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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 madera'y muebles.

Paulina Becerra identificando en la construccion de
los problemas, la raiz de la innovacién. Silvio Mashad
sumergiéndonos en el proceso de desarrollo de pro-
ductos de la marca Giulliani, ante la constante meta-
morfosis del uso. Mercedes Ceciaga reconociendo en
el pensamiento de disefio un dispositivo para la pla-
nificacion estratégica. Verdnica Ciaglia buceando en
la fase creativa dentro de Coleccion*. Maria Sanchez
enfocandose en las instancias de prototipados, 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 empresas y 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 tltimo, 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 apropiacion, 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.
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v Relato visual y secuencial de una

situacion similar a una historieta.

Storyboard COMUNICAR

v Modelo, ilustracién o collage

ED que describe unaidea.

¥

Esquema para plasmar ideas.

Bocetos PROBAR

[Tercera etapa]

Mapeo que grafica el recorrido de un usuario, contemplan-

kel B[UiEprint MAPEAR
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é]é contenidos centrada en el usuario.
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v Proceso de 5 dias que trata de resolver problemas
a través de prototipary testear con los usuarios.

@ TESTEAR

v Focalizada en verificar y testear ideas de ¢
% productos que tengan una interaccion fisica.

objetos, materiales.
Prototipo inicial VERIFICAR % )
Moodboard INSPIRAR

Collage de imagenes, texturas,

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.

g Escenas VALIDAR

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

PN ) descubrir oportunidades.
px

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

N2

(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 Ndadd



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 organizaciéon, 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 interactiian
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
Buzz report - Investigacion remota - Matriz de tendencias - Key facts - POV -
Consulta con expertos - Entrevista

ATTTTTETTTEE LNV
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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).

Antes

#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 Anadir 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

e

Evidencias fisicas

I I
Acciones del usuario ACCION 1 ACCION 2 ACCION 3 ACCION 4 ACCION 5

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

Linea de Visibilidad

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

(interna)
Procesos de soporte

N\



;Quées?

Prototipos en papel

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 la plataforma, una pagina web,
una app o una interface 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 —‘
\ AT NN
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ALTERNATIVAS DIGITALES

Existen varios software (incluso apli-
caciones para teléfonos y tabletas)
que le otorgan un extra a esta herra-
mienta incorporando un grado de
interactividad a nuestro disefio de
baja fidelidad. Al digitalizar las pan-
tallas dibujadas le podremos agregar
interactividad y asi corroborar el arbol
de la aplicacién y sus relaciones.

Prototype On Paper (POP) de Marbel
(App) https://marvelapp.com

POP es una aplicacion para teléfonos
celulares que cierra la brecha entre el
papely el prototipo digital al ayudarlo
a hacer enlaces en pantalla entre va-
rios bocetos de prototipos en papel.
Se toman algunas fotos de los boce-
tos, se cargan en la aplicacion y desde
su interface sencilla se obtendra un
prototipo interactivo para poder
testeary validar.

Sketch (Software)
https://www.sketchapp.com/#

Es una herramienta digital muy
potente para prototipar, bocetary
disefiar paginas web y aplicaciones
para teléfonos celulares como para
tabletas. Su virtud esta en su interfaz,
muy intuitiva y facil de usar, logrando
buenos resultados en poco tiempo.
Es una herramienta paga, por ahora
solo para plataforma Mac.

#1 Planificar y construir
Definir qué vamos a hacery coémo

lo haremos. Transferir al papel cada

una de las ventanas y los botones
que tendrd 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 informacion.

#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,

deberd explicarles la dindmica.

#4 Poner en comun

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
aplicacién» respondiendo a las

sNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNmG

Resultados esperados

*
Pasos

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 sesion,
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-
raccién sin intervenir en su desarro-
llo. El registro audiovisual, asi como
la toma de notas, son esenciales
para una posterior revisién 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.

Validacion répida y econémica de una idea cuyo principal accionar sea
por medio de una interfaz digital. Encontrar problemas de usabilidad de

esa interfaz en estadios tempranos.



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,
basica y 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 allé 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 ATTTTTTTTTTTEEL A 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 cartdn las distintas
partes a ensamblary cértelas con
tijera o trincheta.

#3 Construir

Para unir las partes, se puede utilizar
pegamento, cinta adhesivay 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 el prototipo.

#5 Comunicar y testear

Con la maqueta terminada se puede
realizar una puesta en comun para
testear y 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 ordenada y 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 negociacion,
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
x ATTTTTTTTTTRET T VNNV
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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-
tara en la secuencia.

#3 Graficar

Recree las escenas con la técnica
que le resulte mas 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.

QU0

e N

w9
@

#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 Lecturas

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
al lugar 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.

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

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.

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

\
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