usuarios
y pensar por, con 'y como ellos para crear productos

o servicios que de verdad les sean utiles y relevantes.
La empatia es la base del proceso de Design Thinking
ya que es indispensable conocer a los personas para

crear innovaciones significativas. Implica observar

y escuchar con la finalidad de encontrar necesida-

des y deseos que tal vez nadie imaginaba. Para que la
comprension de las personas sea significativa se deben
considerar factores sociales, fisicos, emocionales, de
comunicacion e identidad.

El pensamiento de disefio propone técnicas basadas en
la observacion y la escucha del usuario en su entorno
natural para detectar qué tipos de productos o servicios
necesita. Permite interactuar y hacer parte a las per-
sonas. Reivindica la «mirada humana» como esencial
en un proceso de innovacion a través de sus ojos. Se
pretende escuchar y entender lo que éstas personas
desean, lo que necesitan.

Adoptar una mirada focalizada en las necesidades de
los usuarios nos permite entender qué sucede. El fin

de desarrollar un nuevo producto o servicio, deberia

dar respuesta a los deseos reales y verdaderos de los

usuarios. Para ello, es necesario iniciar este proceso

recabando informacién y analizando qué motivacién
se esconde detras de la demanda de un determinado

producto o servicio.

X

«Usabilidad. Productos para las necesidades de los usuarios»
https://bit.ly/2wrPsAf
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Definir el reto

Existen distintos recursos para deshacer y profundi-

zar en el problema, lo que nos permitira definir el reto

al que nos enfrentamos. Es cierto que, al inicio de la
metodologia, se parte de un problema determinado que
puede ser mas o menos concreto. Este tipo de objetivo

lo vamos a llamar sintoma. Sin embargo, este sintoma,
lo establecemos cuando no sabemos nada de la persona
en la cual estamos pensando. Al finalizar esta primera
parte en la que ya hemos comprendido a nuestro ptblico
objetivo, se hace preciso redefinir el sintoma o problema
inicial y luego definir como tal el reto o problema espe-
cifico para el que necesitamos encontrar soluciones.

La etapa Entender implica un acercamiento al contexto,
una primera aproximacion a la problematica o desafio
que se quiere abordar. Es necesario incorporar multiples
visiones de actores y expertos para entender en qué con-
siste el problema, a quiénes afecta y como lo hace. Para
esto es necesario un proceso reflexivo que permita una
definicion clara y consensuada del mismo. Identificar y
definir el problema de manera correcta es fundamental;
hay que empezar por anotarlo y ponerlo a prueba.

A diario, todos nos enfrentamos a distintos desafios,
mas complejos, mas simples. Definir un problema puede
percibirse como una tarea simple a resolver, puede ser a
menudo sé6lo un sintoma de una dificultad mas compleja.
Uno puede, ademas, tomar la iniciativa anticipando si-
tuaciones antes que se presente un problema especifico.

x
Sheinbaum, D. (2014) Pensamiento de disefio, procesos creativos y literatura.

<13
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Es necesario identificar los problemas
importantes y desarrollar estrategias
interdisciplinarias para tratar con
ellos (...) Es necesario considerar el
descubrimiento y la definicion de los
problemas fisicos y culturales como
parte esencial del diserio (...) Un con-
junto de herramientas para mirar el
mundo tendrd que ser desarrollado
por la observacion inquisitiva, critica,
interdisciplinaria, realizada por gente
enamorada de la humanidad.

Jorge Frascara (2016)

PREGUNTAS GUIA

-1+ ;Qué factores sociales y culturales componen el
problema?

-2+ ;Cudl es el problema clave que se estd tratando
de resolver, por qué?

-3+ ;Para quién es un problema?

-4- ;DOnde estd el problema?;En el mercado, en el
medio, en el usuario?

-5+ ¢Se puede replantear el problema?

6+ ;Se puede pensar desde un enfoque diferente?
-7+ {Se puede pensar en los elementos que compo-
nen ese problema?

Algunas de estas preguntas pueden ayudarnos a
definir el problema. Si somos capaces de generar-
las de forma creativa y reflexiva, podremos
transformar ese problema en una oportunidad,
en un reto.
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Una vision sustentable

Consideramos necesario que las organizaciones inicien
la metodologia teniendo en cuenta los parametros del
pensamiento sustentable.

Dimension econémica

Esta dimension concentra aspectos tangibles e intan-
gibles: la organizacién puede optimizar el uso de mano
de obra, materiales, equipos, infraestructura; evitar
desperdicios, proyectar con tecnologias relacionadas
con la eficiencia y el ahorro energético, etc. Las organi-
zaciones tienen el trabajo de llegar a un equilibrio entre
la calidad del servicio que brindan y la relacion del
precio que proponen. Por ejemplo, la viabilidad economi-
ca de una empresa turistica en el largo plazo depende de
su habilidad para identificar nichos de mercado rentables
y en crecimiento, y adaptarse constantemente a ese tipo

de patrones y nuevas tendencias.

Dimension social

Las organizaciones deben tener responsabilidad e
impulsar impactos positivos en las sociedades en
donde estan inmersas. Las acciones que la organiza-
cion debe realizar desde su interior estan relacionadas
con el bienestar de los empleados, la equidad entre los
mismos, el derecho a la sindicalizacién, garantizar
seguros laborales, contemplar progamas de higiene
y seguridad. Las acciones fuera de las mismas implica
considerar actores que aporten en sus proyectos como
la generacion de alianzas entre empresas, grupo de
proveedores, clientes, consumidores. Por ejemplo, se
puede plantear desde la organizacion un conjunto de
factores tales como el acceso de los empleados a un traba-
jo bien remunerado y a un sistema de sequridad social;
ademds de otros factores como la adquisicién de nuevos
conocimientos para el trabajador.

Social

Equitativo Soportable

Sostenible

&

Econdémica Ambiental

Viable

Dimension ambiental

Aqui estaremos orientados en asegurar la proteccién de
los recursos naturales para el bienestar de la pobla-
cién a largo plazo: Se debe respetar el uso de materia-
les facilmente reciclables o reutilizables; evitar en el
proceso la generacion masiva de residuos; optimizar la
logistica, el mantenimiento de maquinaria, entre otros.
Por ejemplo, cuando la organizacion estd basada en
principios de gestion ambiental hablamos del trabajo en
sintonia con los procesos naturales y tomas de decisiones
que no comprometan el futuro.

La puesta en practica de esta estrategia de gestién
requiere de herramientas que permitan diagnosticar,
implementar y difundir los distintos aspectos de esta
tematica con un enfoque preventivo y de administra-
cion eficiente de recursos, con el objeto de reducir
riesgos a la salud, al ambiente, y asi permitir el aumen-
to de la competitividad en las empresas.

Es fundamental continuar con el desafio de la innova-
cion si queremos cambiar ciertos habitos y entender
que la transformacién debe ser gradual y estratégica.

X

RECURSOS DE INTERES

PNUMA
http://www.dicc.hegoa.ehu.es/listar/mostrar/171
Economia circular
https://youtu.be/Lc4-2cVKxpO

Empresas B
https://sistemab.org/como-me-sumo/
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Etapa N° 1 - Herramientas para comprender el contexto

En el proximo fasciculo estaremos trabajando sobre herramientas
accesibles que le ayudardn a iniciarse en el proceso propuesto.
Através de ellas, podrd indagar sobre problemdticas detectadas
enfocado en las personas, el entorno y las relaciones entre los
involucrados en nuestro mapa.
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Generacion de ideas

La generacion de ideas puede ser un proceso sistema-
tico que consista en observary relevar elementos de
diferentes entornos y, también, puede ser un proceso
intuitivo, contingente. No hay que olvidar que la inspi-
racion puede encontrarse en cualquier lugary que cual-
quier cosa puede resultar una fuente de inspiracion.

Para obtener el maximo nimero de ideas posible, es
importante compartir con los demas todos los pensa-
mientos iniciales. En las primeras fases del proceso de
generacion de ideas, es clave que todos los miembros
del equipo compartan su perspectiva sobre el tema en
cuestion y se exploren todas las propuestas y sugeren-
cias. El objetivo es la cantidad y no la calidad, si pensa-
mos en calidad volveremos a las ideas mas racionales.
Igualmente consideramos necesario conseguir un
balance de ideas simples e ideas complejas, requeri-
mos de ambas. Es fundamental analizar el potencial de
todas las ideas y estar preparado para asumir la incerti-
dumbre de trabajar con lo desconocido, lo inexplorado.

El proceso de busqueda de los conceptos no sélo se
produce al inicio de un proyecto, sino que se trata de
un proceso constante de generacién y perfecciona-
miento de posibles soluciones. Cualquier experiencia
es importante aunque no esté relacionada con la idea
que se esta buscando para un determinado proyecto.
Consideramos necesario explorar a partir de diferentes
experiencias, contextos, referencias, practicas de otras
disciplinas, ya que los problemas y las soluciones se
co-construyen. Es importante que todos los actores se
muestren abiertos a nuevos impulsos de pensamien-
tos; cualquier cambio que se introduzca en un contexto
pude ayudar a ver las cosas desde un angulo distinto y
percibirlas de otra manera.

La capacidad de observacion es fundamental. Sin obser-
vacion es dificil imaginar y construir ideas. Lo importante
es observar como interacttan las personas en su entor-
no: cuestionarlos, escucharlos, interpretarlos. Abogamos
por que los datos se transformen en valiosas fuentes
de informacién y que ello promueva y genere nuevos
caminos de experiencia y desarrollo. Particularmente
nos interesa dejar planteada no sélo la pregunta sobre
cdmo se generan las ideas, sino por qué y para qué. Este
modo nos corre del lugar comln y nos presenta desafios.
iAsumamos riesgos, aportemos nuevas ideas!
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"ON

En este fasciculo
trabajaremos en:

> Vigilancia estratégica

- Ecosistema de relacién
entre actores

-> Mapa de empatia

- Documento para el desarrollo
de un proyecto. Brief

> Glosario

- Lecturas

En esta fase lo importante es llevar adelante métodos y utilizar herramien-
tas que nos ayuden a detectar la oportunidad, a poder definir el problema
que tenemos que solucionar. Cuanto mejor conozcamos el problema, mejor
podremos disefiar soluciones para abordarlo.

Por otro lado, es importante conocer el contexto y comprender a las per-
sonas. Observar, involucrarnos, mirar y escuchar: saber qué desean, qué
necesitan, como son. jDebemos saber quiénes son! Lo importante es visua-
lizar y reunir toda la informacion posible a nivel cuantitativo y cualitativo.

El objetivo es descubrir e identificar la informacion, traer claridad al mo-
mento en que se definen y redefinen los conceptos. Es preciso establecer
el desafio del proyecto basado en lo aprendido del usuario y su contexto.
Debemos crear una definicién del problema viable que nos servira de guia
para enfocarnos de una mejor manera en un grupo de usuarios en particu-
lar. Estos insights surgen al procesar y sintetizar la informacién para hacer
conexiones e identificar patrones y codigos.

Las herramientas pretenden ser un conjunto activo del pensamiento de di-
sefio como método. Hay muchas que se pueden aplicar en diferentes esce-

narios. La idea es que estas herramientas sirvan para poder llevar adelante
la metodologia. {Te invitamos a ponerlas en practica! Consideramos que es
un proceso de aprendizaje para el desarrollo de desafios de innovacion con
una resolucion activa para problemas complejos.
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Vigilancia estratégica
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Es una herramienta util para conocer el escenario y descubrir nuevos
mercados, oportunidades externas a la organizacion o generar entornos
colaborativos. Propicia condiciones mas favorables para innovar y mini-
mizar los riesgos.

Lavigilancia estratégica engloba diferentes tipos de vigilancia pertinentes
para una organizacion, definidas y clasificadas dependiendo de los objeti-
vos propuestos para implementar las estrategias de busqueda.

¢Para qué sirve?

La vigilancia estratégica es un proceso sistematico organizado y selectivo,
util para captar e identificar informacién del exterior y de la propia organi-
zacién en diversas fuentes de informacion cientifica, tecnolégica, paten-
tes, etc. Permite seleccionarla, analizarla, difundirla y comunicarla para
convertirla en conocimiento y generar un terreno mas fértil en la toma de
decisiones con menor riesgo. Es posible anticiparse a los cambios y mante-
nerse actualizado en los factores que se determinen de interés y/o centrales
para la organizacion. Es una herramienta ventajosa para mantener y mejo-
rar la competitividad en entornos complejos y cambiantes con perspectivas
de generar y gestionar innovacién y poder visualizar oportunidades.

¢Cudndo se utiliza?

Esta herramienta resulta efectiva en las primeras instancias de investi-
gacion, exploracién e ideacién y se aplica para ofrecer informacion bene-
ficiosa de manera prospectiva. Genera ventajas al momento de iniciar un
proyecto para identificar oportunidades o necesidades. Se recomienda para
evaluar y mapear el escenario en el que actian sus participantes, ademas
posibilita establecer y definir actualizaciones en los temas pertinentes.

OTRAS HERRAMIENTAS CON LAS QUE SE RELACIONA

\
‘\\\\\ \\\\\\\\\\E FODA - Benchmarking - Diagnoéstico de la empresa - Busqueda en medios

\ AN ng-v : "
AN \\\\\\\ Buzz report - Investigacion remota - Matriz de tendencias - Key facts - POV -
\\\ \\\\ \ \\\\\\ \\\\\ Consulta con expertos - Entrevista

\

\ \
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INFORMACION

La informacion es dindmica y deja de
ser un mero dato cuando se contex-
tualiza y se carga de sentido para su
uso. Debe tener la capacidad de satis-
facer una necesidad, es decir que es
rentable al ser oportunay disponible
en el momento en que se la requiera
para su uso. Es importante que sea
confiable para poder basar decisio-
nes. Todo sistema de informacion
debe ser claro para el destinatario,
flexible y adaptable a los cambios y
tener la cualidad de ser comparable.

BUSQUEDA

Es la practica de satisfacer una
necesidad de informacién, el ;Qué
hacer? en la generacion de significa-
do. La herramienta se basa principal-
mente en un tipo de busqueda
centrada en la pregunta.

X
RECURSOS DE INTERES

Plataforma de Vigilancia e Inteligencia
Estratégica del INTI
http://inti2.aimplas.es/index.php

Buscadores académicos
Scielo Argentina
http://www.scielo.org.ar/scielo.php

Google Académico
https://scholar.google.com.ar/

Sistema Nacional de Repositorios Digitales
http://www.biblioteca.mincyt.gob.ar/
recursos/ver?id=snrd

La Referencia (red de repositorios de
acceso abierto a la ciencia)
http://www.lareferencia.info/es/

Metabuscador Carrot2
http://search.carrot2.org/stable/search

#1 Planificar

«La primera fase implica la planifica-
cion de las consideraciones bdsicas
para implementar un sistema de
gestion de vigilancia e inteligencia
(...)» (Villanueva y Pérez, 2015:23)
Desde la concepcion de que la
informacién es situacional y contex-
tual es importante definir el equipo
de trabajo para abordar la herra-
mientay los interesados y/o exper-
tos en las areas proyectadas para

la vigilancia estratégica.

#2 Clarificar la necesidad

de informacion

Para poder recuperar informacion
pertinente y oportuna es importante
aclarary cuestionar qué se quiere
buscar, trabajar sobre la incertidum-
bre del no saber. Definir qué se quiere
buscar permite determinar cuales se
consideran los factores criticos para
establecer el proceso de alerta
temprana para una recuperacion
efectiva y eficiente de la informacién.

*
Pasos

#3 Busqueda y recuperacion

de informacion

Esclarecer la necesidad de informacién
del entorno permite desarrollar una
estrategia de busqueda, determinar
cudles son las fuentes de informacion
relevantes y por lo tanto cuales son los
recursos a utilizar.

#4 Analisis y validacion

Es importante implementar el criterio
de anélisis y validacion del contenido
por los expertos contemplando la via-
bilidad e importancia de la informacién
obtenida y almacenada. Este paso per-
mite realizar la seleccién oportunay
adecuada para la toma de decisiones
de la organizacion.

#5 Difusion y comunicacion

El «valor afiadido de la informacidn exige
un andlisis consciente de la difusion»
(INTI, 2018) para que la misma resulte
oportunay adecuada de acuerdo a las
necesidades de los usuarios.

El proceso no debe ser medido
solamente por las preguntas que
hemos contestado, sino también
por aquellas que todavia estamos
preguntando. Fred Adler (Saul
Wurman, 2001)

Resultados esperados
Se espera la emision periddica de productos de informacion de
vigilancia estratégica que permitan convertir informacion en
conocimiento para la organizacion.



Ecosistema de relacion
entre actores

;Qué es?

Es una técnica que permite identificar

todo el entorno que afecta directa o
indirectamente al proyecto.

Posibles esquemas
de representacion visual:
Ejes

_ mucha
influencia

mucho interés
poco interés :

poca
influencia

Intersectados

comunidad

organizacion gobierno

Concéntrico

indirecto

Consta de la realizacién de un esquema donde colocaremos todos los ac-
tores que pueden ser importantes para un proyecto especifico, un plan de
accion o un desarrollo. Se tratara de establecer la proximidad con el objetivo
principal, ubicando a los actores segtin un criterio (en base a la interaccion,
cercania, determinacién en la toma de decisiones, grado de influencia, etc.).

El foco de la herramienta esta puesto en la comprension de los diversos tipos
de relaciones o agrupacion entre sujetos, la concentracién o no en las rela-
ciones entre los mismos. Los vinculos o relaciones sociales forman redes y la
posicién definira su rol, poder, cultura y comportamientos mas relevantes.
Los grupos de sujetos surgen de las relaciones entre sus miembros.

Los esquemas pueden estar construidos por simbolos, fotografias, dibujos,
organigramas, rotulos, etc., o una combinacion de varios de estos elementos.

¢Para qué sirve?

