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(Prefacio

O mundo esté cheo de problemas que necesitan solucion. Ante este
panorama, a innovacién xoga un papel fundamental na sociedade actual,
pero non ¢é suficiente para construir un mundo mellor. E necesario que
as solucidns innovadoras aos nosos problemas sexan tamén sustentables
e aceptadas polas persoas, ademais de que sexan factibles tecnoloxica-
mente e viables economicamente. Creamos este manual co obxectivo de
contribuir a fomentar unha actitude favorable 4 innovacion responsable
entre estudantes e profesionais relacionados dunha maneira ou outra coa
innovacion, e tamén para inspirar ao profesorado na implantacion de
metodoloxias e instrumentos de aprendizaxe co obxectivo de fomentar o
traballo en equipo, a innovacion e a creatividade centrada nas persoas.

Por que Design Thinking!? Tratase dunha metodoloxia pensada para
propor solucidns innovadoras ante calquera tipo de problema tendo en

'Podemos atopar na literatura diversas traduciéns de Design Thinking, como pensa-
mento do deseiio, pensamento dentro do deseiio, a forma na que pensan os deseiiadores,
ou simplemente deserio. De todos os xeitos, consolidouse a denominacién en inglés pa-
ra referirse a esta metodoloxia de maneira especifica, polo que neste manual utilizamos
o termo en inglés, algo que xa queda patente no titulo.
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conta os tres aspectos clave da innovacion citados, € dicir, a aceptacion
social, e a viabilidade econdmica e técnica. Foi concibida para animar 4s
persoas a explorar alternativas e crear solucions que non existian antes.
Ademais, céntrase nas necesidades das persoas, facilitando a compren-
sién da sda contorna e da sta cultura. Con este manual pretendemos
demostrar que os problemas aos que se ten que enfrontar a sociedade
actual son madis facilmente abordables con Design Thinking.

Este manual baséase na experiencia dos autores ao longo de varios
anos. En xullo de 2014 Manuel Ferndndez participou xunto con 16
estudantes da Universidade de Vigo no programa intensivo financiado
polo Lifelong Learning Program da Unioén Europea DESTINE - Design
Thinking in Engineering celebrado en £.6dZ, Polonia. DESTINE tifia
como obxectivo desenvolver a creatividade e o potencial innovador do
alumnado a través da resolucion de problemas, o traballo en equipo e
as habilidades de comunicacién nunha contorna internacional. Equipos
de estudantes de sete universidades europeas abordaron problemas do
mundo real tales como o acceso das persoas maiores as tecnoloxias, o
tratamento de pacientes cronicos nos hospitais, a xestion sustentable dos
residuos, ou o comercio no futuro. Segundo o alumnado participante,
este proxecto contribuiu ao desenvolvemento dun enfoque innovador da
aprendizaxe a través do uso dunha combinacién de Design Thinking,
aprendizaxe baseada en problemas e traballo en equipos interculturais.

En setembro de 2014, comezou a impartirse o mestrado en Enxefaria
de Telecomunicacién na Universidade de Vigo. Iiiigo Cuifias, Manuel
Fernandez, Perfecto Marino e Manuel Caeiro fixéronse cargo da materia
A Enxeriaria de Telecomunicacion na Sociedade da Informacion (TSI),
dedicada a explorar as interaccions entre a enxefiaria de telecomunica-
cién e a sociedade. Naquel momento, decidimos utilizar a metodoloxia
Design Thinking para axudar a descubrir no alumnado os vinculos di-
rectos existentes entre enxefiaria e sociedade, e como os proxectos de
enxefiaria interactdan cos diferentes axentes sociais. Os proxectos de
enxefiaria centrados nas persoas, na xente real e non en modelos de
usuario, foron e son conceptos clave neste contexto.

