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Join at slido.com
#3384642

@ Start presenting to display the joining instructions on this slide.
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Al es su puesto de trabajo?

@ Start presenting to display the poll results on this slide.
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¢Qué espectativa tiene de las charlas?

@ Start presenting to display the poll results on this slide.



LAS TRES LUPAS DEL
DISENO CENTRADO EN LAS PERSONAS

El Disefio Centrado en el las Personas (DCP) es un proceso y un conjunto
de técnicas que se usan para crear soluciones nuevas para el mundo. Estas
soluciones incluyen productos, servicios, espacios, organizaciones y modos de

interaccion.

La razon por la que este proceso se llama “centrado en las personas” es por el
hecho de que en todo momento, esta centrado en las personas para gquienes

se quiere crear la nueva solucion. El proceso DCP comienza examinando las
necesidades, los suefnos y los comportamientos de las personas gue se veran
beneficiadas por las soluciones resultantes. Se pretende escuchar y entender |o
que estas personas desean, o que hecesitan. A eso le [lamamos la dimension de
lo que es deseable. A lo largo de todo el proceso de disefio miramos al mundo a
traves de esta perspectiva.

Una vez que hemos identificado lo que es deseable, empezamos a ver nuestras
soluciones a traves de |lo que es factible y lo que es viable. Introducimos estas
perspectivas en detalle en las ultimas fases del proceso,

DESEABILIDAD  +---: > <cQué desea la gente?

FACTIBILIDAD  -:--- » (Qué es técnica y organizacionalmente factible?

VIABILIDAD "' » <¢Qué puede ser financieramente viable?

o Comienza Aqui

DESEABILIDAD

o ¢

FACTIBILIDAD VIABILIDAD

v

Las soluciones que surjan al final del
Disefio Centrado en las Personas deben
caer en la interseccion de estas tres
lupas; tienen que ser
Deseables, Factibles y Viables.



CREAR

EL PROCESO ECE

En la etapa Crear el equipo trabajara en un ejercicio

cuyo fin sera recopilar lo que se ha observado en las
personas para ponerlo en marcos teoricos, oportunidades,
soluciones y prototipos. Durante esta fase pasaran de un
pensamiento concreto a un pensamiento mas abstracto en
la identificacion de temas y oportunidades, para después
volver a lo concreto mediante soluciones vy prototipos.

El proceso de Disefio Centrado en las Personas empieza con la identificacion de un
reto especifico que se quiere resolver y pasa por tres fases principales: Escuchar,

Crear vy Entregar. Durante el proceso el equipo pasara de observaciones especificas
a sintesis abstractas para mas adelante volver a lo especifico mediante el disefio de

soluciones concretas.

ESCUCHAR
ENTREGAR

Durante la etapa Escuchar, tu Equipo de Disefo recopilara
historias, anécdotas vy elementos de inspiracion. Tendra que
prepararse para la investigacion y guia del trabajo de campo.

La etapa Entregar es en la cual empezaras a realizar tus
soluciones a traves de un modelo financiero de ingresos v de
costes, de la evaluacion de capacidades y de |la planificacion
de la implementacion. Esto te ayudara a lanzar nuevas
soluciones en el mundo.

e ESCUCHAR e CREAR e ENTREGAR

Abstracto

OPORTUNIDADES

ANECDOTAS SOLUCIONES

PROTOTIPOS

4 Concreto
OBSERVACIONES IMPLEMENTACION



Disefno avanzando hacia la democratizacion

Roles para la transformacion
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Enfoque del taller O

Prinicpales pilares de Gestion de Cambio

El pensamiento sistémico es un método para
analizar las relaciones entre las partes del
“lelaplers elelficy  sistema para Comprender el potencial para una

de un mejor toma de decisiones
Sistema

Uso de proceso de Disefioy
el KIT de herramientas para

Cambiemos
crear un ecosistema HOY!

centrado en el ser humano
Todos impactamos el mundo, tanto

consciente como inconscientemente.

Ese proceso nos convierte en
disefiadores, independientemente
del método o enfoque



El Cambio ©

Cambio de enfoque: Basado en Objetivos - Basado en sistemas

El cambio es un concepto amplio. Viene en muchas formas y significa cosas diferentes para diferentes personas. Y,
dado que el cambio siempre esta sucediendo a nuestro alrededor, algunos cambios pueden ser dificiles de definir,
y mucho menos controlar. Puede ser util pensar en el cambio en términos de alcance y direccion.

A

“Queremos cambiar nuestra Estamos perdiendo cuota de mercado.
plataforma de comunicacion de ¢Qué necesitamos cambiar para ser mas
Microsoft a Google” competitivos?