Sirve para poder analizar como pueden influir los actores en un desarrollo,
como se relacionan entre si, o determinar el grado de influencia entre to-
dos. Lo interesante es poder establecer una conexion o relacion estratégica
con cada uno de ellos.

Asimismo es una herramienta que colabora para comprender el contexto
social, econdémico y/o politico y por ende permite establecer prioridades
y analizar tendencias.

¢Cudndo se utiliza?
En los inicios de la metodologia como reflexién para determinar como
creemos que es nuestro entorno de accién.

OTRAS HERRAMIENTAS CON LAS QUE SE RELACIONA

\
\\\\\ \\\\\\\\\E Stakeholders map - Entrevistas - Matriz de responsabilidades

ARRRRRRRNY eholders m
OO\ Matriz de interés / poder
AALRRRRRRRRRRRRNY

AU L



PENSAMIENTO DE DISENO PARA INNOVAR. Design Thinking | Ne 1 - Herramientas para comprender el contexto

ACTOR

Cualquier grupo o individuo que pueda
afectar o se vea afectado por el logro
de los objetivos de la organizacion.

(R. Edward Freeman 1984:46).

ACTOR SOCIAL

Pueden ser personas, grupos u
organizaciones que tienen interés en
un proyecto o programa. Es alguien
que tiene algo que ganar o algo que
perder a partir de los resultados de
una determinada intervencién o la
accion de otros actores.

ACTOR CLAVE

Son considerados como aquellos que
pueden influenciar significativamente
(positiva o negativamente) o son muy
importantes para que una situacién
se manifieste de determinada forma.

X
RECURSOS DE INTERES

El mapeo de actores como herramienta
visual para el diagnéstico de un programa
http://www.ziglablog.com.ar/el-ma-
peo-de-actores-como-herramienta-visual-pa-
ra-el-diagnostico-de-un-programa/

Stakeholders Map:
Quién es quién en tu modelo de negocio
http://www.bevator.com/stakeholders-map/

¢Qué es y para qué sirve el Stakeholder Map?
https://marlonmelara.com/para-que-sirve-el-
stakeholder-map/

Stakeholder: El ecosistema del proyecto
https://www.archivosdau.com/blog/2017/3/5/
stakeholder

#1 Listar
Identificar y elaborar una lista de los
actores involucrados.

#2 Agrupar y priorizar

Clasificar los actores en tres grandes
grupos: los internos, los que tienen
una conexion directa y los externos
(esquema circular). Luego priorizar-
los en funcién del interés y del poder
de influencia sobre el proyecto/
servicio/organizaciones.
Recomendamos usar post it para cada
uno de los actores para ir cambidndo-
los cuantas veces sea necesario.

#3 Investigar [ analizar

las partes interesadas

Conocer los intereses y motivaciones
de los actores a través de entrevistas
y/o investigacion documental
(quiénes son, qué interés tienen,
cudles son sus percepciones).

#4 Determinar las relaciones
Entender la motivacién de cada actor
en relacion con el proyecto / servicio
y establecer el tipo de relacién
estratégica para cada uno de ellos.

#5 Ponderar

Introducir criterios para poder
priorizar en funcién al podery al
interés que tienen sobre el proyecto:
a) Interés y mucho poder

b) Menor interés y poder

c) Interés y poco poder

d) Sin interés y poco poder.

+

Poder

Monitorizar ! Reportar

I+ Interés -

Matriz de responsabilidades

Entender la motivacion de cada
actory establecer relaciones
estratégicas con cada uno. Este
punto puede complementarse con la
herramienta matriz de responsabili-
dades que servira para dejar claridad
sobre responsabilidades en cada
aspecto del desarrollo.

#6 Identificar

Qué intercambian cada uno de los
grupos entre si (dinero, contactos,
asesoramiento, poder e influencia,
informacién, servicios, productos, etc.).

Elrol que se le haya asignado

a cada actor involucrado es
una hipétesis. Se debera validar
con cada uno de ellos directa

o indirectamente si realmente
tienen ese grado de interés en
el proyecto y validar también
el grado de influencia o poder
en relacion a la idea.

ARRRRRRRRANY
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Resultados esperados

Una identificacion correcta de los actores permitird llevar a cumplir con
los objetivos del proyecto y analizar sus niveles de interés e influencia
para lograr elaborar una estrategia.



Mapa de empatia

couées?  Permite indagar en la personalidad

de los usuarios: qué ven; oyen; pien-
san y sienten; dicen y hacen.

X

RECURSOS DE INTERES

Empathy Mapping:

The First Step in Design Thinking
https://www.nngroup.com/articles/
empathy-mapping/

Mapa de empatia
https://thinkersco.com/comunidad/
herramientas/mapear

Mapa de empatia:

qué es y 6 pasos para crear uno de calidad
https://www.rdstation.com/blog/es/
mapa-de-empatia/

Plantilla
http://www.businessdesigntools.com/
tools/#iLightbox[gallery-rw-1]/8

How to Use Persona Empathy Mapping
https://uxmag.com/articles/how-to-use-per-
sona-empathy-mapping

Herramienta colaborativa que proporciona una mirada del perfil del usua-
rio y ayuda a comprender su entorno, sus inquietudes, necesidades, aspira-
ciones, miedos y deseos.

El mapa de empatia ayuda a considerar qué ven; oyen; piensan y sienten;
dicen y hacen las personas mientras interactian con el producto o servicio.
Permite enfocarse en los comportamientos, las emociones, necesidades y
la experiencia de los usuarios. Posibilita ver las situaciones sobre perspec-
tivas diferentes y entender las razones por las cuales los individuos deciden
adquirir, por ejemplo, un producto / servicio en lugar de otro.

El mapa se divide en 6 cuadrantes. Algunos de éstos pueden parecer ambi-
guos o superpuestos, la idea no es centrarse demasiado en ser preciso: si un
elemento puede encajar en varios cuadrantes, simplemente elija uno. Los
cuadrantes existen s6lo para impulsar el conocimiento sobre los usuarios y
para garantizar sin omitir ninguna dimensién importante: si no tiene nada
que poner en un cuadrante determinado, es una sefial clara de que necesita
investigar mas sobre el usuario antes de continuar con el proceso de disefio.

¢Para qué sirve?

Sirve para visualizar el conocimiento sobre los usuarios, para crear una
comprension compartida entre los miembros del equipo y ayudar en la
toma de decisiones.

¢Cudndo se utiliza?

Se puede utilizar como una herramienta de comunicacién dentro del equipo
y también se puede usar para complementar la utilizacién de otras herra-
mientas como «Persona y Arquetipo».

OTRAS HERRAMIENTAS CON LAS QUE SE RELACIONA
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{QUE VE?

Se refiere a los estimulos visuales
que recibe el usuario. ;Cudl y cémo es
su entrono?, ;qué amistades posee?

¢{QUE ESCUCHA?

Se trata de pensar en lo que oye, no
solamente en sentido sonoro (musica
0 conversaciones), sino también a
través de qué canales de comunica-
cion le llega la informacién. ;Qué
personas e ideas lo influencian?,
¢quiénes son sus idolos?, ;cudles sus
marcas favoritas?, ;qué productos de
comunicacion consume?

{QUE PIENSA Y SIENTE?

Captura lo que piensay siente el
usuario a lo largo de su experiencia.
;Qué es lo que realmente le importa?,
Jcudles son sus preocupaciones,
inquietudes, suerios, aspiraciones?

Es importante conocer a lo que aspira
y sus deseos mas profundos.

{QUE DICE Y HACE?

Incluye las acciones que realiza el
usuario, pretendemos conocerlo
a través de su comportamiento.
¢Coémo habla, como actua, qué
verbaliza? ; Existe contradiccion
entre lo que dice y hace?

¢{CUALES SON SUS ESFUERZOS

Y MIEDOS?

¢Cudles son sus frustraciones?

¢Qué obstdculos debe traspasar
para obtener lo que desea?
¢{CUALES SON LOS BENEFICIOS
QUE ESPERA OBTENER?

;Qué espera obtener: cudles son sus
necesidades o deseos reales? ;Cémo
podria alcanzar sus objetivos?

#1 Planificar

Determinar el propésito principal.
Establecer la importancia, realizar un
cronograma. Asegurarse tiempo para
realizar las entrevistas correspon-
dientes a los usuarios.

#2 Definir al usuario

Mapear a los usuarios. En el caso de
existir varias personas, deberia haber
un mapa de empatia para cada una.

#3 Investigar

Relna la informacién que utilizara
para alimentar su mapa de empatia.
La herramienta es un método cua-
litativo, por lo que necesitara insumos
tales como: entrevistas a usuarios,
estudios de campo, encuestas, etc.

#4 Sumar

A medida que cada miembro del
equipo comprende los datos, pueden
llenar notas adhesivas que se alinean
a cada cuadrante. A continuacion,
deben agregar sus notas al mapa.

Resultados esperados
Permite comprender, desde la perspectiva del usuario, la vision
que tiene sobre un producto, servicio o sistema.

*
Pasos

#5 Converger

En forma colaborativa, agrupar las
notas similares que pertenecen al
mismo cuadrante. Esta actividad
facilita la discusion: el objetivo es
llegar a un entendimiento comparti-
do del usuario por parte de todos los
miembros del equipo.

En caso de ser necesario, el mapa
puede adaptarse incluyendo
cuadrantes adicionales o aumen-
tando la especificidad de los
cuadrantes existentes.

qué
piensay siente

qué
dice y hace
esfuerzos resultados
miedos beneficios

+11
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;Quées?

Documento para el desarrollo
de un proyecto. Brief

Herramienta que permite conocer, en
la etapa inicial del proceso de diserio,
la esencia del proyecto a desarrollar,
cuan estratégico es, qué factores
estan claros y cuales no.

Es un resumen escrito que elabora el demandante del proyecto y debe
contener y explicar la tactica del proyecto que lo sustenta y condiciona:
su objetivo, metas, plazos, equipo de trabajo, presupuesto.

Debe permitirle al autor del proyecto tener toda la informacion para
poder elaborar la propuesta. Es una guia a tener en cuenta a lo largo del
desarrollo del proyecto y ademas se convierte en una herramienta de
chequeo de los objetivos a los que se llegaron al finalizar el trabajo para
evaluar los resultados.

¢Para qué sirve?

Para que el equipo ejecutor del trabajo esté en sintonia con el proyecto a
realizar. El documento enmarca el proyecto, determina los limites y define
los objetivos.

¢Cudndo se utiliza?
Se utiliza en la fase inicial de cualquier proyecto, ya que brinda, entre otras
cosas, una base de los objetivos de la propuesta a realizar.

Es un documento en dénde se podra plasmar la visién de la organizacion,

se debera contemplar al usuario, saber para quién vamos a trabajar. Tam-
bién podra contener detalles y caracteristicas de los recursos disponibles
para llevar adelante el proyecto, ya sea humano como tecnolégicos y econé-
micos. Se podran sumar intenciones sobre temas de responsabilidad social,
comunicacion e inversion.

. ‘..., OTRASHERRAMIENTAS CON LAS QUE SE RELACIONA
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Posible estructura para poder
desarrollar la herramienta:

#1 Listar

Datos basicos de la organizacion:
a) Breve historia y contexto.

b) Misién, vision y objetivos.

c¢) Posicionamiento, competencia,
comunicacion.

#2 Definir

Se refiere al objetivo final que desea
el solicitante, el propésito y el tono
deseado del proyecto a desarrollar.
Qué se quiere conseguiry por qué ha
surgido. ES EL MOTIVO PRINCIPAL DE
LA SOLICITUD.

#3 Estimar

Cudl es el tiempo y los recursos con

los que se contaran para desarrollar
el proyecto. Se puede pensar en fases
y establecer tiempos y costos en cada
una de ellas.

#4 Establecer

Los actores para los cuales se estara
trabajando. Sus perfiles y sus
necesidades a satisfacer.

#5 Destacar
Los puntos que no deben olvidarse.

#6 Consensuar

Debatir junto con el equipo de trabajo
con quiénesy bajo qué criterio se
aprobaran y mediran los resultados
del proyecto.

Es preciso saber que los requeri-
mientos pueden variar con el
tiempo, ya que los resultados del
proyecto pueden cambiar los
requisitos iniciales.

A\
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Glosario Lecturas

DISENO CENTRADO EN EL HUMANO

El proceso que propone el enfoque se inicia con la gente y termina
con nuevas soluciones hechas «a medida» para satisfacer sus nece-
sidades. Esto implica la construccion de una profunda empatia con
las personas para las que se esta disefiando. El Disefio Centrado en
el Humano busca acercar creatividad, empatia e innovaciéon a comu-
nidades a través del disefio de productos, servicios y experiencias.
Para ello es fundamental lograr una conexion genuinay real con

el destinatario: escuchar, empatizar, comprender las verdaderas

WS EIPEDIA

B0 HERRAMIENTA: RUIR TUS IDEAS

necesidades de manera holistica.

DISENO CENTRADO EN EL USUARIO

Donald Norman lo define como «[...] una teoria basada en las
necesidades y los interés del usuario, con especial hincapié en hacer
que los productos sean utilizables y comprensibles.» Pero lograr
esto puede no resultar tan sencillo: este «usuario» es en realidad
multiples usuariosy la mayoria de las veces distintos al propio
disefiador o equipo de desarrollo. No es el usuario quien disefia
pero si aporta valiosa informacion sobre como debe ser producto.

Gasca y Zaragoza (2016) Designpedia: 80
herramientas para construir tus ideas. Madrid,

DISENO UNIVERSAL Espaia: LID

Es un movimiento que propone la creacion de productos y entornos
utilizables por todas las personas con el menor esfuerzo posible,
sin necesidad de que se adapten o especialicen. El Disefio Universal
contempla a personas de todas las edades y capacidades. El disefio
universal ofrece una guia de 7 principios cuya aplicacion busca
eliminar las barreras para la participacion en la vida social: uso
equitativo; flexibilidad de uso; uso sencillo e intuitivo; informacion
perceptible; tolerancia al error; minimizar el esfuerzo fisico;
dimensiones apropiadas de aproximacion y uso.

PERSONA

Una persona representa un grupo de usuarios que exhiben patrones
de comportamiento similares en sus decisiones de compra, uso de
tecnologia o productos, preferencias de servicio, opciones de estilo
deviday similares. Los comportamientos, las actitudesyy las
motivaciones son comunes a un «tipo» independientemente de la
edad, el género, la educacion y sus caracteristicas demograficas.

DIY Development Impact & You (s.f.)
Desarrollo e impacto, jYa!: herramientas
practicas para impulsary apoyar la innova-
cién social. Nesta. Recuperado el 1 de Marzo
de 2019 a partir de https://es.diytoolkit.org/
media/DIY_Spanish.pdf

USUARIO

Eldiccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define el con-
cepto de usuario con simplezay precisién: un usuario es quien usa
ordinariamente algo. El término, que procede del latin usuarius,
hace mencién a la persona que utiliza algin tipo de objeto o que
es destinataria de un servicio, ya sea privado o publico.

N\
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Proxima etapa

¢De donde vienen las ideas?

A continuacion iremos incorporando otros conceptos vinculados con la
creatividad y la ideacion. Para avanzar en esta etapa es necesario haber
transitado la fase «entender» preguntdndose sobre el usuario y el contexto,
y validando aquellas hipdtesis que puede haber planteado.

Elsalto de fases no se condiciona a un hito especifico sino al ejercicio de

la indagacion y el entendimiento.
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Los proyectos hablan de la empresa

¢Cuentan sus empresas con una cartera de proyectos, que
refleje la estrategia, las capacidades incorporadas y los
desafios que estan dispuestos a afrontar?

Cada tipo de proyecto tendra caracteristicas diferentes.
Por un lado est3 el objetivo estratégico que lo impulsa:
que la empresa perdure; que logre mejorar progresiva-
mente la situacion o que encabece un nuevo desafio.
Por otro esta la postura frente a la innovacion. Podemos
innovar de diferentes maneras. Un modo es fortale-

cer el posicionamiento en los mercados actuales, con
proyectos denominados habitualmente como «core».
Otra opcion es diversificar el negocio. Se trata de los
llamados proyectos «adyacentes». También podemos
pensar en innovaciones mas disruptivas para la organi-
zacion y para el mercado. Estos ultimos proyectos son
los llamados «transformacionales».

Sostener la linea de productos y servicios, disminuir cos-
tos y lograr mayores eficiencias es posible con proyectos
de innovacion enfocados en los procesos. Este tipo de
proyectos, enfocados en el corazén de la empresa y que
apuntan a los mercados actuales, demandan poca inver-
sion con el menor tiempo posible de ejecucion.

Los «proyectos adyacentes» se enfocan en la comercia-
lizacidn, la mejora continua y, en menor grado, la I+D.
Estan dirigidos a mercados en los cuales la empresa
aun no participa. Son necesarios equipos orientados

a la ejecucion y conectados con el entorno. Requieren
una inversién mediay tiempo porque implican desarro-
llar capacidades basicas.

Los «proyectos transformacionales» tienen altos
componentes de I+D. Orientados a mercados absolu-
tamente nuevos o inexistentes y que son creados por

la organizacion. Requieren equipos orientados a la
exploracion, conectados con diferentes actores y con
capacidades en investigacion mediante etnografia y ob-
servacion. Necesitan tiempo y en algunos casos pueden
demandar inversiones altas.

Una buena recomendacién es buscar que nuestro
portafolio de proyectos se encuentre equilibrado, con
proyectos de distinto tipo en funcion de lo que cada
organizacion esté dispuesta a tolerar. El ideal es contar
con un buen balance entre el corto plazo, el crecimiento
proyectado y desafios a largo plazo.
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En este fasciculo estaremos
trabajando conceptos como:

- Cultura organizacional

- Trabajo en equipo

> Creatividad

> Divergencia y convergencia

> Ponderacion de ideas

- Otras metologias para avanzar

En los fasciculos anteriores pusimos de relieve la importancia de observar,
detectar necesidades y validar nuestras hipétesis a través del acercamiento
alas personas. Trabajamos para profundizar en la problematica, empatizar
con los usuarios, hacer un recorte del problema y analizar sus componentes.
Esto nos permitira encontrar oportunidades viables, factibles y deseables.