Despois dun curso académico aplicando Design Thinking, xurdiu
a posibilidade de participar nun novo proxecto europeo, 0 proxecto
DiamonDT - Development of Innovative Academy on the basis of DT
teaching do programa Erasmus+, e os catro profesores de TSI configu-
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raron o equipo orixinal da Universidade de Vigo no devandito proxecto.
Interpretamos o proxecto como unha boa oportunidade para profundar
nas técnicas relacionadas coa metodoloxia Design Thinking xa que era-
mos basicamente autodidactas, e para compartir experiencias con outros
equipos internacionais con moita mdis experiencia que nds. Durante
o desenvolvemento do proxecto, estivemos involucrados en todos os
produtos intelectuais, especialmente naqueles relacionados co desenvol-
vemento das nosas competencias en Design Thinking e a sta aplicacion &
nosa actividade docente. As accions centradas na nosa propia formacién
foron especialmente interesantes, xa que nos proporcionaron habilidades
e ferramentas para transmitir o cofiecemento a outros compaiieiros e
compaieiras, e tamén ao alumnado. De feito, durante o proxecto realiza-
mos dous obradoiros locais para titores e estudantes na Universidade de
Vigo. Estas experiencias foron moi emocionantes, Xxa que nos permitiron
estender 4 comunidade local a filosofia Design Thinking e involucrar a
mdis persoas de diferentes dmbitos.

En 2016, a Universidade de Vigo estableceu un marco para o desen-
volvemento de grupos de innovacién docente. Como consecuencia desta
iniciativa, os catro membros orixinais do equipo do proxecto DiamonDT
fundamos o grupo DESIRE (Design Thinking Innovation and Research)
xunto con Enrique Costa e Fran Diaz, quen tamén participaron de ma-
neira activa no proxecto DiamonDT e na materia Laboratorio de Pro-
xectos do grao en Enxefaria de Tecnoloxias de Telecomunicacion, onde
aplican a metodoloxia Design Thinking xunto a outras metodoloxias
relacionadas como Agile ou Lean. Unha universidade publica como a
Universidade de Vigo ten entre os seus obxectivos impulsar a innovacién
metodoldxica no ensino, e entendemos que Design Thinking contribuiria
4 devandita estratexia. En 2016 a Escola de Enxefaria de Telecomunica-
cién acondicionou un lugar de traballo que denominamos Pensadoiro,
con ambientes que fomentan a creatividade e o traballo en equipo. Este
espazo veuse empregando para actividades docentes grupais no marco
das materias mencionadas, e tamén para outras actividades centradas en
competencias transversais (soft skills).

O programa de actividades do grupo DESIRE céntrase na disemina-
cién da metodoloxia Design Thinking incluindo, entre outras actividades,
un obradoiro anual de 20 horas dentro o Programa de Formacién do
Profesorado, e obradoiros dirixidos a audiencias de moi diverso tipo (es-



Figura 1: Grupo de profesores e profesoras nun obradoiro de Design
Thinking no Pensadoiro.

tudantes universitarios, xente nova, profesionais externos, empresas da
nosa contorna, etc.). Dedicimonos a investigar a introducion de Design
Thinking e os instrumentos e técnicas relacionados na practica docente,
identificando novos enfoques e métodos de aprendizaxe baseados en
Design Thinking, asi como materias concretas nos distintos programas
universitarios onde poder aplicar esta metodoloxia. Tamén tentamos
promover a colaboracién multidisciplinar dentro do profesorado para
o desenvolvemento da metodoloxia, principalmente con docentes nas
areas de Pedagoxia, Economia e Empresa, Desefio e Publicidade e Mer-
cadotecnia.

Con esta filosofia, participamos durante 2019 no proxecto europeo
[byDT: What Design Thinking can do for Integration of Migrants and
Refugees. Este proxecto tifia como obxectivo proporcionar ferramentas
practicas 4s persoas que traballan con mozas e mozos para facilitar a
integracion de persoas refuxiadas e migrantes en Europa. Para iso, apro-
veitdbase o potencial da metodoloxia Design Thinking como instrumento
para resolver problemas dunha maneira creativa e centrada nas persoas.
O proxecto foi financiado polo programa Erasmus+ dentro da accién
clave 2 de asociacions estratéxicas para a mocidade, e a funcién do grupo
DESIRE consistiu en proporcionar formacion sobre Design Thinking
ao resto dos socios, a Graceland Foundation en Polonia, e a empresa do



sector educativo VS| Eduplius de Lituania.