Las organizaciones

Cambio de enfoque: De arriba hacia abajo—> De abajo hacia arriba

Cambios que se originan en el liderazgo superior y se dirigen
hacia abajo a través de la organizacion jerarquicamente, son
conocidos como de arriba hacia abajo. Este tipo de cambio
suele ser adecuado para pequeiios cambios planificados.

Cambios que se originan dentro de la organizacién y se
extienden a través de forma organica se conocen como de
abajo hacia arriba.

El amplio cambio sistémico a menudo necesita el apoyo de
muchos jugadores de toda la organizacion.

El cambio que proviene exclusivamente del liderazgo
superior puede dar como resultado una brecha funcional
entre la visidon y la realidad. Los programas de cambio mas
exitosos integran tanto de arriba hacia abajo y cambio de
abajo hacia arriba.

BRECHA
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Design Thinking aplicado

Pensamiento de Diseno

ent.gov.ee eresident.gov.ee eresiae

eresident.gov.ee ide eresident.gov.ee

eresident.gov.ee

ent.gov.ee

eresident.gov.ee

dent.gov.ee




Design Thinking aplicado

Pensamiento de Diseno
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Fase 1: Entendimiento

Investigacion de Disefno

IB. Ivestigar
Buscar a la gente y entender

1A. Contextualizar IC. Analizar y replantear

Entender el que, el porqué y el como Replantear la necesidad como un
desafio estratégico en téerminos de las
necesidades de los involucrados y el
sistema



Entendimiento (Investigaicén de Disefio) ©

El primer paso es investigar el sistema y sus usuarios en el contexto del cambio
deseado. El objetivo es comprender las necesidades y comportamientos reales
para construir empatia.

Este paso permite descubrir nuevas oportunidades para crear soluciones utiles
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¢Cual considera que es su principal sesgo?

@ Start presenting to display the poll results on this slide.

19



¢Qué es Investigaicon de Disefio?

Un enfoque centrado en las personas ayuda a responder preguntas como:

e ;Quiénes son nuestros usuarios / beneficiarios?
e ;Qué problemas enfrentan?
e ;COmMo van a usar / aplicar este producto / servicio / proceso?

La investigacion se debe basar en cOmo las personas realmente experimentarian
sus ideas (productos, servicios, procesos, etc.).




EL DISENO DE LA EXPERIENCIA

Las 4 dimensiones clave del Diseno de Experiencias

1.

2.
3.
4

Determinar el alcance de la experiencia D S —
Entender la intensidad de |la experiencia

|dentificar los activadores clave de la experiencia

Desarrollar la participacion del cliente para evocar significados

i———————>

€ —————



Buying a Cup of Coffee (Current State)

Coffee Project

16 March 2017

JOURNEY MAP

Pre Coffee at home

. Tess TESS' MORNING

7:00 AM. Tess wakes up.

Realizes she is out of
coffee and milk.

.‘ Tess f Friend COPY CHANMELS OF COMMUNICATION

[J SmartPhone
43 Face to Face communication

& Online Reviews

. Tess TESS' STORYROARD

A
y 4

. Tess TESS' DETAILED DESCRIPTION

Jetlagged and tired from her business trip
to Shanghai.

Oye! Her flight didn't getin until
eleven 50 she couldn’t pick up groceries
far the next day!

Tess has had coffee every morming since
shewas in high school.

i Friend COPY FRIEND COPY'S JOURNEY

Liz is on her way to the office She reads a boolk while sitting

on the train.

." Tess BACKSTAGE ACTIONS FOR CAFE BEAN

PROJECT

Decides to go to Café Bean for
coffee.

Café Beanis a new café that sources in
seasaon, direct trade beans. They also
have preat selection of chia yogurt
parfaits, baked sweets and fresh fruit, She
checks on her phone to see ifthey are

apen.

After she gets off of the train
she walks to Café Central.

EXPORTDATE

Heading to Cafe Bean

Decides to go to Café Bean for
coffee.

Tess lives near Place de la Bastille in
Paris, but works outisde of the city. She
jumps in her car and drives to Café Bean
on theway to work,

She orders a chocolatine and
cappuccino.

8:00 AM, Steps inside of Cafe
Bean and waits in line.

CaféBean prides itselfon being a
progressive, customer friendly,
community space,

She receives an urgent text
message from her employee.

Experience at Café Bean

Places her order on her
smartphone.

Chats with the owner and
tastes a sample of a muffin,

o ca @

Ali, the cateowner talks to Tess abouwt her
trip to Hong Kong.

Tessis a Cafe Bean regular and loves how
they blend technolopy with the
exparience (pun intended) o)

She orders a coffee and yogurt parfait.

She decides to take her
breakfast to go.

She puts her order on her tab.

Arrives to the counter with Sits down and enjoys a cup of

her cup of coffee and parfait coffee at Café BEean.
waiting for her.
cm @ - ®

Cafe Bean has an open =eat planwith
Thonet chairs and comfy couches.