Existen herramientas que nos permitiran avanzar en la metodologia y
experimentar momentos creativos enfocados en el reto. En esta etapa uti-
lizaremos herramientas del Design Thinking que provoquen el hemisferio
creativo de las personas enfocados en el «reto». Como en las otras fases,
esta se debe hacer con el equipo que se ha designado.

Para aplicar esta metodologia tendremos que entrecruzar las capacidades

y valores de la organizacion (cultura, espacio, recursos disponibles) y 1o
propio de las personas que la componen (actitud, conocimientos e imagi-
nacién). De esta conjuncién surgira la motivacién para hacer cosas nuevas.
Como ya se menciond, desglosar el problema no solo nos permitira trabajar
sobre su origen sino repensar la funcion que lo origing, cual es la necesidad
real que desencadena el problema. Esto lo denominaremos insight, traspa-
sando la barrera de lo obvio. Este sera el germen sobre el cual activaremos
el desarrollo creativo.

Podemos preguntarnos por qué los empleados de las carpinterias evitan
utilizar los lentes de proteccién. Podemos pensar que la culpa es Ginicamen-
te de las personas que no lo utilizan y es responsabilidad de la legislacion
obligarlo. Pero también podemos ponernos en el lugar de las personas y
entender la eleccion, preguntando y observando. Podemos profundizar en
el problema y obtener revelaciones. Cudl es el problema real: que no usan
los lentes o que las medidas de proteccion no se adaptan a los usuarios. Si
tomamos como punto de partida este Gltimo, las posibles soluciones que se
nos presentan son mucho mas que sélo la imposicion de una norma.

Muchas de las herramientas que estamos viendo no son nuevas o exclu-
sivas de la metodologia. La ventaja radica en encontrar soluciones validas
para las personas, teniendo en cuenta los valores de la organizacion, los
requerimientos del mercado y la disponibilidad tecnolégica.
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Coordinadora de la
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PENSAMIENTO DE DISENO COMO DISPOSITIVO
PARA LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

Al comenzar a coordinar equipos de trabajo multidis-
ciplinarios bajo la éptica del pensamiento de disefio,
cuando se aborda por primera vez esta metodologia
de trabajo, deberiamos poder considerar algunos
aspectos significativos: en primer término el con-
vencimiento de quienes lideran la organizacion de la
necesidad de incorporar el pensamiento de diseno
como forma de pensamiento estratégico aplicado a
cada una de las desiciones de la empresa, abando-
nando la idea de que el disefo se aplica hacia el final
del proceso como elemento decorativo o como estra-
tegia de venta. En el caso de que este convencimiento
no existiera, creo pertinente el involucramiento en
charlas, capacitaciones en donde se presenten casos

de éxito que puedan cumplir la funcién de persuadir
y motivar a los decisores. A nivel internacional el
trabajo realizado por la compania IDEO U resulta de
altisima calidad. https://www.ideou.com

Paralelamente sabemos que es determinante buscar
el involucramiento de todos los actores de la orga-
nizacion, entendiendo que el consenso es un factor
central cuando se plantean cambios nodales en los
habitos laborales y organizativos. Teniendo en cuenta
las caracteristicas de las pymes locales seria reco-
mendable la participacion de técnicos especializados
en laimplementacion de estrategias de pensamiento
de disefio al abordar por primera vez un proyecto
con esta metodologia y paralelamente a los actores
de la pyme que lideran cada una de las areas, tanto
de las de administracion, de estrategia (o marketing)
como de planta y/o departamento técnico, de disefio
y desarrollo, dependiendo de las dimensiones y cri-
terios de organigrama de cada empresa. El recorrido
llevado adelante por la cooperativa de trabajo Crean-
do Conciencia para el desarrollo de mobiliario con
madera plastica pos consumo es un caso que puede
resultar de interés. https://creandoconciencia.com.ar

Un cambio cultural

Cada organizacién posee una estructura y practicas
organizativas que la hacen tnica. Sus variantes depen-
deran de su actividad y de la manera de gestionar el
negocio y su produccién. Definicién del problema.

La cultura organizacional se conforma a partir de los
simbolos, las creencias, los comportamientos y la ma-
nera de comunicarse de un equipo de trabajo. Es inhe-
rente a las personas y nos habla de como se organizan
para alcanzar su objetivo compartiendo el espacio.

Si incorporamos el Design Thinking como parte de
nuestra cultura, estaremos mas cerca de resolver
problemas de manera agil y creativa, de construir valor
para el desarrollo de productos nuevos, introducir
nuevas formas de organizacién e impactar en la calidad
de vida de las personas. Silogramos internalizar esta
metodologia en nuestra organizacion como propia,
podremos fortalecer los aspectos intangibles de la
organizacion, promover el aprendizaje constante de
las personas, facilitar la transferencia de los valores y
filosofia de la organizacion a los nuevos integrantes y
también de las experiencias transitadas.

A innovar se aprende innovando

La mejor manera de que nuestras organizaciones inno-
ven es ejercitando y aprendiendo de los logros y de los
fracasos. Pensar un proyecto como lo haria un disefia-
dor y aplicar sus herramientas es tarea no sélo de los
ejecutivos sino también de todos los que estan involu-
crados, en distinta medida, en los proyectos. Podemos
ser mas creativos en nuestras propuestas si sumamos
otros saberes, nuevas experiencias y capacidades. Para
que saquemos todo el potencial de estas herramientas
y logremos el involucramiento de todas las personas es
fundamental crear un clima laboral apropiado. Esto im-
pactara en la actitud de las personas y su predisposicion
y dependera del grado de motivacién que tengan, junto
a otras variables como el espacio y el contexto.
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La metafora del iceberg

K otros artefactos

del marketing marca Artefactos
. . (lo que se muestra)
Mercado productos arquitectura y disefio

de espacios

Estructura
(lo que se dice)

Contexto

personasy relaciones
aprendizaje y conocimiento
lenguaje y comunicacion
entidad/identidad
ritos/normas
poder/liderazgo

operacién y administracion
objetivos/mision
/vision/planeacién
tecnologias

supuestos

Sentido

valores (lo que se piensa/siente)

X

Cultura organizacional. Metdfora del iceberg

La importancia de un buen clima laboral https://bit ly/2HzUbq0

El espacio de trabajo no sélo hace referencia al entorno
fisico. Nos predispone y condiciona la manera en que
nos relacionamos. Al hablar del clima de una organiza-
cion, nos referimos al espacio y a la manera en que in-
teractuamos entre nosotros y con 1os otros. ES COMONOS ... ... ... . . . .. .
mostramos frente a otros y a la actitud que adoptamos, ~ [ilillTT T
como la metafora del iceberg, lo que se ve se sustenta
con lo que somos.

1

TIPS
""" -1- Definir las metas de la organizaciéon y comunicar

Para lograr una internalizacion efectiva de las metodo- ~ © ' %! su filosofia de forma clara.

logias que estamos presentando, tenemos que ase- -+--. +2-Comunicar el valor que tienen las personas.
gurar que los equipos dispongan de tiempo, espacios *3- Establecer normas de convivencia.
propicios para el intercambio y motivacién constante. *4- Libertad para plantear cambios y mejoras.
Esto preparard a las personas y a la organizacion a ser *5- Fomentar la interrelacion de las personas.

permeables a la produccion de ideas y participar en *6- Evitar la sensacion de control.

dindmicas de innovacion. : -7 Disponery contemplar espacios de pausas
S0 yconversacién.

Estamos viviendo un cambio de paradigma de las -:i.o. -8+ Capacitar al personal.

estructuras organizacionales. Hoy se busca motivar oo +9-Asignarrolesy establecer tareas.

alos equipos en alcanzar objetivos, desdibujando las 11110 -10- Estimular la participacion del equipo.

estructuras verticalistas en busca del compromiso de
las personas con los proyectos, promoviendo su lado SRS
creativo y el aprendizaje continuo. El planteo de objeti-  :::::: por poder ni por miedo.
vos, metas cortas y alcanzables buscan la motivacion P
y el empoderamiento de las personas.

La relacion entre mandos no debe ser




El trabajo de funcionar
como equipo

Una practica sumamente recomendable para afrontar
instancias creativas es sumar la mirada de los distin-
tos interesados, intentando conformar equipos inter-
disciplinarios, que nos permitan ser mas eficientes al
evaluar y ejecutar el proyecto.

Sinuestra organizacion cuenta con una gran estruc-
tura nos resultara mas facil el armado de equipos de
trabajo heterogéneos. Si en cambio, somos una peque-
fia empresa, no es imposible: cada uno puede adoptar
diferentes roles (jnada que no hagamos habitualmen-
te...!). Siempre es conveniente que incluyamos a otras
personas del entorno en los procesos de co-creacion.
Como lideres y responsables de nuestra organizacion,
tendremos que asignar roles en funcién de las habili-
dades, personalidad, otros conocimientos y entusiasmo
de cada uno de los miembros del equipo. Otros aspectos
que debemos asegurar son respaldo, recursos, moti-
vacion y paciencia. Es importante que el equipo que se
embarque en el proyecto tenga ganas de hacerlo. De
esta manera, el trabajo fluira y luego por contagio, se
iran incorporando otros interesados.

EQUIPO L

+1- Conozca los atributos, saberes e intereses de las
personas del staff.

+2- Incluya al cliente como parte del equipo, quien le
podra brindar informacién y validar ideas.

-3+ Indague sobre el interés de las personas a
participar en actividades extraordinarias.

+4- Motive a las personas. Proponga oportunidades.
-5+ Para procesos de co-creacion es importante que
todos compartan la misma informacién, se instalen
metas y tiempos, se compartan los avances para
que todos se sientan parte importante del proyecto.

Estimular la co-creacién nos ayuda a lograr una visién
integral y enriquecedora al entender, idear y materia-
lizar, es decir a lo largo de los tres momentos que pro-
pone transitar el Design Thinking. Impulsa la apertura
de los proyectos para que, al construir propuestas en-
tre todos, cada participante pueda contribuir, adoptar
las soluciones co-creadasy aprender. Esto implica que
todos conozcan todas las particularidades del proyec-
to, y no sélo una parte.

Para llevar adelante actividades alineadas en la meto-
dologia del Design Thinking necesitamos de una persona
que tome el rol de facilitador con el fin de indagar, pro-
fundizar y acompafiar al equipo durante todo el recorri-
do. El facilitador estara promoviendo la interaccion en el
grupo, guiandolos. No estara juzgando sino escuchando
y ayudando a crear un buen clima de trabajo.

Las personas que formaran el equipo que implementara
la metodologia de Design Thinking adoptaran mas de un
rol lo que permitira ampliar la creatividad de cada unoy
tomar el papel adecuado en cada instancia. En grandes
rasgos, Tom Kelley en su libro «La diez cara de la inno-
vacion» menciona a tres grupos de roles:

-De aprendizaje: compuestos por el antropdlogo, quien
se ocupa de indagar en el comportamiento humano
respecto a sus costumbres, cultura y uso de productos.
El Experimentador quien modela y experimenta con
nuevas ideas apostando a la prueba y error. El interpo-
linizador que se ocupa de indagar en otros sectores o
costumbres, en busca de alternativas.

-De organizadores: son quienes saben hacer avanzar
las ideas para que se concreten. Conocen los procesos
y procedimientos para sortear la burocracia o incon-
venientes que se presenten. Menciona a tres figuras:
el salteador de obstdculos, que conoce el camino de la
innovacion. El colaborador, actia de moderador para
combinar grupos interdisciplinarios. Y el director, es
quien conoce el perfil de los convocados y trabaja con
ellos para explotar tu potencial creativo.
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-Los constructores: son los que logran materializar

lo generado por los otros dos mencionados. En este
grupo contamos con el arquitecto de experiencias, quien
se conecta con aquello que los usuarios necesitan y no
sélo genera ideas sino experiencias que marcan a las
personas. Ademas el disefiador de decorados, el cuidador
y el narrador, quienes se ocupan de crear espacios pro-
picios, cuidar al cliente y contar qué es lo propuesto.

Como mencionamos, estos roles pueden asumirse por
las mismas personas en distintas instancias. En el mo-
delo mencionado seria ideal que hubiera una persona
por rol. Sin embargo puede ser que no sea posible. En
ese caso es importante no perder de vista las acciones
de cada uno, para no dejar librado al azar sus cuestio-
nes. El conocer a las personas que conformara el equipo
permitira que se asignen de una forma mas optimizada
y no solaparse y asi desarrollar al maximo sus capa-
cidades. Lo interesante es poder incluir personas que
conforman el ecosistema afectado por el proyecto:
direccién, administracion, produccion, ventas, clien-
tes y todos aquellos que conozcan su trabajo y puedan
aportar desde su perspectiva, variables que probable-
mente no teniamos contempladas.

La naturaleza del Design Thinking radica en trabajar sobre
los usuarios, entendiendo y captando sus necesidades y

asi solucionar problemas o adelantarse. Es por ello que los
usuarios deben estar presentes en todas las instancias del
desarrollo de la metodologia.

© claves®

Incorporar alas personas
(desde el inicio del proyecto)
ROt

= Comunicar

metas claras

// Autonomia de trabajo \
(pero con instancias de avances)
Vv ]
Disponer . .
P Disponer de espacios
de recursos

de formacién

Invitar a las
personas
a participar

WA Establecer metas de
P formacion del equipo

Generar equipos

multidisciplinarios
% QN Estimular al grupo
. a no perder el dnimo
Animar
al equipo
a participar
y co-crear

10 tips para tener presente para
el trabajo en equipo. Basado en
el grdfico «8 claves para innovar»
Eduardo Kastika.

Contexto social y econémico

Los usuarios y las organizaciones estan inmersos en
contextos: local y global. Por esta razén, cuando tra-

AGENTES DE CAMBIO 1

+1- Realice reuniones frecuentes con las per-
sonasy conozca su satisfaccion con el trabajo

y sus aspiraciones.

+2- Observe su comportamiento (vocacién y actitud).
-3+ Asigne alguna tarea que permita analizar la
interaccién con otros y como trabaja como parte

de un equipo.

+4- Analice su predisposicion al cambio.

-5 Observe las iniciativas.

-6- Sea permeable a las observaciones de quienes
estan en contacto con los procesos, los proveedores
y los clientes.

+7- Observe si las personas son lideres o seguidores.

bajamos sobre ellos, debemos asumirlos como parte de
un ecosistema, como seres sociales que se relacionan,
generan lazos, responden a una culturay forman parte
una sociedad.

Las nuevas logicas de pensamiento plantean la ge-
neracion de conocimiento a través de mecanismos
abiertos que buscan la interrelacion de las personas,
instituciones, organizaciones y empresas, para cons-
truir redes de co-creacién que potencien el desarrollo.
La innovacion no sélo puede darse en el interior de las
organizaciones, sino también puede surgir del entorno
en que la rodea, eslabones de su cadena de valor.



Un cambio

TIPS PARA AYUDAR cultural
ATRANSITAR ESTA ETAPA

Observe lo que sucede alrededor.
Lo mas importante es tener
informacion mas alla de nuestra
percepcion.

Sea permeable a los comentarios.

Realice reuniones y puesta
en comuUn y de avance.

Disponga de un espacio cémodo
y con poco ruido. Cuente con
caramelos, café, mate que
predispone mejor a las personas.

,--- Eltrabajo de funcionar

Planifique. Fije metas cortas para ,:'\ - como equipo
avanzar. v

. )=

Sea claro en el foco y no lo pierda. Co-creacion

Estimule al equipo. Facilite el
proceso para que las personas

puedan participary tengan ganas %
de hacerlo.

El Design Thinking nos ayuda a apreciar
y a encontrarle sentido a los vinculos com-
plejos entre las personas, los lugares, los
objetos, los sucesos y las ideas. Este es el

impulsor mas potente de la innovacion.
Idris Mootee (2014)

Escuche. No confronte. Profundice
las ideas. Decida.

(' Divergencia \\ Creatividad

Doblediamante ................... \\ \’/
LI AR 3 O Ponderar

Convergencia



-enfocar

‘idear

-colaborar
[Segunda eatapa] -producir
@ - -seleccionar

‘generar

-desarrollar
-consensuar
‘iterar
-experimentar
-divergir
-converger
-decidir
-asumir
-arriesgar
-sostener

°
° ‘03
CONSTRUIR GENERAR ORDENAR ’:‘9—.‘9_
5. G- .7 AN
Construya el reto. Motorice al equipo Pondere las soluciones
a generar posibles planteadas, generando un
soluciones, sin esquema que les permita
importar su calidad ordenarlas. Sino esté
ni su factibilidad. conforme, puede volver al

paso anterior.

Puntos -1 al 4- Fasciculo 1+ ;Por dénde empezar? /Pdginas 8-9
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Nos ponemos en marcha
paraidear

.

Una vez definido el «reto creativo» el equipo iniciard la
actividad para producir ideas. Una de las herramientas
mas practica y util es la «lluvia de ideas» que podra to-
mar distintas formas. Esta herramienta originalmente
creada por Alex Osborn, plantea 4 reglas bésicas: Sus-
pender el juicio, que las personas produzcan sin juicio
por parte del resto; pensar libremente; generar la mayor
cantidad posible de ideas y buscar el efecto multiplica-
dor entre las personas. Las personas pueden tener sus
propios procesos internos para la generacion de ideas o
estrategias mentales basicas. Plantearse preguntas es
un buen punto de partida para trabajar en grupo.