Como podemos ver, os obxectivos de DESIRE non estan dirixidos
unicamente a liderar un conxunto de iniciativas para difundir a metodo-
loxia Design Thinking entre a comunidade universitaria, senén tamén
trasladala 4 nosa contorna econémica e social.

Organizacion deste manual

Con este libro pretendemos recompilar os cofiecementos adquiridos
tras o intercambio de experiencias co profesorado e o alumnado, asi como
propor estratexias para a introducion de Design Thinking na educacion e
na practica profesional en diversos campos de aplicacion. Tentaremos
ilustrar como enfrontarse a problemas da forma madis efectiva, cales son
os riscos e os canelléns sen saida aos que nos podemos enfrontar, ou
onde podemos atopar referencias e consellos que nos proporcionen mais
exemplos e informacion. O noso obxectivo € que este manual sirva de
referencia e de inspiracion a un amplo abano de estudantes, profesoras e
profesores de calquera nivel educativo.

= O primeiro capitulo de Introducién ofrece unha visién xeral da

metodoloxia Design Thinking ilustrdndoa con algtins exemplos
reais.

= Os seguintes capitulos (capitulos do 2 ao 6) estan dedicados cada

un deles a unha das fases da metodoloxia Design Thinking. Cada
capitulo inclde unha primeira parte onde se describen os fundamen-
tos tedricos e metodoléxicos da devandita fase, e unha segunda
parte dedicada a presentar distintas ferramentas, especificas desta
metodoloxia ou non, que poden ser de utilidade no contexto da
fase que estamos a tratar.

= A continuacién propomos un capitulo de Recapitulacién (capitulo

7) onde realizamos unha andlise critica en conxunto do tratado no
manual, e suxerimos un posible programa de estudos para unha
materia universitaria ou de ensino secundario orientada a desen-
volver as competencias e habilidades caracteristicas de Design
Thinking. Ademais, presentamos unha proposta para experimentar
Design Thinking desenvolvendo un proxecto nun periodo moi cur-
to de tempo, dunha ou dudas horas, que chamamos Design Thinking
Extremo. Ainda que este manual estd escrito na orde esperada de



lectura, seria posible comezar a familiarizarse con esta metodolo-
xia por aqui (ver apartado 7.2 a partir da paxina 146). O capitulo
conclde cunha proposta para pér en marcha un laboratorio de De-
sign Thinking. Basedndonos na nosa experiencia, identificamos as
caracteristicas fisicas, o equipamento e os materiais dos que seria
oportuno dispor no devandito laboratorio.

= Finalmente, incluimos un capitulo de referencia (capitulo 8) dedi-
cado a recompilar diferentes recursos relacionados con esta meto-
doloxia, na stia maioria dispofiibles en formato electrénico. Para
estes dltimos, proporcionamos tamén codigos QR para facilitar o
acceso aos mesmos aos lectores e lectoras da version impresa deste
manual. Na maioria dos casos, un smartphone atopara a maneira
de acceder ao recurso orixinal sen mdis que capturar coa stia cima-
ra calquera destes codigos. Completamos este capitulo con varias
propostas de proxectos que se poden tomar como referencia 4 hora
de desenvolver experiencias formativas sobre Design Thinking ou
baseadas nesta metodoloxia.

/‘ Exercicios

Repartidos ao longo de todo o libro, poderas atopar caixas como esta
que contefien propostas de exercicios ou experiencias para por en
préctica as distintas ferramentas involucradas na metodoloxia Design
Thinking. Ao final do libro, poderds atopar tamén un indice alfabético
de exercicios para localizalos de maneira sinxela. Esperamos que os
goces.