» A drip coffee, Guatemala Blend, with a
aplash of hall and half.

» Chia parfait with blueberries,

» She takes out some cash to pay for the
breakfast,

She heads to the office. She meets with an developer
who is trying to fix the a
significant bug in the software
that has taken their system

offline.

Texts a friend.

Tess texts her friend;

“Hit I just heard from the bartista at Café
Bean that there is a concert tonight.
Want to join?" 2¢

She receives a text from Tess
while she is working on the
problem.



- Café Bean Mobile App

ﬁ Barista at Café Bean

=

. Café Owner

=

.. Tesc [ Friend COPY EMOTIOMNAL JOURNEY

. Tess PAIN POINTS AND OPPORTUNITIES

Note: Thisis a text lane. It can also bhe
used for...

= Fain Points and Oppartunities
» Jlobstobe done
» Metrics

..

e
=

Mobile app shows Tess that Cafié Bean
is apen

=

At café Bean anemployeeis
dedicated to supporting the guest
experience fram those folks in line
who are trying to log onto the
intemet,

e
]

Maobile app sends Tess' arder
to barista

8o

=

Barista prepares Tess' order and
places it at the counter

ﬁl

-

. Barista propares Tess' bill

Poeergd by Snaplhy
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¢Queé les parecio la sesion de hoy?

@ Start presenting to display the poll results on this slide.
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Contextualizando el cambio

Mindsets (paradigma)

e Sorprenderse

e Ver todo el ecosistema

e Cuestidnese los supuestos

Actividades

e Cambio de vision: ;Qué quiere cambiar? ; Cual es el hoy y como visualiza el mafiana?
e La razén del cambio: ;Porqué cambiar? ;Cual es el elemento disparador del cambio’

e Costo de la inaccién: analice el cambio en términos del costo, de permanecer igual vr
cambio

e Entender para quienes es el cambio



Cambiar la vision

Nuestro cambio:
¢Qué quiere cambiar? ;COmo luce la situacion de hoy respecto a la de mafiana?

HOY: Describa la situacidn équé esta funcionandoy |MANANA: Describa la vision del cambio y como
qgue no? puede ser mejor que hoy




La razon del cambio

Expligue queé hay detras del cambio:
¢Por qué cambiar? ;Cual es el disparador del cambio?




Costo del cambio

Evaluando el cambio:
Considere el cambio en términos de costo

EL COSTO DE NO HACER NADA:

COSTO DEL CAMBIO:




Satakeholder map

Mapeo de partes interesadas:

Al iniciar un nuevo proyecto, es importante identificar quién mas tiene interés en el
resultado, ya sea alguien que invirtié directamente en el proyecto o personas con las que
tiene que trabajar para alcanzar su objetivo. Identificarlos tempranamente le ayudara a
orientarse en la direccidn correcta, le brindara una red a la que acudir en busca de apoyo y

le ayudara a evitar obstaculos imprevistos. Los mapas de partes interesadas son un método
probado y verdadero para eliminar los detalles especificos del proyecto:

;Quién esta involucrado en un proyecto?

;Quién esta involucrado en el resultado?

cQuiéen tiene derecho a negarse? (Detractores)

;Quién apoyara al equipo?

;Quiénes son los principales tomadores de decisiones?

Con quién deberia reunirse el equipo para ayudar a obtener contexto



Satakeholder map

Mapeo de partes interesadas:

Representa visualmente a un usuario y su mundo, al mismo tiempo que muestran
conexiones dentro de un contexto, como una organizacion. Pueden ayudar al equipo a
comprender qué partes de la organizacion se veran afectadas por lo que se construye.

Indirectos

Intermedios

Pyramid map



Aprendizaje

Necesidades de aprendizaje:
Hechos, juicios de valor y conocimientos nuevos

LO QUE SABEMOS:

LO QUE CREEMOS SABER

LO QUE NECESITAMOS APRENDER:




o
SI Id o Please download and install the Slido app on all computers you use

Califique la sesion de hoy

@ Start presenting to display the poll results on this slide.
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Mapa de alineamiento de equipo

Objetivos conjuntos Compromisos Conjuntos |Recursos Conjuntos Riesgos Conjuntos
éQué debemos lograr como equipo? ¢Quién hace qué y con quién? ¢ Qué recursos necesitamos? éQué puede impedirnos tener éxito?




Contrato de equipo

¢ Cuales son las reglas y comportamientos que queremos cumplir en nuestro equipo?
Como individuos, itenemos preferencias para trabajar de cierta manera?

Comportamientos
No acetpados

Comportamientos
Aceptados




La brajula del lenguaje

The Language Compass

(Incomplete) Facts
or Experiences

STATEMENTS CLARIFICATION QUESTIONS

“I heard...” Who? What ? When? Where? How?
“They said...” How many? For what reason?
“She saw...” What do you mean exactly?