Se puede trabajar con herramientas que lo ayudaran

a promover practicas creativas (tormenta de ideas,
SCAMPER, cuaderno colectivo, entre otros), que le per-
mitirdn contar con muchas ideas. Durante la instancia
de generacion de ideas debemos suspender el jucio.
Luego tendremos tiempo de agruparlas, poderarlas y
decidir hacia dénde se orientaran las soluciones.

Entonces... Luego de la sesién de produccion, se debera hacer otra
En base a lo indagado en la fase de evaluacion. Es recomendable que al menos dejar
anterior: se detectd y definié el 24 horas para que las ideas puedan digerirse y que el
problema, se conocieron a las inconsciente haga su trabajo. Luego, a equipo total, se
personas, se detectaron los insight debatiran las ideas, las agruparan y analizaran sobre
y se relevaron los antecedentes. su utilidad y el valor que estara sumando al contexto.
El equipo estd en condiciones de Una primera aproximacién podria ser clasificarlas en
iniciar la fase de divergencia y 3 grupos, como lo menciona Guilera (2011: 169) en la
convergencia: generar ideas para «Anatomia de la creatividad»:

luego ponderarlas y definir cual -1- Ideas de utilidad inmediata.

serd la solucion mds apropiada 2-1deas para explorar mas ampliamente.

al desafio propuesto. -3+ Ideas que sugieren nuevas miradas.
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Sesiones atipicas de acercamiento
hacia la liberacién de la mente

( Verdnica Ciaglia

Decoradora de Interiores. Disefiadora
Industrial (UBA). Directora Suplente de
Coleccion SA. Presidente & Socio Fundador
de la Asociacion Civil para la Difusion de la
Creatividad en el Disefio (Creatividad Etica).
Trabaja en el drea de Comunicacién, disefio
y desarrollo de productos en la empresa Co-
leccion. Es Editora de la Revista CEmagazine
veronica.ciaglia@coleccion.com
www.coleccion.com
creatividadetica@gmail.com
www.creatividadetica.org

Coleccion*
;Como aborda Coleccion*
la fase creativa?

Coleccion tiene una larga trayectoria en Argentina produciendo bajo licen-
cia y distribuyendo productos de Herman Miller Inc. de USA, equipamien-
to de oficinas y para el hogar desde 1962.

Disefiamos y brindamos soluciones a las necesidades de nuestros clientes
trabajando interdisciplinariamente involucrando al equipo de ventas, de
proyecto, instalacion y produccion para lograr que los disefios se ajusten

a las necesidades y/o requerimientos de los clientes ya sean con productos
de desarrollo propio de Colecciéon como productos de Herman Miller Inc.
No existe una solucion preestablecida que se adapte a todos los entornos
para lograr un lugar de trabajo éptimo. Cada empresa es Unica y se basa

en un objetivo diferente, las caracteristicas y las actividades de sus usua-
rios. Aqui examinamos las ideas y los elementos que generan nuestros dise-
fos. Nuestro proceso de disefio son largas sesiones de métodos creativos
y lidicos con la finalidad de estimular la creatividad y eliminar bloqueos
mentales. Son sesiones atipicas de acercamiento hacia la liberacién de la
mentey el arribo de ideas innovadoras.

Posteriormente se evallan las propuestas y se seleccionan 2 ideas, las mas
relevantes generadas en las diferentes sesiones y se prototipan para ajustar
detalles de disefio. Una ventaja es tener fabrica propia para poder hacer
estas pruebas de forma mas rapida y eficiente. Luego de realizar los proto-
tipos se procede a la eleccion del producto a presentar al cliente o lanzar

el producto nuevo. En este Ultimo caso, se trabaja con el departamento de
marketing, para promocionarlo en redes y/o presentarlo como catalogo.
Hoy en dia en respuesta al mercado, se presentan o se testean productos
nuevos en nuestro showroom o en los espacios establecidos por los clien-
tes como sus oficinas existentes o en plena obra que se esta remodelando.

Somos tanto pro-activosy reactivos en el disefio de productos. Disefa-
mos productos nuevos para los clientes o adaptamos nuestros disefios
standards. Las oficinas del futuro necesitan atraer, alimentary retener
talentos que impulsaran la innovacion y brindaran una estrategia de vida
a laempresa. Los mobiliarios y los entornos disefiados proporcionaran a
los individuos una experiencia de trabajo humana mas naturaly en eso
Coleccidn esta enfocando su trabajo.
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Creatividad

La creatividad es una facultad inherente a las per-
sonas, que se puede desarrollar de manera colectiva
y cuya utilizacion constituye una oportunidad para
la mejora de la competitividad. Guilera (2011: 32) la
define como «el estado de conciencia que permite generar
una red de relaciones y conexiones mentales para identi-
ficar, plantear y resolver problemas de manera relevante
y divergente». La creatividad también tiene su propio
proceso. La creatividad se aprende, se ejercitay se
aplica en un contexto con un objetivo determinado.
Esta sera posible con la conjuncién de tres variables:
un autor que aporta novedad, la cultura/contextoy el
reconocimiento y validacién de expertos.

Este proceso tiene un esquema de pasos que parte de la
identificacion y definicion del problema para avanzar
con la generacién y seleccion de ideas y finalizar con la
puesta en marcha del proyecto. Lo interesante del pro-
ceso que no dependera de un momento de iluminacion,
sino de la combinacién de la actitud de las personas,
sus conocimientos, su cultura y amplitud mental. Esto
también estara condicionado por un contexto social
conformado por normas. También se necesitara de

la evaluacion de expertos que validen el cddigo y por
ultimo el reconocimiento social. Se enmarca en el mo-
delo de divergencia y convergencia. Las metodologias
mencionadas plantean etapas de apertura e indaga-
ciony de definicion y toma de partido.

DESCUBRIR

Fase de busqueda

DEFINIR

Fase de sintesis
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Brief del cliente Relevamiento

'DESARROLLAR

| Fase de ideacion

‘, Brief final
| ¢€6mo podriamos?
| Estrategia

Divergencia /Convergencia

Los procesos creativos impulsan a trabajar en instan-
cias de generacién de conceptos, ideas y también de
ponderacion y seleccién, teniendo en el foco el reto 'y
los objetivos planteados.

Para ilustrar este proceso, el Design Council de Reino
Unido propone el modelo de «Doble Diamante». Este
plantea partir de un problemay a través de herra-
mientas, avanzar promoviendo instancias de apertura
(divergir) para indagar, reunir informacién, generar
conexiones entre el desafio en siy el contexto. Esto
permite proponer caminos, para luego concluir (con-
verger) en un punto: la redefinicién del problema que
actuara como disparador para generar propuestas.

Las instancias de divergencia refiere al pensamiento
creativo (suspension del juicio), y las de divergencia
responden al pensamiento critico (apelacion al juicio),
donde definimos qué es lo mas apropiado para alcanzar
el objetivo, a través de herramientas de ponderacién.

En el siguiente grafico Dan Nessler replantea el modelo
de convergencia y divergencia vinculado con la me-
todologia de Design Thinking recorriendo las distintas
fases: descubrir, definir, desarrollar, entregar.

X

Design Process . Version 2018
https.//bit.ly/2kWJwcT
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Ideas / Ponderacion

Es el momento de ordenar, ponderar, clasificar y filtrar
todas las ideas que se generaron. La manera de ponderar
dependera de qué se busca. Es el momento de validar las
ideas con las capacidades y los objetivos a corto, media-
noy largo plazo. Es la hora de converger, de decantar y
ponderar aquellas mas orientadas, alineando las accio-
nes en la direccion correcta.

Existen distintas herramientas graficas que permiti-
ran visualizar esta ponderacion y los ejes de observa-
cion se ajustaran segin las variables mas relevantes.
Algunas variables de ponderacion pueden ser: riesgo,
factibilidad, disrupcién, potencial, entre otras.

La visualizacion podra hacerse a través de un esquema
de 4 cuadrantes definiendo los ejes (viable +/-) nove-
doso (+/-) impacto (+/-) , por citar algunos ejemplos.
(Grdfico 1).

Podemos agrupar las ideas segin objetivos o grupo de
necesidades que atienden y luego visualizarlos a través
de una piramide donde queda en la cima el grupo o
idea que mas se ajusta al reto (Grdfico 2).

Otra manera de visualizar la ponderacion es a través
de una tabla de doble entrada, donde arriba figuran
las ideas, al lateral las variables y se van generando
una puntuacion. La suma de cada idea ordenara las
mas posibles con los valores mas altos y las menos
enfocadas con los mas bajos resultados (Grdfico 3).

También se podran agrupar las ideas segiin tres varia-
bles: deseable por los usuarios, factibles tecnologica-
mente y viable econémicamente. Aquella que cumpla
con las tres, tendra mayor chance de concrecion.
(Grdfico 4).

Cuanto mas interacciones logremos con una idea,
mayor serd el grado de innovacion sobre el que esta-
remos trabajando. La ponderacién puede ser rigurosa

y documentada, pero también serviran las opiniones

de los técnicos y la observacion. Lo econémico nunca
deberia ser un factor, ya que los recursos se gestionaran
en otras fases. Se recomienda no descartar ninguna idea
por dos razones: la primera para evitar efectos negati-
vos sobre los participantes y la segunda, porque quizas
no sea el momento y puede quedar en estado latente.

AGENTES DE CAMBIO

+1- Detecte las soluciones comunes, las mas
previsibles, las faciles de implementar, aquellas que
no implican demasiado riesgo.

+2- No descarte ninguna. Puede ser un insumo para
mas adelante.

-3+ Agrupe las de mayor complejidad de desarrollo

e inversién, aquellas que necesitarian mayor
maduracion.

+4- Recuerde trabajar con paneles y carteles grandes
para que puedan ser visualizados por todos, ayudara
a unificar las ideas.

-5- Consulte con expertos.

Recuerde que para cada fase necesitard poder de
decision, empatia con el equipo y tener presente que
existen «riesgos». Sin embargo trabajando con estas
metodologias, tendrd instancias de ajuste y se
contempla la iteracién como parte del aprendizaje.




14 -

Otras metodologias para avanzar

Existen distintas metodologias que pueden facilitar el
recrrido po las instancias del proceso de innovacién.
Ninguna es excluyente de la otra y se complementan.

Todo dependera en la etapa en la que nos encontremos.

Como mencionamos, el Design Thinking es una me-
todologia que permite innovar y dispone de herra-
mientas para indagar y acercarnos a las personas,
enfocando el resultado a sus necesidades, es decir su
experienciay establecer la primera hipétesis. Pero
también existen otras, que nos ayudan a que evolucio-
nen las ideas y se materialicen en escala para testear.

LEAN es un enfoque que plantea recortar procesos a

los requerimientos minimos, para validar el producto,
el servicio o el modelo de negocio con los usuarios.
Permite ajustar la oferta a la demanda, reducir costos y
achicar los margenes de incertidumbres. De esta mane-
ra se puede evaluar la reaccién de las personas y tomar
decisiones; preservar la idea o pivotear alguna decision.
Este conjunto de practicas se basan en tres pasos:
crear, medir y aprender.

Las metodologias agiles proponen organizar a los
equipos de trabajo en forma dindmica y avanzar con
la toma de decisiones y el desarrollo con las entregas,
validando con el cliente cada instancia. Son aquellas
que se encuentran alineadas a conceptos de colabo-
racion, auto-organizaciény interfuncionalidad de
equipos. Existe un Manifiesto que plantea cuales son
los 12 postulados que agrupan a éstas metodologias.

X
METODOLOGIAS

DESIGN THINKING
http://www.designthinking.es/inicio/

IDEO.org
@IDEOorg

MANUAL THINKING
@ManualThinking

DESIGN THINKING.GAL
@Dthinkingal

Dentro de las AGILES se destacan 3 herramientas
para organizar la produccion.

El SCRUM, proviene de la industria del software y
establece roles que permite que las personas puedan
avanzar, probar, corregir y continuar. Este se orga-
niza en plazos cortos y se implementa con entregas
(sprint) que permitan la comprobacion del cliente y asi
avanzar. Se enfoca en producir. Obliga a focalizar. Se
definen los ciclos de trabajo y los roles del equipo, con
fechas de entrega de resultados concretos. Prioriza las
tareas. Una vez que se inicia el proceso tiene prioridad,
no pueden ingresar otras tareas.

En cambio el KANBAN permite hacer visible el proceso
de trabajo de la organizacion y asi detectar puntos dé-
biles. Facilita la visualizacion del flujo de trabajo y de
las tareas en cada instancia y saber quién es el encar-
gado de cada una. Ademas permite chequear los pen-
dientes y generar cambios si se detecta alguna falla.

El SPRINT se enfoca en el desarrollo de proyectos de
innovacién. Plantea una agenda de 5 dias, con una
actividad por dia y asi avanzar hasta el prototipo y
testeo del producto con los usuarios. Divide el tiempo
de trabajo: lunes: plantear el problemay encontrar el
enfoque. Martes: dibujar las soluciones en papel. Miér-
coles: tomar las decisiones dificiles. Jueves: desarrollar
el prototipo de alta fidelidad y el viernes probar con
personas. Este ciclo podra repetirse tantas veces como
sea necesario para alcanzar los objetivos propuestos.
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Etapa N° 2 - Herramientas para la generar ideas

Luego del marco tedrico, podremos avanzar en la busqueda de
soluciones nuevas y creativas en el desarrollo del proyecto. En esta
fase ya estaremos encontrdandole la forma a nuestras ideas. Las
herramientas que compartiremos le ayudardn a producir, seleccio-
nary ponderar ideas.
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Sinergias

Las necesidades y demandas de las personas desenca-
denan la adaptacion de los modelos de negocios y lo
que hasta ahora funcionaba de una manera eficiente,
comienza a fallar.

Las personas ya no son receptores pasivos, hoy exigen y
deciden qué, cdmo, donde y cuando. Las personas tienen
el poder. Las empresas, sin importar su magnitud tienen
dos opciones: desentenderse de lo que esta pasando o
abrir los ojos, asumir los cambios y reconfigurarse.

En la dialéctica de oferta-demanda, estamos viviendo
un proceso de fortalecimiento de la demanda, donde
la oferta que mejor la interprete tendra mas oportuni-
dades de ganar.

Cambios de paradigmas hacen cuestionar los fundamen-
tos de los sectores tradicionales. Lo conveniente es no
actuar por reaccion y «salir» a competir, sino trabajar a
consciencia y detectar oportunidades en mercados alin
no explorados, en busca de la sostenibilidad del negocio.

La co-creacion es un concepto que resuena. Permite
aprender de los usuarios, no sélo de sus conocimien-
tos sino también de sus experiencias y sus intereses.
Esto permite acortar brechas, validar hipotesis y redu-
cir laincertidumbre.

Otro elemento fundamental es el trabajo en red. Esta-
mos convencidos que la innovacién es una construccion
colectiva vinculada al aprendizaje y la experiencia de
otros. Los resultados mejoran a partir de la construccién
de redes, que comparten y exploran procesos de innova-
cién a través de la sinergia de sus potencialidades.

En la actualidad son conceptos que se incorporan a la
dindmica de generacion de oportunidades, con la vision
de construir a partir de lo existente y la integracion de
las disciplinas en busca del bienestar de la sociedad

y el compromiso con el medio ambiente.
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En este fasciculo
trabajaremos en:

> Tormenta de ideas

-> SCAMPER

- Cuaderno colectivo

> Visualizacion y pon-
deracion de ideas

Luego de recortar el problema y la definicién del reto estamos en condi-
ciones de buscar nuevas ideas.

El trabajo en equipo y la intervencion de las partes interesadas permitira
el enriquecimiento de las ideas. A través de la aplicacion de diferentes he-
rramientas el equipo podra preguntar, combinar, profundizar, amigarse
con la problematica, aceptar limites, enfocarse en los detalles, producir
ideasy sobre todo pensar fuera de la caja. Es preciso, tener en cuenta que
en todas las etapas debera tomar decisiciones. La sobrepoblacion de ideas
es muy buena, pero es Util contar con otras herramientas que le permita
al equipo, ordernarlas, jerarquizarlas, agruparlas y encontrar patrones
en donde pueda deducir cudl es el camino a seguir.

No debe asustarse frente al desafio. La metodologia del Design Thinking
promueve el «aprender haciendo» y se puede iterar las veces que fueran
necesarias hasta lograr la solucién ideal.

Este fasciculo contiene recursos que ayudaran a la produccion de ideas,
aagrupar y a generar ejes de analisis que permitiran decidir cual sera la
idea sobre la que se trabajara.

Esperamos que sea un material de utilidad y puedan comentarnos su
experiencia a nuestro mail ux@inti.gob.ar.



[Segunda etapa]

Representacion grafica que permite
v organizary comprender ideas de manera

ﬁv significativa seglin el tema seleccionado.
Mapa conceptual N

(Alex Osborn)

v Herramienta de construccion colectiva que
. dispara la creatividad de los participantes.

il Tormenta de ideas IDEAR

(Edward de Bono)

Técnica creativa para facilitar la resolucion o el
Vv analisis de problemas desde distintos puntos de
vista, perspectivas o direcciones de pensamiento.

6 sombreros para pensar NG

v Representacién de ideas con el fin
de comunicar, construir conocimiento,

x explicary unificar criterios.
Pensamiento visual NG

Nexo o conexion improbable entre conceptos diferentes.

______

O+L]
""" Hibridacién por agregacion NEtEEy

N
Matriz de ponderacién que permite ordenary clasificar ideas.

x ‘o
sl \/isualizacion y ponderacion de ideas

SELECCIONAR

\Z Esbozos, dibujos, esquemas iniciales
o0, delasideasoconceptosadesarrollar.
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(Genrich S. Altshuller) v Técnica creativa para
) . ) . la generacion de ideas.
Método sistematico para incrementar la creatividad,
v basado en el estudio de los modelos de evolucion de SCAMPER
patentes y en otros tipos de soluciones a problemas.

d - I

Estrategia para determinar atributos del problema
y sus combinaciones para generar nuevas ideas.