Tentamos coidar a linguaxe inclusiva, tratando de evitar palabras ou
expresions que reflictan visions estereotipadas sobre os papeis de homes
e mulleres. Estamos convencidos de que a linguaxe condiciona como
vemos as cousas que nos rodean, e como esa vision € a nosa ferramenta
para tomar decisions, tamén condiciona o noso comportamento. Cremos
que isto € importante nun manual onde a empatia ten un papel fundamen-
tal. De todos os xeitos, nalgunhas situacions moi concretas decidimos
utilizar o xénero gramatical masculino como xénero non marcado para
manter un discurso fluido e evitar construciéns gramaticais forzadas.
Esperamos con iso alcanzar o mellor equilibrio posible entre as nosas
conviccidns € 0s recursos que nos proporciona o noso idioma.



% Curiosidades e outras informacions interesantes

Ademais das propostas de exercicios, tamén poderds atopar caixas
similares a esta que contefien informacién complementaria ao tratado
no texto. Normalmente tratase de exemplos, curiosidades, puntuali-
zacions. .. O noso obxectivo € que este contido adicional resulteche
inspirador. Esperamos conseguilo.

Desexamos que goces dunha lectura de proveito independentemente
da tua experiencia previa, € que cando o abras, non s6 o leas, senén
que tamén che sirva de inspiracion para as tias propias experiencias e
proxectos.
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Figura 2: Master Class de Design Thinking en Tromsg (Noruega) en
xaneiro de 2016. A dereita da foto, cinco dos autores deste libro (Dia-
monDT project. European Commission).
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1.Infroducioén

Design Thinking € unha metodoloxia empregada por empresas pun-
teiras como Apple, Virgin ou Toyota que demostrou a suia idoneidade
para fomentar a innovacién nas organizaciéns dunha forma eficaz e exi-
tosa. Tratase dunha metodoloxia orientada a fomentar e desenvolver a
innovacion centrada nas persoas, ofrecendo unha serie de instrumentos
para identificar os desafios e os problemas reais para finalmente solu-
cionar devanditos problemas mediante propostas innovadoras. Neste
proceso a empatia, as técnicas de ideacidn, o prototipado rdpido e as
probas en contornas reais xogan un papel fundamental.

Design Thinking sérvese da sensibilidade dos e das profesionais do
desefio e do seu método de resolucion de problemas para satisfacer as
necesidades das persoas dunha forma que sexa tecnoloxicamente factible,
socialmente aceptable, e comercialmente viable.

Design Thinking proporciona ferramentas para aplicar, de forma sis-
tematica, un proceso de observacion e comprension das persoas (empatia)
que axude 4 definicién do problema. A partir de ai, tratase de fomentar a
xeracion de ideas, tantas como sexa posible, co obxectivo de construir
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Empatirar Defindr Protatipar Realizar

Figura 1.1: Fases de Design Thinking.

prototipos coas ideas mdis adecuadas para resolver o problema defini-
do. Con estes prototipos, observamos como as persoas interaccionan
coa solucién que desefiamos, se atopan outras utilidades, se realmente
fomos capaces de resolver o problema orixinal. No proceso, se parte
da conviccidn de que os e as profesionais dos proximos anos deben ser
capaces de ir mdis alé dos seus coflecementos técnicos para chegar a
entender ds persoas que van usar as stas solucions, de forma que sexan
estas solucions as que se adapten ds persoas que as necesitan € non ao
revés.

A orixe do Design Thinking podémolo situar ao principio dos anos
60 do século pasado en Estados Unidos, cando se empezaron a cuestionar
os métodos de desefio industrial vixentes, principalmente os orientados
ao deseo de sistemas software. A partir de entén, expuxéronse outras
aproximacions ao desefio, cun cardcter mdis cientifico, onde a compofien-
te humana desempefia un papel mdis relevante (human-centered design).
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En calquera caso non foi até mediados dos anos 80 cando se definen
as bases desta nova metodoloxia, a través de iniciativas como as do pro-
fesor Peter Rowe da Harvard Graduate School of Design que publicou
Design Thinking en 1987, ou o creador do curso Ambidextrous Thinking
na Universidade de Stanford, Rolf Faste. Un fito clave no desenvolve-
mento do Design Thinking € a aparicién da empresa IDEO, con David
Kelley como gran impulsor da nova metodoloxia.