“ fesll” What happened?

Could you be more precise?

First-Order Reality
Physically observable qualities of a thing or situation.

Second-Order Reality
Perceptions, personal interpretations of the first-order reality.

Generalizations

STATEMENTS CLARIFICATION
“Always” QUESTIONS
“MNever” Always?
Rules “Nobody” Never? Judgements

“Everyons” Nobody?
STATEMENTS CLARIFICATION QUESTIONS “People” Everyone? STATEMENTS CLARIFICATION QUESTIONS
“I must..” What rught happen if..? People? “l am..." What tells you that..?
“It Is necessary..” Never? Are you sure? “Life1s.." What did they say?
“| can't.” Nobody? “It's good/bad to..” In what way Is this unacceptable..?
“It's iImpossible to.." Everyone? “It's important to.." Something on your mind?
“It's inappropriate to.." People? How is this manifested?

Are you sure?

Assumptions

STATEMENTS CLARIFICATION QUESTIONS
Interpretations How does x cause y?

Hypotheses What makes you recognize that..?
Daductions How do you know...?

What are you waiting from...?
Can you explain further?

Can you give an example?
What makes you think so?



Guia de solicitudes no violentas

The Nonviolent Requests Guide

i When you do

OBSERVATION

. | feel

FEELING

s My need Is

NEED

« Would you please

REQUEST

Feeli NAS negative feelings when your needs are not satisfied

AFRAID ANGRY CONFUSED DISQUIET EMBARRASSED PAIN SAD VULNERAELE

apprehensive enraged ambivalent agitated ashamed agony depressed fragile

dread furious baffled alarmed chagrined anguished dejected guarded

foreboding incensed bewildered discombobu- flustered bereaved despair helpless

frightened indignant dazed lated guilty devastated despondent insecure

mistrustful irate hesitant disconcerted maortified grief disappointed leery

panicked Innd lost disturbed self-conscious heartbroken discouraged reserved

petrified outraged mystified perturbed hurt disheartened sensitive

scared resentful perplexed rattled fonely forlorn

SUSDICIOUS puzzied restiess TENSE miserable gloomy YEARNING

terrified AVERSION torn shocked anxious regretful heavy hearted envious

wary animosity startled cranky remorseful hopeless Jealous

warried appalled DISCONNECTED  surprised distressed melancholoy longing
contempt alienated troubled distraught FATIGUE unhappy nostalgic

ANNOYED disgusted aloof turbulent edgy beat wretched pining

aggravated dislike apathetic turmoil fidgety burnt oiut wistful

dismayed hate bored uncomfortable frazzled depleted

disgruntled horrified cold uneasy irritable exhausted

displeased hostile detached unnerved Jittery fethargic

exasperated repulsed indifferent unsettied nervous listless

frustrated numb upset overwhelmed sleepy

impatient removed restless tired

irntated uninterested stressed out weary

irked withdrawn waorn out

Needs

CONNECTION love PHYSICAL PLAY AUTONOMY MEANING

acceptance mutuality WELL-BEING Joy choice awareness maourning

affection nurturing air humor freedom celebration of participation

appreciation respect/self-re- food independence fife purpose

belonging spect movement/ex- PEACE space challenge self-expression

cooperation safety ercise beauty spontaneity clarity stimulation

communication security rest/sleep communication competence to matter

closeness stabiflity safety ease CONSCIoUSNEesS understanding

community support shelter equality contribution

companionship to know and be touch harmony creativity

compassion known water inspiration discovery

consideration to see and be order efficacy

consistency seen HONESTY effectiveness

empathy to understand authenticity growth

inclusion trust integrity hope

intimacy warmth presence learning




Las reglas de oro

Para trabajar efiCazmente en equipo

Construir en

Escuchar :
equipo

Documentar Usar frases
TODO completas

No juzgar

No
enamorarse

No frases
asesinas

Divertirse
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Propuesta de valor centrada en el cliente

ORGANIZACION

Productos y
servicios

Generadores de
recompensas

Aliviar dolores

PERSONAS

Recompensas

Trabajo/
Necesidades

Dolores



Design Thinking

Enfoque centrado en personas

A

Una metodologia utilizada para
resolver desafios y crear
soluciones utiles y atractivas para
usuarios/ clientes / funcionarios

o

El enfoque se basa en la
investigacion para comprender
las necesidades y enmarcar el
problema a resolver. Combina un
descubrimiento basado en el
proceso de “aprender mientas se
construye” con una colaboracion
cinjunta, colaborativa y flexible

-

Una mentalidad de disefio se
centra estratégicamente en el
descubrimiento, la acciony
mejora continua



Design Thinking es un proceso iterativo

Pensamiento de Diseno

1. Entender

Ciclo del

pensamiento de
diseno

3. Construir y Escalar 2. Experimentar
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