‘ oo

Analisis morfolégico NECaexad

Método de creacion colectiva
%] para la generacién de ideas.
Cuaderno colectivo

COLABORAR (Yasuo Matsummura)

Estimulacion del pensamiento creativo mediante
N2 un diagrama visual para registrar la relacion entre
: el concepto central y los conceptos asociados.

N
%) Método visual que estudia la confluencia de varios temas.

Mapa de convergencia

Nexo o conexion de conceptos e ideas, extrapolando
------ la solucién de un contexto a otro diferente.

O+L) prrmry .,
manll Hibridacion por traslacion CREAR

Herramienta de generacién de ideas
colectiva en un sélo cuaderno.

o"g .
Cuaderno co-creativo

COLABORAR v Técnica de generacién de
ideas que cuestionen la

@ légica de una problematica.
What If GENERAR



Tormenta de ideas

cQuées? Herramienta de construccion
colectiva que dispara la creatividad
de los participantes.

Técnica de trabajo colectivo que permite generar sin demasiada compleji-
dad, muchas ideas que se potencian entre si, bajo un eje o tema, para luego
ordenarlas y ponderarlas. El resultado de esta actividad serd un mapa de
ideas para el abordaje de soluciones.

Es una herramienta que busca en la etapa de ideacién, potenciar la crea-
tividad de los participantes. Se parte de un disparador que las personas
deberan responder de manera espontanea. Se busca no sélo que surjan
nuevas preguntas y respuestas, sino también que los participantes contri-
buyan al ordenamiento de las ideas. Es importante controlar los tiempos
de las instancias para estimular la espontaneidad y el ritmo de la actividad.

Esta actividad se potencia cuando se realiza con grupos de 8 a 12 personas,
sin embargo, cuantas mas personas, mas caudal de ideas potables y creati-
vas. Se debe contar con un facilitador con experiencia que ordene y estimule
la participacion de todas las personas. Se recomienda trabajar en espacios
amplios y confortables, con buena luz y libres de distracciones externas.

¢Para qué sirve?

Una sesion de tormenta de ideas pretende que los participantes, guiados
por un facilitador, exploren su potencial en la generacién de nuevas ideas
sin interrupciones ni juzgamiento. Busca que aquellas personas mas timi-
das se sientan estimuladas a participar.

¢(Cudndo se utiliza?

La utilizacion de esta herramienta es apropiada cuando se busca romper
estandares o para moverse de la zona de confort. Permite explotar el po-
tencial creativo de los participantes. Se emplea principalmente para definir
una idea, un enfoque o una estrategia.

OTRAS HERRAMIENTAS CON LAS QUE SE RELACIONA

\ —‘
\ Matriz de clasificacion de ideas - 6 sombreros para pensar -
Visualizaciéon y ponderacion de ideas
x ATTTTTTTTTTTEL A NN
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Es muy importante definir cuél serd
el objetivo que conducira la sesién.
Elreto es ser concreto e ir directo al
objetivo. Es por ello, que la formula-
cion del disparador inicial permitira
que se generen las ideas y puedan
combinarse entre si.

Establecer quién sera el facilitador

y los participantes que integraran el
equipo de trabajo. El facilitador inicia
la actividad, mide el tiempo, anota las
ideas, las ubica en el panel y aporta
sus ideas. No deberd interrumpir,
pero puede preguntar si la idea no
quedé claray pedir que hablen en
orden. El facilitador no necesaria-
mente debe ser del equipo creativo.
Disponer de un espacio comodo,
libre de distracciones externas. Se
deberda determinar cémo se apunta-
ran las ideas que surjan (post it,
cartelera, pizarra, computadora con
proyectory herramientas online,
entre otras). Plasmar las propuestas
en un soporte removible ayudara
para que todos puedan reordenarlas
posteriormente.

Establecery cronometrar los tiempos
de cadainstancia para estimular la
espontaneidad y el ritmo. Es funciéon
del facilitador, conducir para que la
actividad sea fructifera. (25 minutos
es un buen promedio)

#1 Definir y convocar

Cual sera el fin que conducird la sesion
y cudl serd la metay convoque al grupo
que participara.

#2 Establecer reglas

Comparta con el equipo las reglas
para ladindmicay promueva la
participacion.

#3 Articular

Lleve adelante la actividad, guie a
través de preguntasy estimule la
generacion de ideas.

#4 Poner en comin

Compartir con los participantes el
resultado de la actividad y pregunte
si las ideas les disparan otras.

Actualmente se pueden encontrar otras
variantes de esta herramienta, que per-
miten ordenar y agilizar el proceso. Por
ejemplo el SPRINT, creado por Google; el
BRAINSTORMING DE PREGUNTAS y el
STARBURSTING, que va un poco mds alld
de encontrar soluciones a una pregunta
concreta; BRAINSTORMING 3D, en donde
se utiliza masa, plastilina; o el BRAINS-
TORMING DIBUJADO.

A\



SCAMPER

;Quées?

Técnica de creatividad basada en una

lista de preguntas que estimulan la
generacion de ideas.

X
RECURSOS DE INTERES

Proyectate Ahora
http://www.proyectateahora.com/
tecnicas-creativas/scamper/

Mind tools
https://www.mindtools.com/pages/article/
newCT_02.htm

Neuronilla
https://www.neuronilla.com/scamper/

Método Scamper
https.//www.innovacion.cr/sites/default/files/
article/adjuntos/herramientas_practicas_
para_innovacion_1.0_scamper_1.pdf

Método que se basa en el poder de la pregunta para la generacion de ideas
y nuevos puntos de vista de forma guiada y ordenada. Parte de un proble-
ma existente, el cual se va desmenuzando mediante una serie de pregun-
tas para encontrar posibles soluciones. Su nombre deriva de las 7 iniciales
de las palabras que se toman de base para la realizacion de la técnica:
Sustituir (Substitute), Combinar (Combine), Adaptar (Adapt), Modificar
(Modify), Poner en otros usos (Put to other uses), Eliminar (Eliminate) y
Reordenar (Rearrange).

La herramienta fue creada por Bob Eberlee a partir de un listado de veri-
ficacién desarrollado por Alex Osborn, el inventor del Brainstorming (Tor-
menta de ideas: pdginas 6 y 7). Para el desarrollo de la misma es aconseja-
ble involucrar a todas las personas que se encuentran relacionadas con el
problema o mejora.

¢Para qué sirve?

Sirve para generar ideas para nuevos productos y servicios o para reciclar
o innovar sobre un producto o proceso. Permite activar la creatividad para
trabajar un problema desde diversos angulos, lo cual aporta multiples y
variadas perspectivas.

¢(Cudndo se utiliza?

En instancias de divergencia para mejorar productos, servicios o proce-
sos existentes, propios o de la competencia. Se puede aplicar en cualquier
ambito o campo social.

OTRAS HERRAMIENTAS CON LAS QUE SE RELACIONA

\ —‘
\ Panel de usuarios - Entrevistas - Matriz de responsabilidades - Matriz de
\ interés/poder - Brainstorming - Visual Thinking
N
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#1 Definir el problema
Establecery formular el problema
sobre el cual se trabajara.

#2 Preguntar

Realizar las preguntas, guidandose en
los siete conceptos que conforman la
sigla que da nombre a la herramienta:

Sustituir cosas, lugares, procedi-
mientos, gente, ideas.

¢/Qué materiales o recursos puede sustituir
o cambiar para mejorar el producto,
servicio o proceso? ;Qué otro producto o
proceso podria usar? ;Qué reglas podria
sustituir? ;Puede usar este producto o
servicio en otro lugar o como sustituto de
otra cosa? ;Qué mds puede ser sustituido?

Combinar temas, conceptos, ideas,
emociones. Complementarlos de
formas variadas, alin cuando no
presenten una relacién aparente.
¢Qué pasaria si combinara o fusionara este
producto con otro para crear algo nuevo?
¢Qué pasaria si combinara propdsitos u
objetivos? ;Qué ideas, piezas, partes se
pueden combinar? ; Qué otros servicios se
pueden mezclar con este?

Adaptar ideas de otros contextos,
tiempos, situaciones, personas, etc.
¢/Como podria adaptar o reajustar este
producto o servicio para servir a otro

propdsito o uso? ;Quién o qué podria emular
para adaptar este producto o servicio? ;En
qué otro contexto podria poner su producto?
;Qué otras ideas podria usar como
inspiracion? ;Qué otro proceso se podria
adaptar? ;Qué ideas de otros campos
pueden incorporarse?

Modificar unaidea, producto o
servicio, transformarlo. Pensar desde
una posicion diferente. Aumentar o
reducir la escala, cambiar de forma,
modificar los atributos.

¢;Cémo podria cambiar la forma, el aspecto
o la sensacién de su producto? ;Se puede
cambiar el significado, el color, el movimien-
to, el sonido, el olor, la forma, la medida?
¢;Cambiarle el nombre? ;Qué cambios se
pueden hacer en los planes? ;En el proceso?
¢En el marketing? ;Qué puede magnificarse,
ampliarse o extenderse? ;Qué puede dar
valor ariadido? ;Se puede duplicar? ;Cémo
se podria llevar a un extremo absoluto?
¢;Como se puede alterar para mejorarlo?

Permutar. Poner en otros usos
Utilizarlo para otros usos (extraer las
posibilidades ocultas de las cosas).
Replantear el usoy la aplicacion que
un objeto puede tener.

¢Hay nuevas maneras de usarlo tal y como
es, tal y como estd? ;Qué mds se podria
hacer a partir de esto? ;Otras extensiones?
¢Otros mercados? ;Otros precios?

Eliminar conceptos, partes, elementos
del problema. Quitar todo lo que no es
pertinente o necesario. Eliminar los
elementos, simplificarlos, reducirlos

a su funcionalidad basica.

¢;Como podria simplificar este producto o
servicio? ;Qué caracteristicas, partes o
reglas podria eliminar, subestimar o
atenuar? ;Se podria dividir, condensar,
compactar? ;Qué hay que no sea necesario?

Reordenar o invertir elementos,
cambiarlos de lugar, roles. Hacer cosas
que no se esperan hacer.

¢/Qué pasaria si revirtiera o secuenciara este
proceso? ;Qué componentes podria sustituir
para cambiar el orden? ;Qué roles podria
revertir o intercambiar? ;Cémo se podria
reorganizar este producto o servicio?
¢Transponer causa y efecto?

#3 Evaluar

Durante este proceso se han generado
respuestas a las preguntas planteadas.
Muchas de ellas seran ideas que deben
ser evaluadas poniendo de acuerdo
algunos criterios que pueden ser
elaborados por los componentes del
grupo o que ya han sido establecidos
con anterioridad.

#4 Explorar
Indagar nuevos caminos a partir de las
ideas que se consideren potentes.

A\



Cuaderno colectivo
cQuées?  Método de creacion colectiva para \\

la generacion de ideas.

Es un método de creacion colectiva en el que los participantes pueden
plasmar sus ideas en distintos tiempos y lugares.

Una ventaja de esta herramienta es la posibilidad de generar ideas durante
varias semanas (generalmente se estima entre dos y cuatro semanas segtin
la cantidad de participantes). Cada participante recibira un cuaderno que
contiene en las primeras paginas una descripcién del problema. Debera en
un periodo de tiempo determinado documentar sus ideas y pensamientos
por escrito, mediante dibujos, graficos e imagenes.

Una vez concluido el tiempo, el coordinador colecta las ideas mas poten-
tes de cada participante para luego compilarlas y compartirlas de manera
ordenada con el equipo.

¢Para qué sirve?

Para profundizar en las ideas de cada uno de los integrantes del equipo,
partiendo de una pregunta comun. Cada persona aplicara sus propios
procesos para dar solucion a la consigna.

¢Cudndo se utiliza?

Cuando el equipo esta disperso o cuando no se dispone de un espacio ade-
cuado para la instancia creativa.

OTRAS HERRAMIENTAS CON LAS QUE SE RELACIONA
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Entregar a cada integrante del equipo
un cuaderno, que llevara todo el tiem-
po consigo. Por ello es interesante
buscar cuadernos pequefos, como-
dos de trasladar.

#1 Enunciar

Escribir el enunciado del problema
aresolver en la primera pagina del
cuaderno.

#2 Convocar

Determinar el tiempo que se considera
necesario para desarrollar la herra-
mienta. Fijar la cantidad de participan-
tesy el coordinador del trabajo.

#3 Motivar

Estimule al equipo a trabajar en su
cuaderno. Idealmente se espera que
se anoten al menos 3 pensamientos
diarios relacionados con el problema.
El cuaderno también puede contener
algunas sugerencias para generar
ideas, tales como:

Métodos de transformacion

Invertir, expandir, minimizar.
Métodos de exploracion

Lista de caracteristicas del problema
o problemas similares.

Asociaciones remotas
Estimulos aleatorios de los 5 sen-
tidos, asociacion de ideas, etc.

#4 Reflexionar

Una vez por semana, el coordinador
debe recoger todos los cuadernos de
notas, revisar los pensamientos con
la persona e indagar como se puede
implementar.

Alfinalizar el plazo dispuesto los
participantes presentan en un breve
resumen escrito la mejor idea para
resolver el desafio y/o ideas para
nuevas investigaciones que podrian
ayudar a resolver el problema.

#5 Compilar

Los informes finales son recogidos
por el coordinador, donde las ideas
se clasifican y se resumen.

Luego, los participantes pueden ver
todos los cuadernosy el informe del
coordinador. Puede establecerse
una discusion/puesta en comin a
grupo completo.

A\
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Visualizacion y ponderacion
de ideas

ceuées? Herramienta que ordena de una manera
primaria las ideas considerando los tres
ejes del pensamiento de diseno.

Si hemos trabajado bien con la herramienta elegida, tendremos una masa
importante de ideas. La disyuntiva ahora es ¢qué hacemos con ellas? ¢Por qué
elegiriamos una y no otra?

Inspirado en el modelo de innovacién de IDEO y en los tres elementos fun-
damentales del pensamiento de disefio, planteamos un modelo para ordenar
las ideas, enfocado en la valorizacion de personas, las capacidades tecnol4-
gicas y la viabilidad econémica del negocio, encontrando en las interseccio-
nes oportunidades de desarrollo con distintos grados de innovacion.

¢Para qué sirve?

Sirve para evaluar y ponderar la produccion de ideas. A través de ella po-
dra visualizar de manera primaria como se agrupan las ideas. No contara
con una jerarquizacion sino con un esquema de oportunidades.

¢(Cudndo se utiliza?

Luego de la sesion de produccién de ideas, serd el momento de ordenarlas.
Esta herramienta propone un mapa que permite agrupar y ordenar las
ideas generadas.

OTRAS HERRAMIENTAS CON LAS QUE SE RELACIONA
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Viabilidad

nonnrinc)

Deseabilidad
(personas)

Factibilidad

(tarnnlAnira)

Dibuje tres circulos con interseccién entre ellos y asigne a qué
hace referencia (valor, viabilidad, factibilidad). Puede
asignarle a cada idea una letra o un nimero para mejorar la

visibilidad del panel.

# 1 Preparar

Luego de la lluvia de ideas, convoque
al equipo. Prepare los materiales.
Puede imprimir o dibujar el esquema.

#2 Categorizar

Disponga 3 filas para hacer el primer
agrupamiento de las ideas. Valoradas
por los usuarios, técnicamente
factible y econémicamente viable.

#3 Ordenar

Vuelque junto con el equipo las ideas
sobre el panel. Debata con el equipo si
las ideas tienen zonas grises que
necesitan ubicarse en las zonas de
intersecciones. Esto le permitira
identificar aquellas ideas que implica-
rian mayor riesgo.

#4 Analizar

Reflexione como se conformaron

los grupos de las ideas. Luego decida
por cudl avanzar.

A\
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Glosario Lecturas

INNOVACION

Schumpeter (1934) la definié como «el proceso de encontrar aplicacio-
nes econémicas para las invenciones». La Real Academia la describe
como «creacién o modificacion de un producto y su introduccion en el
mercado». La OCDE (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico) la define como «la introduccidn de un producto (bien o
servicio) o de un proceso, nuevo o significativamente mejorado, o la
introduccion de un método de comercializacion o de organizacion nuevo,
aplicado a las prdcticas de negocio, a la organizacion del trabajo o a las
relaciones externas».

DESIGN THINKING

parils INNOVAGION

ESTRATEGICA
IDRIS MOGTEE

MEJORA CONTINUA @ Enmpres Activa
Este concepto encierra una filosofia que pretende incorporar cambios
y ajustes en los procesos productivos en busca de aumentar la calidad
de los productos o servicios de una manera sistematica y sostenible.
Existen distintas metodologias asociadas a la mejora continua, una
de ellas es el Kaizen. Se basan esencialmente en «planificar» cual es

el eje de la optimizacion, <hacer» definicion de la estrategia, «veri-
ficar» mediante los indicadores planteados y «actuar» para corregir
o continuar por el mismo camino. «El Kaizen se desarrollé como una
metodologia para el mejoramiento operativo, sobre todo de la pro-
duccidn, pero su concepto es aplicable incluso al mejoramiento de la
administracion de una empresa». Pirosanto, 2016: 17.

Mootee, Idris (2014) Design Thinking para la
innovacion estratégica: lo que no te pueden
ensefar en las escuelas de negocios ni en las
de disefio. Barcelona, Espafia: Empresa activa.

INVENCION

La invencion es la primera ocurrencia de una idea para un nuevo
producto o proceso, mientras que la innovacién es el primer intento
de llevarlo a cabo en la practica.

INNOVACION ABIERTA

Existe el concepto de «innovacién abierta». Este promueve que los
espacios y el conocimiento se comparta con otras organizaciones de
investigacion y desarrollo, académicas, usuarios y clientes en busca
de dos propositos: uno externo, para nutrirse de nuevos conocimien-
tosy acelerar la innovacion interna y el segundo para expandir los
mercados. De esta manera se entrecruzan y se fortalecen mejorando
su propio rendimiento. Este concepto tiene un enfoque mas parti-
cipativo y descentralizado.