Este enfoque metodoldxico aplicouse orixinalmente ao desefio, e
desde ali adaptouse aos campos da enxefiaria, a economia e a xestion.
Con todo, o Design Thinking estd a empezar a desempeifiar un papel
relevante no campo da educacion, xa que pode mellorar de maneira
significativa as habilidades necesarias para resolver os problemas dos
propios estudantes, fomentar a colaboracion e ampliar as sias perspec-
tivas. Como ten a sda orixe no desefo, pode mesmo influir no desefio
dos espazos estudantis e os sistemas escolares. Asi, estes addptanse aos
requisitos dunha sociedade en constante evolucion, onde a innovacion e
a atencion centrada nas persoas xogan un papel fundamental.

Ademais dos beneficios mencionados anteriormente para o alumna-
do, o Design Thinking tamén pode favorecer aos e ds profesionais da
educacion, xa que ofrece maneiras innovadoras para planificar as clases
e axuda a integrar os avances tecnoloxicos na aula dunha maneira méis
sinxela.

Segundo Maureen Carroll, directora de investigacién do proxecto
Taking Design Thinking to Schools K12 Initiative da Universidade de
Stanford', gran parte do sistema educativo actual proporciona formacién
para atopar as respostas correctas e encher os espazos en branco nos
exames, porque este tipo de educacion facilita as avaliacions racionali-
zadas para medir o éxito ou o fracaso. E necesario buscar alternativas
a este modelo de aprendizaxe, sobre todo naquelas escolas nas que non
se dispona dunha gran cantidade de medios, xa que cada vez son mais
necesarias habilidades e destrezas para vivir nunha sociedade cambiante
onde os problemas son cada vez mdis complexos.

Neste manual, a metodoloxia Design Thinking organizase ao longo
de seis fases (cf. Figura 1.1). As ddas primeiras fases —empatizar e definir—

ICarroll, Maureen e col. (2010). “Destination, Imagination and the Fires Within:
Design Thinking in a Middle School Classroom”. En: The International Journal of Art
& Design Education 29.1, paxinas 37-53.
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perseguen comprender completamente, desde todos os puntos de vista,
o problema que pretendemos resolver e as persoas que tefien devandito
problema. As duas seguintes fases — idear e prototipar — perseguen
xerar a solucién mais adecuada para resolver o problema a partir dun
amplo conxunto de soluciéns posibles. Finalmente, as ddas dltimas
fases — probar e implementar — guian a construcién da solucién final.
E importante ter en conta que probar unha posible solucién non é a
ultima fase para crear unha nova solucién, senén a comercializacién e a
aplicacion final da devandita solucidn. Esta ultima tarefa, que chamamos
aqui implementacion, ainda que € crucial e se describe brevemente nesta
introducidn, non se tratara no resto do libro.

Figura 1.2: Os nosos usuarios son persoas de carne e 0so, non simples
modelos ou abstracciéns. Na foto, design thinkers falando con persoas
maiores durante un proxecto para mellorar a sia experiencia cando
realizan xestions bancarias.

Empatizar € a fase na que observamos o comportamento da xente
e as suas interaccions no medio no que estdn. Falamos coas persoas, e
facemos preguntas sobre aqueles dos seus habitos (por que e cando) que
tefien algunha relacion co problema. Recompilar esta informacion axuda
a simpatizar coas persoas € a sentirse na sia pel.
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Ademais, falamos con persoas expertas relacionadas co problema e
levamos a cabo unha tarefa de investigacion utilizando os medios ao noso
alcance (referencias bibliograficas, informacion en Internet, enquisas,
etc.). O noso obxectivo final nesta fase é conseguir unha gran cantidade
de informacién sobre o problema que imos resolver, e das persoas para
as que imos buscar unha solucién ao devandito problema.