IDEO (2012) Design Thinking for Educators.
Nueva York: IDEO, Riverdale. Recuperado el
28 de marzo de 2019 a partir de https://
designthinkingforeducators.com/
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Instituto Nacional de
Tecnologia Industrial

Como organismo dependiente del
Ministerio de Economia, el INTI tiene
la mision acompanar el crecimiento
de las pymes argentinas, promoviendo
el desarrollo de la industria federal
mediante la innovacion y la transfe-
rencia tecnologica.

«Pensamiento de disefio para inno-
var. Design Thinking» es resultado del
acuerdo de colaboracion firmado en-
tre el INTI, a través de su Direccion de
Diseno Industrial, dependiente de la
Gerencia de Desarrollo Tecnologico

e Innovacion, y ASORA, con el fin de
realizar un proyecto editorial destina-
do a las pymes del sector del mueble,
distribuido mediante la publicacion
de la Cadmara.

Disefio Industrial del INTI trabaja para
el fortalecimiento de las capacidades
de disefio estratégico e innovacion
sustentable, con el fin de mejorar

el desempefio de las empresas a
partir de la incorporacion de buenas
practicas de disefo en sus propuestas
de valor.

www.inti.gob.ar
0800 444 4004
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Proxima etapa

{Como materializar las ideas?

Es el momento de que las ideas priorizadas comiencen a tomar
cuerpo en bajos grados de detalles. La importancia de contar con
prototipos en las primeras instancias, previas al andlisis de la via-
bilidad del producto, es fundamental. Lo invitamos a profundizar
sobre estos conceptos.
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Etapa N° 3 - ;Como materializar
las ideas?
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Kevin Nemcansky

Nuevos habitos, nuevas creaciones

Hace solo algunas décadas marcabamos un nimero
de teléfono especifico para enviar un fax, rebobinaba-
mos casetes con una lapicera, guarddbamos nuestra
informacioén en fragiles disquetes o tecleabamos en
duras maquinas de escribir con temor de equivocarnos
y tener que volver a empezar.

Desde ese entonces hasta hoy, el mundo cambi6. El fax
se convirtié en un mensaje de WhatsApp, musica de
todo tipo y origen se escucha “online”, la informacién
importante se almacena en La Nube y los errores de es-
critura desaparecen facilmente gracias a la tecla “Supr”
o al auto-corrector. Ese desarrollo tecnolégico que hoy
forma parte de nuestras vidas ha modificado la manera
que tenemos de interactuar, trabajar y disfrutar, asi
como nuestra forma de habitar.

Los hogares se han convertido en espacios polivalentes
donde se puede disfrutar de una comida con amigos,
descansary trabajar, muchas veces todo en el mismo
ambiente. Cenar en el sillon, trabajar con la notebook
en la barra de la cocina o cargar el celular en la mesa de
luz, son habitos ampliamente difundidos en los hogares
argentinosy, sin embargo, el mobiliario disponible no
siempre esta disefiado para dichos usos, y mucho me-
nos para los futuros nuevos habitos que puedan surgir
en los préximos... ;jmeses?

Para poder cumplir con estas demandas, no sélo
debemos estudiar las tendencias, entender a nues-
tros clientes y explorar soluciones posibles, sino que
debemos materializar nuestras ideas para ponerlas a
prueba lo antes posible y validar que nuestras hipotesis
son correctas y tienen aceptacion.

A su vez, para que los productores puedan cumplir con
esta demanda, toda la cadena de suministros debe
poder adaptarse. Esto implica el desarrollo de nuevos
materiales, nueva maquinaria para procesarlos y sus
respectivos herramentales, y nuevas formas de distri-
buirlos. Nuevamente, todos estos nuevos desarrollos,
ya sean productos o servicios, necesitan ser validados.
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En este fasciculo estaremos
trabajando conceptos como:

- La metodologia en el
ambito productivo

- Aprender de los errores

- Principios generales de
la metodologia

- Visualizacién de las ideas

- Mapeo de lainstancia

- Validar la hipétesis

- Caso

IChefy director del restaurante El Bulli

Existe una frase que se utiliza para demostrar que existen otras alter-
nativas y otras formas de comunicar un concepto aparte de las palabras.
iSi, nos referimos a «una imagen vale mas que mil palabras»! Dejando de
lado el poderoso gigantismo de la imagen, poder demostrar y compar-
tir nuevas ideas, ya sea de productos o servicios, es una tarea que puede
tener multiples salidas.

Como venimos leyendo en esta coleccion, Design Thinking es una metodolo-
gia que nos da herramientas efectivas para poder transitar ordenadamente
el camino de la creatividad y la innovacién. Como indica Ferran Adria' en
una de sus frases favoritas «hay que estar muy organizado para después ser
andrquico». Siguiendo este orden metodolégico, y habiendo transitado las
primeras dos etapas, Entender e Idear, nos encontramos parados ante la
oportunidad de Materializar lo abordado. En este camino nos hemos acer-
cado al usuario de forma genuina, hemos puesto nuestro cerebro a disposi-
cién de entender, empatizar y explorar ideas teniendo una meta mas clara.

En un proceso creativo, como el que estamos transitando, nos vamos a
encontrar con varios ciclos de divergencia y convergencia. Al explorar
aspectos de una idea o bien en un trabajo previo de investigacion, se am-
plia el conocimiento, se abren vias que invitan a comprender la situacion
y definir mejor el problema. Luego se pueden tomar muchos caminos:
algunos conducen a callejones sin salida, otros se alejan demasiado de la
visién general y otros conducen a lugares nunca transitados. Entonces el
equipo converge, utilizando diferentes tacticas y herramientas. El prop6-
sito es evaluar, comparar y ponderar. Finalmente, un nimero limitado de
soluciones pasaran a ser prototipadas y evaluadas.

La creacion de prototipos para validar hipotesis y su verificaciéon hace
relucir los problemas y las brechas de la idea inicial en funcion de las
necesidades de las personas. Asi impulsan a los pensadores de disefio
arealizar mejoras o desarrollar nuevas soluciones. En esta terceray
ultima etapa Materializar, llega el momento de comunicar y prototipar lo
generado, para lo cual existen muchas maneras y caminos. Otra vez las
herramientas salen en nuestra ayuda.
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«CONSTRUYE PARA PENSAR.

NO PIENSES PARA CONSTRUIR»

La nueva era trajo consigo la aceleracion de los proce-
sos. Se requiere mayor velocidad para avanzar, fallar
y repensar, evolucionar y acertar. Ya no hay duda que
un prototipo no sélo remite a un producto fisico sino
también a servicios, proyectos interactivos y disefo
de experiencias. Su construccién en instancias tem-
pranas permite verificar la idea y confirmar que se
cumplen con las expectativas y lo pautado.

En la industria del mueble el prototipo equivale a
«pensar con las manos», centrandose en el usuario,
descubriendo como actua en las diferentes instancias
frente a nuestra oferta. Conocer cémo lo usa, cuales
son sus aspiraciones, cdmo accede a él, qué tecnolo-
gia dispone o como lo disfruta y teniendo en cuenta
las capacidades técnicas con las que disponemosy a

los recursos que se puede acceder -tecnologia, mate-
riales, nuevas aplicaciones y usos- permitira ampliar
el mapa de posibilidades.

El poder de «lo concreto», aunque es un recorte, nos
habilita a avanzar a través de las distintas etapas; ace-
lerando el proceso de desarrollo, detectando errores
y superandolos rapidamente, acciones impensadas
en el campo de lo onirico o lo conceptual. La empresa
Ideo define 3 niveles de prototipo: prototipo fisico,
prototipo de la experiencia y el prototipo del entorno.

Es una herramienta para aprender lo maximo posi-
ble de los usuarios en el menor tiempo posible. Es
interesante resaltar que la adopcién de este tipo

de herramientas sucede de manera mas natural en
estructuras emprendedoras pequefias porque son
flexibles y su cultura puede enriquecerse o alterarse
en periodos mas cortos, considerando el poder de
los lideres y el equipo que la componen. Por lo tanto
si ellos la implementan y la incorporan traccionaran
el cambio, ;acaso no es que en todo grupo social el
resultado positivo siempre lo hacen las personas?.

Design Thinking:
:por qué puede ser interesante
aplicarla en el ambito productivo?

La metodologia permite a las organizaciones satisfacer
al usuario de manera eficiente. Se basa en la empatia,
que luego apuesta por la elaboracién de prototipos para
contrastar su efectividad, que no sigue un proceso lineal
de pensamiento y que se apoya en la colaboracion de di-
versas disciplinas para encontrar la solucién adecuada.
Invita a la organizacién a preguntarse una vez mas ha-
cia donde quiere ir, estableciendo pautas en los puntos
clave. Su versatilidad la hace apta para trabajar en nue-
vos productos, servicios, procesos y en la incorporacion
de nuevas tecnologias dentro de la organizacion.

En esta Gltima etapa es donde nos preguntamos si todo
lo generado puede o podra transformarse en tangible,
donde podemos ponerlo a prueba y comunicarlo al res-
to del equipo. Aqui podran aparecer errores y se debera
trabajar para corregirlos y aprender de ellos.

El fin de realizar prototipos de las ideas generadas

es justamente el de validar y testear las soluciones

de manera facil y rapida. Es importante entender que
el timing de esta validacion es crucial, ya que este testeo
temprano ocurre con el propésito de poder corregir

los errores o bien generar mejoras en los prototipos,
antes de avanzar en el desarrollo de la idea elegida. Es
avanzar con un poco mas de certezas y encontrarnos
con menos sorpresas mas adelante. Dicho en otras
palabras es haber indagado por distintos caminos para
sortear el fracaso y dejar las sorpresas de lado.

Desde su concepcion, la metodologia Design Thinking
plantea un proceso holistico, favoreciendo el enfoque
estratégico. Requiere trabajar en equipo intercam-
biando y compartiendo ideas, validandolas mediante
herramientas de materializacién rapidas y econémi-
cas para introducir mejoras.
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Como validar una idea de negocio

La innovacién es un impulsor para las empresas en
todos los sectores. Actualmente los cambios en el
comportamiento del cliente, la globalizacién y las in-
novaciones tecnoldgicas estan creando «ventanas de
oportunidades» para los nuevos modelos de negocios.

La Matriz de Ansoff permite identificar oportunida-
des de crecimiento en las unidades de negocio de una
organizacion o crear nuevas. A partir de ella, se pueden
evaluar trayectorias posibles para trazar estrategias.

(et de ot |
" (+)

Nuevo producto/
Nuevo mercado

Nuevo producto /

i)
. S
Mismo mercado 3
Q!

=
DESARROLLO DE PRODUCTO &

o DIVERSIFICACION

Extender el mix de productos L) Crear un enfoque revolucionario
con propuestas validas para 'S' paranuestra organizacion, creando
nuestros mercados S , nuevos productos para mercados

3/ queaun no conocemos.
<

Innovacién en mercado I

Mismo producto /
Mismo mercado

Mismo producto /
Nuevo mercado

PENETRACION DE MERCADO

1

|

)

', DESARROLLO DE MERCADO
Gestionar los recursos para colocar 1

]

|

I

|

Adaptar los productos a las
mas de nuestros productos a exigencias de nuevos mercados.

nuestros mercados actuales.

El proceso de validar una idea de negocio debe ser
simple y lo mas veloz posible. Hacer tangible la idea
es clave para poder someterla a la opinién de clientes,
usuarios, distribuidores, inversores, proveedores,
partes interesadas en general.

Es una version rapida que te permite salir ala calley
ver como responde la gente a tu producto o servicio
indispensable en metodolgias LEAN, mencionada en el
fasciculo 3.

Lo importante es validar sélo la funcionalidad minima
requerida para aprender de la devolucion de los usuarios
y posibilita aprender y cambiar de direccion si es nece-
sario. Busca comprobar que efectivamente el producto
resuelve una necesidad del mercado antes de tener que
invertir demasiados recursos en su desarrollo.

También es necesario validar la idea o el modelo de ne-
gocios para comprobar que las hipétesis sobre las que
basamos nuestra estrategia son ciertas y que nuestra
empresa es viable. Basicamente es fijarnos si <hay agua
en la pileta» antes de que intentemos un clavado. Esta
corroboracién de negocio nos puede ahorrar mucho
tiempo y dinero.



El error como parte
del aprendizaje

Alo largo de los capitulos presentamos al Design
Thinking como un enfoque alternativo para plantear,
investigar y trabajar sobre soluciones a un problema
complejo. Ponemos en el centro al usuario y aborda-
mos la metodologia siguiendo el camino de la explora-
ciény de la iteracion.

Los conceptos de aprendizaje colaborativo y dinami-
cas de equipo estan presentes en esta metodologia. Si
bien son posturas que los disefiadores poseen de forma
intrinseca para encarar un proyecto y son indispen-
sables para abordar el pensamiento de disefio que
propone este método.

Pero el pensamiento de disefio ya no es patrimonio
exclusivo de los profesionales de disefio. Ofrece una
experiencia con el uso de herramientas que nos ayuda-
ran a encarar y transitar los diversos caminos elegidos.
Es aprender del usuario, aprender por la iteracién en el
proceso y, fuertemente en esta etapa, es la comproba-
cién y validacion por medio de prototipos.

El enfoque cultiva el pensamiento creativo y de disefio,
ademas de habilidades de comunicacién y trabajo en
equipo. «We need to fail down here, so we don't fail up
there» Con esta frase cuya traduccion podria enten-

Y

Aprender del usuario,
aprender por la iteracion
de el proceso.

derse como «Necesitamos fallar aqui abajo para no fallar
ahi arriba», el astronauta Neil Armstrong se refiri6

a una prueba fallida cuando trataba de aterrizar el
modulo lunar en Houston, Texas. E1 6 de mayo de 1968,
Armstrong detect6 una pérdida de maniobrabilidad de
un prototipo del médulo que iba a aterrizar en la luna.
Activo el asiento eyectable y sobrevivié. Las investi-
gaciones aseguran que silo hubiera hecho solo un se-
gundo mas tarde hubiera muerto y los datos recabados
sirvieron para realizar mejoras al dispositivo.

Las soluciones a los problemas complejos a menudo
requieren que muchas personas estén dispuestas a
pensar de forma diferente sobre el tema y a cambiar su
comportamiento. Una caracteristica de los problemas
complejos es que la solucién de una parte del proble-
ma suele causar otros problemas. En los problemas
complejos no hay respuestas verdaderas o falsas, sino
buenas o malas soluciones (Rittel & Webber, 1973).

Asi, el disefio es una actividad exploratoria donde se
cometen errores que posteriormente se solucionan.
Poéticamente, se puede decir que el disefio es navega-
cién sin un mapa claro, basdndose inicamente en el
contexto y en la informacién obtenida de él.
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Principios del Design Thinking

Mirada holistica

El pensamiento de disefio parte de una visioén holistica
de la situacién y el contexto y a través de la participa-
cion de los distintos actores e involucrados permite
trabajar de manera colaborativa. Por esto es convenien-
te conformar un equipo multidisciplinar que aporte
diferentes areas de conocimiento, asi como diferentes
puntos de vista acerca de cada reto de innovacion.

Centrado en las personas

Entender el problema, reducirlo a sus principios ele-
mentales, comprender cuales son las necesidades de
los usuarios, saber qué dificultades encuentran, etc.,
requiere de empatia, ponerse en lugar del usuario,
comprender el porqué de sus acciones y cudles son
realmente las caracteristicas que le importan. Saber
como entenderlas y satisfacerlas es la clave del método
del Design Thinkingy sobretodo una solucién exitosa.

Iteracion

Este concepto se relaciona con aprender a través de
materializar las ideas y validarlas en el mundo real. En
el proceso de materializarlas se observaran problemas
que no se habian hecho visibles en la etapa de ideacion,
o se descubrira que una solucién que se pensaba ideal,
en realidad, no funcionara. Son varios los momentos
donde se puede iterar dentro de la metodologia, se pue-
de reformular una idea, un camino, un prototipo, etc.

Co-creacion

Otro principio es trabajar en equipo colaborando con
diferentes perfiles para conocer diversos puntos de
vista para que asi puedan surgir variedad de ideas y so-
luciones innovadoras. De esta combinacion de miradas
y disciplinas surgiran conceptos mas robustos y con
mayores posibilidades de ofrecer valor, es decir de ser
deseados por el segmento a quien se dirigen, viables
técnicamente, y rentables para la empresa. Estos equi-
pos deben estar compuestos por personas pertenecien-
tes a diferentes disciplinas, departamentos y niveles
jerarquicos. La diversidad aumentara las posibilidades
de que la solucién sea el resultado de una visioén holisti-
cayal mismo tiempo con diferentes enfoques especia-
lizados gracias a las cualidades de cada integrante.

Cultura de la organizacion

Cada empresa debe ser consciente que cada componen-
te de su cultura requiere de una clara comprension de
su significado. Por ello, ser susceptibles a los cambios
que se pueden lograr cuidando todos o algunos de estos
componentes, es sumamente importante. Los valores,
normas, habitos y costumbres, el lenguaje y comunica-
cion, el espacio fisico y la simbologia, son variables cla-
ves en este proceso. La cultura es una forma comtn de
pensar, lo que produce una forma de accién comin en
ellugar de trabajo. La cultura organizacional presenta
cinco caracteristicas principales: regularidad de los
comportamientos observados, normas y reglas claras,
valores dominantes, filosofia y clima organizacional.



TIPS QUE AYUDAN A
TRANSITAR ESTA ETAPA

Comunicar. Si una imagen vale
mil palabras, un prototipo vale
mil iméagenes.

Cometer errores antesy de
manera barata, asi como
evaluar las alternativas.
Construir, testear soluciones
posibles por medio de
prototipos o MVP.

Estudiar e iterar diferentes
caminos basandose en el
feedback del prototipo.
Controlar el proceso de la
creacion de soluciones.
Identificar las variables: cada
prototipo debe ir respondiendo
preguntas cuando se esté
evaluando.

NS

Como se visualizan

--- lasideas

1, -

Testear las
soluciones

\

Trabajar sobre
las hipotesis
a través de su

materializacion
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N (<
- )
M @

|

VALIDAR |
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Consensuary validar
si la solucién seleccio-
nada cumple con las
expectativas.

PROTOTIPAR

<10-
Prototipar con los ma-
teriales disponibles en
el momento.
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AVANZAR & & e

== =
12
Iterar. Si los resultados
son los esperados, avan-
zar con el desarrollo.

Design Thinking:
por qué puede ser interesante
en el ambito productivo?

BOCETAR Q

.9.
Bosquejar las ideas
planteadas.

TESTEAR g
-11-

Testear con usuarios
y apuntar los puntos
criticos y los relevantes.

Puntos -1 al 4

Fasciculo N1- ;Por dénde
empezar? /Pdginas 8-9
Puntos-5al 7-

Fasciculo N3+ ;De dénde
vienen las ideas? / Pdginas 8-9



‘implementar
-construir
-validar
-visualizar
-efecutar
-probar
‘inspirar
‘comunicar
-testear
-definir
-evaluar
‘materializar

[Tercera etapa]

El error como
parte del

aprendizaje
Pdgina 6

_

Principios del
Design Thinking

Pdagina 7

- El sentido de la etapa materiali-
zar es sobre el aprendizaje.
No se trata de hacerlo perfecto.
z A R o
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Nos ponemos en marcha
para materializar

.

Si tuviéramos que usar una palabra clave, una con-
trasefia para que los involucrados tengan presente y
no pierdan el eje, seria «validar». Lo que se espera de
esta etapa es testear de manera rapida, econdmicay
fundamentalmente temprana. Suele tratarse de una
representacion o simulacién del producto o servicio
que nos permite aprender haciendo para detectar pun-
tos criticos antes de pasar a desarrollo.

La concrecién de las ideas propuestas en la etapa ante-
rior pueden ser variadas, ya que pueden materializarse
en un producto fisico, uno digital, un servicio simple
o complejo, entre otros. Es aqui en donde dejamos de
hablar de una idea y empezamos a construirla.

Los diferentes tipos de herramientas nos ayudaran a
materializar de forma rapida y econémica estas ideas.
Entonces... En el siguiente fasciculo desarrollaremos algunas para
Esta etapa esta cargada de activida- ~ abordar la fase.
des proyectuales que requieren de

la accidn de todos los integrantes En esta etapa el equipo debera ser permeable al feedback
del equipo. Entre ellas hay que listar de las partes interesadas.En la instancia de testeo
requerimientos bdsicos, bocetar, deberd estar atento a los aportes de aquellas perso-
materializar con elementos que se nas que considere informantes clave. Es importante
tengan a mano, observar y ajustar ejercitar la manera de compartir y comunicar las ideas.
el prototipo. Finalmente testear y No debe preocuparse por la cantidad de revisiones y
validar reiterando las veces que sean  ajustes que realice, de a poco se acercara a la soluciéon
necesarias. La idea es llegar a una que cumpla con la demanda del usuario, la factibili-

solucion madura de forma rapida. dad técnicay la viabilidad econémica.
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Canaoads

Disefiadora Grdfica Disefiadora Grd-
fica especializada en Visual Thinking.
anadorado.com

@_anadorado_
hola@anadorado.com

Ana Dorado
;Como se visualizan las ideas?

En momentos de incertidumbre y desorden, necesitamos parar la pelota,
mirar hacia dénde vamosy recalcular. Ya sé: no hay tiempo y frenar parece
imposible. La paradoja es que si seguimos apurados y tapando agujeros, a
la larga, perdemos mas tiempo. Porque no priorizamos bien ni tenemos cla-
ridad para tomar decisiones. Si ademas trabajamos en equipo, no estar ali-
neados redunda en horas de discusiones y debates inconducentes. ;Y si en
vez de seguir a toda velocidad hacemos una pausay definimos el norte? Te
propongo visualizar la foto de tu destino, a través de un tablero de vision.

Plasma en un papel como imaginas tu proyecto de acd a 1, 3,5 0 10 afios.
¢(Cémo es la infraestructura, la maquinaria? ;Es en una gran ciudad? ;En con-
tacto con la naturaleza? ;Desde tu casa, en un local, en una oficina? ;Tenés
socios, empleados, colegas, o trabajds solo? ;Qué rol cumplis? ;Qué activida-
des hacés? Sé bien especifico.

Podés hacerlo en una hoja, afiche, corcho o pizarra, que llenas de image-
nes, Post-it, papeles, fotos, palabras sueltas, lineas, flechas y garabatos.
No es necesario saber dibujar, no es una obra de arte. Es un documento
vivo, flexible y muy potente.

Hacelo en positivo: un horizonte deseado que sé6lo incluye lo que si querés
que suceda. En tiempo presente. Como si ya se estuviera cumpliendo. Es
una foto del resultado. Sin pensar ahora qué tan lejos o cerca estamos de
ese horizonte.

Y una vez que lo tengas, te recomiendo pegarlo en algin lugar visible, mos-
trarlo al equipo, colegas y socios. Para mantener el foco y alinear expecta-
tivas. Y si a mitad del viaje el rumbo cambia, se puede ajustar el tablero.

Tener el norte claro nos vuelve mas eficientes ;Te animds a probarlo?
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Trabajar sobre la hipotesis a
través de su materializacion

Los modelos y prototipos tienen tres funciones
principales: entender, validar y comunicar. Pue-

den ayudarnos a lo largo de todo el proceso, desde el
entendimiento de una idea compleja, pasando por su
validacion en distintos tipos de condiciones, has-

ta su comunicacion a colegas o clientes. Reducen las
incertidumbres de un proyecto. Son una forma agil de
testear y validar las ideas, filtrarlas y obtener la solu-
cién que mejor se adapte a nuestros requerimientos.
Los resultados son rapidos y el ciclo puede repetirse
innumerables veces hasta que el equipo del proyecto
llegue a una solucién final en consonancia con las ne-
cesidades del usuario. Por lo tanto, cuanto mas prue-
bas y mas temprano se inicie el proceso, mayor sera el
aprendizaje y las oportunidades de éxito de la solucion
final. No se trata de hacerlo perfecto, el sentido esta
puesto en los aprendizajes logrados.

En la etapa de materializacién se permitira experi-
mentar con las ideas. Esta biisqueda le brindara datos
para reducir los méargenes de riesgo. En el préximo
fasciculo se desarrollaran herramientas que le faci-
litaran avanzar a bajo costo y en tiempos cortos. Su
finalidad es testear y perfeccionar para después seguir
probando y aprendiendo.

Todas las ideas pueden materializarse ya sean pro-
ductos fisicos, interfaces o servicios. Dificilmente este
serd el producto final. Es el primer paso para indagar
con otros sobre la idea. La posibilidad de ponerla a
prueba previo a la instancias de analisis de factibili-
dad, permiten llegar con una idea mas acabada mas
alla de ajustes que puedan surgir en instancias poste-
riores. Esta materializacién nos permitira comprobar
nuestras hipétesis, validar el camino elegido. Para
esto es bueno plantearse de antemano qué respuestas
estamos buscando.

Y

Prototipar es materiali-
zar una idea. Es el paso
de lo abstracto a lo
concreto para simular
la realidad y realizar
validaciones.

Algunas ideas de preguntas disparadoras podrian ser:
- ¢Qué aspectos son diferenciales en nuestra idea?

- ¢Cudl es el aspecto innovador o el que lo hace distinto?

- ¢Cudles son las caracteristicas que desconocemos?

- ¢Es una validacion interna o serd usado para testear la
idea con los usuarios?

Podremos hacer un listado de qué quiere comprobar
con el prototipo y asi obtener datos para enriquecer la
propuesta. Llevar nuestras ideas de un plano abstracto
a uno material nos anima a tomar decisiones concretas.
En este paso definiremos muchas cosas que no estaban
claras y muy probablemente, otras que desconociamos
su existencia. Los modelos y prototipos nos aportan in-
formacién que podemos usar para mejorar nuestra idea
y enriquecer nuestra propuesta innovadora.

Las técnicas y materiales son amplios y diversos.
Siempre que sea posible, debemos optar por aquellas
que mejor conozcamos o que tengamos disponibles.
Existen herramientas para materializar productos
fisicos con materiales econdmicos y otras que nos
permiten representar interacciones y servicios como
«Storyboard», «Storytelling», entre otros.

Un modelo o prototipo que pretenda responder a mu-
chas preguntas tendra mas requerimientos a nivel for-
mal, de materiales, de precisién dimensional y algunos
de estos aspectos podriamos no tener aun definido. Por
el contrario, un testeo simple puede definir una solu-
cién de manera inmediata sin casi gastar recursos.
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Materializar un servicio

Es dificil pensar en materializar un servicio teniendo
en cuenta que es consecuencia de la interaccion de
personas en un tiempo y espacio y el resultado de-
pendera de ese intercambio. Sin embargo se podran
definir instancias y detectar posibles inconvenientes
que pueden solucionarse a la hora de disefiarlo.

En el &mbito de los servicios se puede prototipar la
experiencia general y los puntos de contacto en los que
el servicio genera relaciones con el usuario.

Narrativas visuales

Lanarrativa visual permite contar historias y procesos
a través de imagenes. Esto remite a lo mas primitivo
de la comunicacién. Habilita un lenguaje universal que
contempla que mas personas lo entiendan. Existen dis-
tintas técnicas para hacerlo, desde el dibujo en lineas
basicas hasta collage y técnicas mixtas. La importan-
cia radica en que el equipo pueda comunicar la idea a
través de un lenguaje comun.

El pensamiento visual o «Visual thinking» recupera el
lenguaje visual para comprender y explicar la realidad,
en ocasiones las palabras se quedan cortas para expre-
sar determinadas emociones y cualidades.

X

Taller pensamiento visual
https://bit.ly/2JYf4gc

v

Cuando dividimos los
problemas complejos
en simples podemos
ser mas eficientes.

*10 principios
de las pruebas

R_

OO

Asume que los datos
superan las opiniones

=

~
Haz pruebas pronto /.3. y reduce el riesgo
y perfecciona después

Equilibra Experimenta
aprendizaje #realidad
y vision

N Identifica aquello que
” interfiere en las ideas

Primero comprenda
a los usuarios

Haz que se
pueda medir

Prueba
el doble de
veces las
decisiones
irreversibles

X

Tips para tener en cuenta.

Del libro: Disefiando la propuesta de valor
por Alexander Osterwalder e Yves Pigneur.
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OpenDesk, muebles
de codigo abierto

El caso OpenDesk se podria desarrollar desde distin-
tos puntos de vista, pero queremos hacer hincapié en
c6émo una agencia de disefio pudo entender las necesi-
dades del usuario. Es una empresa de muebles con una
red global y un modelo de fabricacién local, que podria
provocar una nueva revolucion en la industria.

Los muebles de OpenDesk estan disefiados para lugares
de trabajo inspiradores, pero también estan disefiados
para romper el modelo tradicional de produccién en
masa del siglo XX. En lugar de enviar piezas pesadas,
se envian archivos digitales, lo que significa que los
muebles pueden ser fabricados por artesanos indepen-
dientes en cualquier parte del mundo.

«Cuando iniciamos OpenDesk, mi co-fundador Joniy yo
estdbamos en una mision para repensar la forma en que
se disefian y fabrican los productos. Como arquitectos, am-
bos teniamos experiencia trabajando en grandes proyectos
de construccion fisica, pero estdbamos fascinados por la
forma en que las tecnologias digitales e Internet empeza-
ban a cambiar nuestra relacion con el disefio, el usuario y
la fabricacion...» @nick_ diaconou - co-CEO, OpenDesk.

Nos encontramos es con un cambio de paradigma, un
modelo de innovacién pensada desde la empatia con el
usuario asi como también con todos los eslabones de
la cadena. Es un ecosistema que aprovecha las nuevas
tecnologias, a profesionales innovadores y un producto
que puede ser replicado en cualquier parte del mundo

y taller que tenga el software como el hardware ne-
cesario. Incluso su produccion es gratis si el usuario
cuenta con esos elementos de manufactura.

En lugar de los plazos de entrega de 8 a 12 semanas
que suelen citar las marcas de muebles, el sistema de
«escritorios a pedido» de OpenDesk ofrece entrega den-
tro de los 14 dias. Pero también apoya a las empresas

locales al entregar el trabajo al fabricante mas cercano.

X

o s S
X
https://www.opendesk.cc/

El escritorio OpenDesk fue creado por los disefiado-
res y arquitectos Joni Steiner y Nick Ierodiaconou,
como lugar de trabajo para cuatro personas, fabricada
a través de un proceso de CNC, y hecha con cubiertas
intercambiables que proporcionan diferentes confi-
guraciones para trabajar. Esta gama de productos ha
incorporado mesas, taburetes y muebles para nifios.

La forma y produccién de productos de uso cotidiano
ira cambiando, mediante un nuevo modelo de produc-
cién social que es mas transparente y que esta conec-
tado local y globalmente. Los usuarios se informan

de los productos que se compran y usan, adquiriendo
productos que se ajusten mas a las necesidades per-
sonales. Los disefios estan disponibles como archivos
digitales, pero cada persona puede decidir hasta qué
punto se involucra en el proceso de decisiones.

En OpenDesk estan construyendo una red cada vez mas
grande de fabricantes, como también de disefiadores
talentosos que trabajen en la fabricacion digital y quie-
ran ofrecer sus productos para la ventay fabricacién a
través de esta plataforma. Asi mismo, pueden ofrecer
los diserfios para descarga gratuita bajo varias licencias.

1

¢Como funciona el ecosistema OpenDesk?

-1- Elegir un disefio. Desde la web https://www.
opendesk.cc/designs, se puede navegar una
libreria digital de muebles por categoria.

+2- Una vez elegido el modelo se pueden obtener
presupuestos de talleres locales, medidas,
materiales, tiempos de entrega, etc.

-3+ En este paso elegimos el taller con la cotizacion
mas adecuada a nuestro presupuesto.

+4- Recibe tu mueble directo del taller elegido en
las préximas 2 a 4 semanas.

https://www.disup.com/opendesk-un-proyec-
to-de-codigo-abierto-para-ser-compartido
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Etapa N° 3 - Herramientas para materializar las ideas

Es el momento de poner manos a la obra. Encontrard las maneras
mds adecuadas para compartir las ideas, ya sean productos fisicos o
servicios. No se olvide que estamos en el momento ideal para probar,
repensar, analizar y recalcular.
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Rosalba Becker

El camino recorrido

Hemos llegado al final de esta Coleccion de fasciculos
proyectados junto a ASORA Revista. Desde el inicio lo
concebimos como un trabajo colaborativo, tal como la
esencia del Design Thinking lo define. Es por esto, que
diversas «voces» se sumaron a la propuesta: Paulina
Becerra, Silvio Mashad, Mercedes Ceciaga, Verdnica
Ciaglia, Maria Sanchez y Ana Dorado, aportando sus
experiencias y su mirada de la tematica vinculadas al
sector maderay muebles.

Paulina Becerra identificando en la construccion de
los problemas, la raiz de la innovacién. Silvio Mas-
had sumergiéndonos en el proceso de desarrollo de
productos de la marca Giulliani, ante la constante
metamorfosis del uso. Mercedes Ceciaga reconocien-
do en el pensamiento de disefio un dispositivo para la
planificacion estratégica. Verdnica Ciaglia buceando
en la fase creativa dentro de Coleccién®. Maria San-
chez enfocandose en las instancias de prototipado, nos
invita a construir para pensar. Finalmente Ana Dorado
nos anima a visualizar las ideas para comunicarlas.

Esta metodologia que retoma el «<hacer» de los disefa-
dores, lo desglosa, lo analiza y lo sistematiza para que
sea aplicable a diversos ambitos empresariales y organi-
zacionales nos estimula a «aprender» mediante la itera-
cién en los procesos, a centrarnos y retroalimentarnos
de los usuarios, a trabajar en equipo y ver los problemas
desde una mirada holistica.

Los invitamos a la accion, a empezar a probar la me-
todologia, e inclusive a pensar en modelos propios,

a seleccionar aquellas herramientas que se adapten
a sus necesidades, a hacer y equivocarse en el camino.
Esperamos que encuentren en el material recursos
valiosos para trabajar con sus equipos propuestas
innovadoras, que puedan enfocarse para avanzar
en las problematicas de sus empresasy ver en ellas
nuevas oportunidades.

Gracias ASORA Revista por confiar nuevamente en la
Direccion Técnica de Disefio Industrial del INTI.
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En este fasciculo
trabajaremos en:

- Blueprint

- Prototipos en papel
- Maquetar

- Storyboard

> Glosario

- Lecturas

Como pensadores creativos nos vemos en la dificil tarea de transformar
nuestras ideas en resultados tangibles, en poder no solo validar sino
también comunicar esos conceptos que se fueron desarrollando gracias
al camino transitado en las fases anteriores. Para ello nos introducimos
en esta terceray ultima fase, que quizas es la fase mas importante, ya que
permitira validar nuestro producto o servicio. Es aqui en donde dejamos
de hablar de una idea de negocio y empezamos a materializar el proceso
o bien un producto fisico.

En estas paginas vamos a desarrollar cuatro herramientas que nos ayuda-
ran a asumir el riesgo de probar y experimentar sobre un nuevo plano, el
plano de la materializacion.

Dentro del vasto universo de herramientas hemos seleccionado las que
creemos que son mas representativas y por supuesto las que permiten po-
der validar y comunicar ideas de diferentes tipologias. «Prototipos en papel»
es utilizada en el proceso de validar la interaccién de interfaces digitales.
La herramienta «Maquetar» nos permite materializar propuestas de indole
tangible, elementos y productos fisicos. Otra herramienta es «Storyboard»
o guion grafico que permite realizar un relato visual y secuencial de una si-
tuacion, servicio y su contexto. Por ultimo, la herramienta «Blueprint» tie-
ne como objetivo generar un mapeo que grafica el recorrido de un usuario,
contemplando los procesos necesarios para que el servicio se lleve a cabo.

Todas las herramientas de estay de las demas etapas estan pensadas para
intervenirlas, es decir, incitamos a la apropiacién, a entenderlas y que de
su uso se genere esa personalizacion altamente recomendada para que los
resultados sean afines a los deseos de la organizacion.

iManos a la obra!



hd Técnica versatil para el sondeo

del disefo de interaccion.

N2

v Relato visual y secuencial de una

situacion similar a una historieta.

Storyboard COMUNICAR

v Modelo, ilustracion o collage

ED que describe una idea.

¥

Esquema para plasmar ideas.

Bocetos PROBAR

[Tercera etapa]

Mapeo que grafica el recorrido de un usuario, contemplan-

adalell B[LiEprint WAPEAR

v Técnica de categorizacion de
E]é contenidos centrada en el usuario.

BN Cordsorting  \EAA

v Materializar la idea. Verificar tamafo, propor-

cionesy configuracién de componentes.

@ Modelo de concepto Nty

v Metodologia para identificar falencias
o0 en la usabilidad de un producto.

= .
Pruebas con usuarios NSl

Materializar la idea. Verificar tamafio, propor-
~=, cionesy configuracion de componentes.

o
s< U

il \odelo de estudio

VERIFICAR



v Proceso de 5 dias que trata de resolver problemas
a través de prototipar y testear con los usuarios.

@ TESTEAR

v Focalizada en verificar y testear ideas de 0 o
% productos que tengan una interaccion fisica. Collage de imagenes, texturas,

objetos, materiales.
Prototipo inicial VERIFICAR %% )
Moodboard INSPIRAR

v ¢ Listas de control y verificacién creada para
Arte de contar una historia. realizar actividades repetitivas y/ o recolectar
datos ordenadamente y de forma sistematica.
Storytellin VISUALIZAR , -
) J Check list de requisitos

v Permite narrar historias, vivencias y situa-
" ciones de uso a través de secuencias.

.‘- Escenas VALIDAR

v Dindmica que permite dramatizar la experiencia
de los potenciales usuarios para detectar problemas

PN ) descubrir oportunidades.
pr

L |
000 Juego de roles DETECTAR

Interaccion del usuario con una pantalla,
donde las respuestas estan dadas por una
persona del equipo de desarrollo.

= Mago de OZ PROBAR
v Materializacion de la idea de un objeto,

% simulando sus caracteristicas primitivas.

Maquetar CONSTRUIR

N\

(Edward de Bono)

v Técnica creativa para facilitar la resolucion o el analisis de problemas
desde distintos puntos de vista o direcciones de pensamiento.

6 sombreros para pensar deadd



Blueprint

couées? Representacion visual que detalla
los aspectos de un servicio incorporando
las percepciones del usuario.

Herramienta operativa que describe la naturaleza y las caracteristicas
de la interaccion del servicio con suficiente detalle para verificarlo, im-
plementarlo y mantenerlo.

Se basa en una técnica grafica que muestra las funciones del proceso por
encimay por debajo de la linea de visibilidad para el usuario (cliente): todos
los puntos de contacto y los procesos posteriores estan documentados y
alineados con la experiencia del usuario.

¢Para qué sirve?

Sirve para identificar las etapas clave, los puntos de contacto y otros com-
ponentes que conforman un servicio. Es una herramienta que posibilita
el uso de fotos, ilustraciones texto y graficos.

¢(Cudndo se utiliza?

-Cuando se desee mejorar la oferta de servicio. Saber cdmo se produce

el servicio es esencial para abordar los puntos débiles.

- Cuando se quiera disefiar un nuevo servicio que mezcle puntos de con-
tacto digitales y no digitales. E1 Blueprint es ideal para examinar e imple-
mentar la entrega de servicios complejos.

-Cuando se ha perdido el control de como se produce el servicio. Los ser-
vicios, al igual que los productos, tienen lineas de fabricacién. Cuanto mas
tiempo ha existido el servicio o mas grande es la organizacion, menos
tangible puede ser el proceso de fabricacion.

-Cuando se disefia un servicio o producto que esté involucrado en la pro-
duccidn de otros servicios. Los productos y servicios a menudo interacttian
con otros servicios. Comprender las interacciones de sus usuarios a lo lar-
go del servicio puede brindar una experiencia de usuario mas fluida.
-Cuando hay muchos componentes en el servicio. Incluso el servicio mas
simple puede incluir sistemas de Tecnologias de Informacién, personas,
accesorios y socios que trabajan para mejorar la experiencia del usuario.
La herramienta Blueprint puede ayudar a coordinar esta complejidad.

OTRAS HERRAMIENTAS CON LAS QUE SE RELACIONA

\ FODA - Benchmarking - Diagnoéstico de la empresa - Busqueda en medios
Buzzreport - Investigacién remota - Matriz de tendencias - Key facts - POV -
\ Consulta con expertos - Entrevista
x ATTTTTTTTTET TNV
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#1 Identificar usuarios

Identificar a los usuarios mas repre-
sentativos, aquellos que utilicen el
servicio con mayor frecuencia.

#2 Determinar acciones

Se comienza por hacer una linea

de tiempo con las acciones que hace
el usuario en el momento en que
interacttia con el servicio (antes,
durante, después).

#3 Mapear acciones

Definir los componentes de los
soportes o interfaces (objetos,
informacion, web, ambientes, etc.)
que intervienen en cada una de las
acciones, es decir, los puntos de
contacto (Front-stage).

Acciones del usuario ACCION 1

Linea de interaccion - - - --- -
Front-stage
Contacto directo

Linea de Visibilidad

Back-stage
Acciones
linea de interaccion - - - - - -

(interna)
Procesos de soporte

#4 Determinar actividades

Definir las actividades que debe
ejecutar la organizacion «tras bam-
balinas» (Back-stage) para cumplir
con la ejecucién del servicio. Acciones
no visibles que realiza el personal.

#5 Afnadir evidencia

Sumar aquellas evidencias de las acti-
vidades que el usuario va realizando
en cada paso (tickets, mails, etc).

#6 Determinar los procesos

Incluir aquellas acciones que respaldan
el servicio que se encuentran por debajo
de la linea de interaccién interna.

Durante Después

N R

I I
ACCION2 | ACCION3 | ACCION4 | ACCIONS

A\



Prototipos en papel

couées? Herramienta de prueba y debate
rapido que permite anticipar proble-
mas de interaccion y funcionalidad
de una interface digital.

Esta técnica de prototipado de baja fidelidad se basa en la utilizacion de ma-
teriales tan basicos como el lapiz, el papel y las tijeras para la creacion de pro-
totipos simples pero enormemente versatiles. Este sistema permite una gran
velocidad y flexibilidad en el momento de hacer los prototipos, a la vez que al
requerir materiales tan basicos se trata de una técnica «muy econémica».

Esta herramienta permite pensar y bosquejar los pasos, las ventanas y la
manera que las personas interactuaran con una plataforma, una pagina
web, una app o una interfaz digital.

¢Para qué sirve?

El objetivo de un prototipo rapido en papel es verificar si los usuarios
recorren el mismo camino que pensamos al momento de disefiarlo. La
utilizacion de esta técnica de prototipado no precisa incorporar avances
tecnoldgicos; sdlo es necesario que capture la funcionalidad del sistema
y que comunique la informacion y sus interacciones adecuadamente.

Lapiz Marcador

Simulador de tableta

Hojas cuadriculadas

Banderitas de colores <

OTRAS HERRAMIENTAS CON LAS QUE SE RELACIONA

\\\\W Card sorting - Maquetas o Prototipos - Mago de OZ.Mockups—‘
& ATTTTTTTTTET T LN
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#1 Planificar y construir

Definir qué vamos a hacer y cémo

lo haremos. Transferir al papel cada
una de las ventanasy los botones
que tendra la interface. No es nece-
sario que cada pagina contenga la
informacion verdadera, alcanza con
recuadros simuladores de imagenes
y lineas para los textos. Es importan-
te pensar en la interaccion mas que
la informacién.

#2 Designar

Comunicar las acciones a realizar

al usuario y recuerda armar los dife-
rentes perfiles del equipo.

#3 Interactuar
Testee con usuarios reales. Para ello,
debera explicarles la dindmica.

#4 Poner en comuin

Finalizada la prueba, compartan
las apreciaciones y elabore un
informe con posibles mejoras.

ROLES DE LOS PARTICIPANTES
Existen 3 roles a ocupar para llevar

a cabo la prueba con los usuarios.
Definirlos segun las siguientes accio-
nesy responsabilidades:

Guia: dirige la sesion, indica al usua-
rio que lleve adelante la actividad.
Asistente: hace «funcionar la
aplicacion» respondiendo a las

acciones del usuario (desplaza, gira
o reemplaza los papeles en funcion
de las acciones del usuario).
Observador: atiende y toma nota de
lo que sucede durante la sesién,
especialmente errores, incertidum-
bres, demoras y comentarios que
pueda hacer el usuario.

Esta herramienta le permitira:
Interactuar. El usuario interactta
con el dispositivo tratando de llevar
adelante las tareas solicitadas mien-
tras el asistente simula el funciona-
miento a través del movimiento de
las hojas bocetadas.

Detectar errores. Observar la inte-
raccion sin intervenir en su desarro-
llo. El registro audiovisual, asi como
la toma de notas, son esenciales
para una posterior revision de la
interfaz disefiada.

Poner en comin. Una vez finalizada
la prueba, los participantes pueden
intercambiar apreciaciones sobre la
experiencia que sirvan para mejorar
el funcionamiento de la interfaz.
Informe de resultados. A partir de
las notas, el registro fotografico y/o
audiovisual y las apreciaciones de
los participantes, elaborar un infor-
me en el que se de detallen las falen-
cias de la interfaz disefiada asi como
también posibles soluciones.

A\



Maquetar

¢couées? Herramienta focalizada en verificar y
testear ideas de productos tangibles.

Permite materializar en primera instancia la idea de un objeto, simulan-
do sus caracteristicas primitivas y avanzar con la idea. Esta herramienta
puede utilizarse las veces que resulte necesario con el fin de obtener una
magqueta con los rasgos generales para anticipar la siguiente instancia.

La maqueta puede hacerse en escala. Esto nos permitira verificar pro-
porciones y aspectos formales generales; ademas de mostrar y acordar
con otras personas la idea propuesta. Si bien cualquier material puede
servirnos para poder construir nuestra maqueta, recordemos que en esta
instancia el prototipo no tiene que ser fiel en cuanto a materialidad, peso
estructural o terminaciones. Cualquier material de facil acceso y econo-
mico nos servira para producir la maqueta: cartén, cintas, pegamento,
tijeray trincheta son opciones validas.

¢(Para qué sirve?

Esta herramienta permite corporizar la idea y en el proceso seguir pen-
sando y enriquecer la idea. Esto permitira tener de una manera rapida,
basicay econdémica un acercamiento al producto.

¢;Cudndo se utiliza?

Se utiliza en la Gltima fase del proceso del pensamiento de disefio. A tra-
vés del resultado podremos evaluar la oportunidad y tomar la decision
silaidea es viable, mas alla de los ajustes que requiera.

OTRAS HERRAMIENTAS CON LAS QUE SE RELACIONA

\ Bocetos - Mock Up - Modelo de estudio - Modelo de concepto
Prototipos en papel - Listado de requisitos
x AT NN
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#1 Bocetar
Bocete laideay revise que cumpla
los items del listado de requisitos.

#2 Dibujar las piezas

Dibuje sobre el cartén las distintas
partes a ensamblary cértelas con
tijera o trincheta.

#3 Construir

Para unir las partes, se puede utilizar
pegamento, cinta adhesiva y otros
elementos que se consideren nece-
sarios, como broches, papeles entre
otros. Para generar angulos se reco-
mienda usar carton grueso.

#4 Intervenir las piezas

Utilizar el marcador para intervenir la
pieza con gréficos, dibujos, palabras,
etc. Asimismo, si el producto tiene
areas de interaccion, puede marcarla
sobre la maqueta.

#5 Comunicar y testear

Con la maqueta terminada se puede
realizar una puesta en comun para
testeary escuchar opiniones.

A\



Storyboard

couées? Relato visual y secuencial de una
situacion similar a una historieta.

Tomada de las artes audiovisuales. Esta técnica es usada por animadores

y cineastas. Previsualiza una imagen en movimiento o una secuencia. Walt
Disney Productions desarrolld este proceso a principios de los afios treinta.
Comunica las tomas basicas, las escenas, el movimiento de la camaray

la trama con todo el equipo de animacién. Algunos cineastas y directores
también lo utilizan para visualizar soluciones antes de ponerse a rodar.

Entonces, scémo lo podemos usar dentro de la metodologia de Design Thinking?
Esta técnica permite plasmar y compartir ideas a través de dibujos, foto-
grafias u otras técnicas. Posibilita generar empatia y comunicar el contexto
en el que se utilizara un producto o servicio. Ayuda a visualizar, a través de
una historia, el encademiento de situaciones y revisar aspectos no detec-
tados en otras instancias. También ayuda a captar visualmente los factores
por los cuales las personas se interesan con una experiencia de uso.

¢(Para qué sirve?

Sirve para comunicar a modo de relato, de manera ordenaday atractiva
procesos, instancias, momentos destacados de una secuenciay el paso
a paso en un fragmento de tiempo.

¢;Cudndo se utiliza?

Esta herramienta se aplica cuando se necesita describir escenarios, prototi-
par conceptos, servicios, representar secuencias de armado/uso de un pro-
ducto o servicio, planificar actividades encadenadas en torno a un proyecto,
entre otros. También se utiliza para planificar instancias de negociacién,
hacer mapeos de clientes, visualizar historias de usuarios, entre otras.

OTRAS HERRAMIENTAS CON LAS QUE SE RELACIONA

\ Personas - Canvas - Prototipos en papel - Card sorting - Cuaderno colectivo -
Mapa de Experiencia - Blueprint - Escenas - Storytelling - Visual thinking
x AT NN
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#1 Decidir
Tener en claro qué parte del proceso
se quiere comunicar y/o verificar.

#2 Narrar

Escriba, a modo de guia, las escenas

que dibujara. Realice el esquema con
la cantidad de cuadros que represen-
tard en la secuencia.

#3 Graficar

Recree las escenas con la técnica
que le resulte méas amigable (dibujo,
collage, mixto, fotografico, entre
otras). Existe una herramienta,
desarrollada por SAP, que permite
recrear las escenas por cuadros en
dos dimensiones para ir tomando
fotos de cada uno y luego compilar
la historia generada.

Qs E=
=\
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#4 Poner en comuin

Compartir con el resto del equipo
el resultado enfocado en el objetivo
o punto a resolver.

#5 Informar resultados

Recuerde tomar nota de los comenta-
rios que hayan surgido de la puesta
en comun e informe los resultados de
la experiencia.

Experience SAP
https://bit.ly/2fWIHOO

A\
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Glosario

APRENDIZAJE COLABORATIVO

Esta técnica traida de la investigacion e innovacion educativa es

un modelo de aprendizaje interactivo que invita a los participantes
a caminar codo a codo, a sumar esfuerzos, talentos y competencias
mediante una serie de transacciones que les permitan llegar juntos
allugar senalado. El aprendizaje colaborativo no es sélo un conjunto
de pasos para trabajar de manera ordenada en un grupo, mucho
mas que eso es una filosofia de vida, en la que los participantes
tienen claro que el todo del grupo es mas que la suma de sus partes.
Las ventajas de esta técnica son multiples pudiendo destacar entre
ellas la de estimular habilidades personales, disminuir los sentimien-
tos de aislamiento, favorecer los sentimientos de autosuficienciay
propiciar, a partir de la participacién individual, la responsabilidad
compartida por los resultados del grupo.

DINAMICAS DE EQUIPO

La dinamica de grupo podria definirse como el procedimiento o el
medio sistematizado en el que se organizay desarrolla la actividad
de un grupo. Serefiere a las interacciones entre personas que hablan
entre ellos en un ambiente de grupo o de trabajo en equipo.

Se utilizan como estrategias que se constituyen a través de procedi-
mientos practicos que resultan muy Utiles cuando lo que se quiere
es facilitar y mejorar la accion de un grupo cuando los participantes
deben construiry trabajar juntos y acercar posturas, opiniones,
pensamientos, etc. Los beneficios de estas dindmicas de grupo son
relevantes porque influyen en la productividad. Un equipo eficaz es
aquel en el que cada uno de los miembros asume su responsabilidad
segun sus talentos y su experiencia.

MVP (PRODUCTO MiNIMO VIABLE)

Es una versién parcial de un producto orientada a descubrir
rapidamente qué pide el cliente, empleando para ello el menor
esfuerzo posible. Un MVP busca comprobar que efectivamente
el producto resuelve una necesidad de los usuarios antes de tener
que invertir recursos en su desarrollo. Permite aprender sobre

los usuarios enfocandose en la funcionalidad primaria del produc-
toy posibilita cambiar de direccidn si es necesario.

\

Lecturas

IDEO (s.f.) Design Thinking for libraries.
Recuperado el 28 de Marzo de 2019 a partir de
http://designthinkingforlibraries.com/

INTUICION, ACCION, CREACION
GRAPHIC DESIGN THINKING

GG

ELLEN LUPTOM {ad.

Lupton, E. (2012) Intuicidn, accion, creacion:
graphic Design Thinking. Barcelona, Espafa:
GG Gustavo Gili.
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