Unha boa estratexia para empatizar € practicar a escoita activa. Para
1so, tenta ser un espello do teu interlocutor. Non € dificil: simplemente
tes que tentar parafrasear o que di a persoa a quen escoitas para demos-
trar a tda participacion, e que realmente tentaches interiorizar os seus
pensamentos. Para comprender mellor por que alguén se comporta dunha
determinada maneira, o mellor é porse nos seus zapatos.

A fase de definir ¢ moi importante, xa que os membros do equipo
tratan de atopar e determinar con precision as necesidades reais da xente,
asi como as motivacions que levan a sentir esas necesidades. A estratexia
consiste en centrarse no punto de vista desde o que partird esa idea
innovadora que solucionard o problema, en tentar responder a pregunta
Que pasaria se...? ou Como poderiamos...?

Idear consiste en xerar unha gran cantidade de ideas e conceptos para
solucionar o problema, utilizando ferramentas como o brainstorming ou
tormenta de ideas. Cantas mdis ideas teflamos para enfocar unha posible
solucién, mellor poderemos desempefiar as seguintes fases. As ideas
tefien que ser variadas e imaxinativas, e debe terse en conta que por agora
non debemos xulgalas. Neste punto buscamos ideas, sen ainda decidir cal
¢ aidea mais adecuada ou brillante. O proceso debe ser o suficientemente
inspirador como para xerar unha gran cantidade de propostas a partir
das cales podamos a continuacién seleccionar a mellor idea ou unha
combinacién de varias ideas. Para terminar esta fase, o equipo debe pér
os pés na terra de novo e elixir unha ou duas soluciones candidatas.

Prototipar € unha etapa dindmica e moi rdpida no proceso de Design
Thinking. Un prototipo pode ser un bosquexo, por exemplo unha caixa
de carton que facemos ou pintamos. O obxectivo de facer un prototipo €
visualizar rapidamente a idea e crear un modelo que se poida tocar, o que
mellorard a comunicacién, eliminara os erros basicos e proporcionara
unha maior inspiracién. A importancia desta fase reside en dispor, en
pouco tempo e cun custo reducido, dunha solucién que poida ser probada
por aquelas persoas cuxos problemas pretendemos resolver. Vai ser
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sempre mais eficiente comprobar se acertamos coa nosa solucién nunha
fase de desenvolvemento temperéd que cun resultado final xa en fase de
producidn. A nosa estratexia € fracasar a custo reducido, todas as veces
que sexa necesario, para triunfar co produto final.

Probar un prototipo consiste en presentar o devandito prototipo e
escoitar opinions e reaccions sobre o mesmo. As probas permitennos
entender e saber cal é a percepcion das persoas sobre unha solucion
concreta. En principio, non se debe explicar nada, xa que o que de
verdade importa aqui son as observacions e os comentarios que poidan
facer as persoas para as cales propuxemos unha solucién concreta. Esta
proba pretende pescudar se o prototipo cumpre as expectativas e cales
son os detalles que deberian mellorarse. Despois da proba do prototipo,
pode que sexa necesario volver 4 fase anterior para construir un novo
prototipo que nos achegue mdis 4 solucidn final. Tamén pode ocorrer que
necesitemos volver a unha fase ainda anterior para buscar novas ideas ou
mesmo definir mellor o problema.

No caso de produtos que finalmente se vaian a comercializar, o habi-
tual € que, unha vez completado o proceso anterior, o equipo de traballo
presente os seus resultados ante os investidores finais para proceder a
sua implementacion a partir dun prototipo que cumpre cos requisitos
de mercado. O que queda por facer € a sia producién, comercializa-
cion e aplicacion, € dicir, transferir os resultados do proxecto ao tecido
empresarial e ao publico en xeral.

s 2!

A historia de Embrace baseada no proxecto Design Thin-
king da Universidade de Stanford

Cada ano nacen no mundo preto de 15 millons de bebés prematuros
e de baixo peso. Nos paises en desenvolvemento, a mortalidade destes
bebés € moi alta debido 4 falta de incubadoras nos hospitais. As incu-
badoras actuais son extremadamente caras, € as incubadoras doadas a
estes hospitais, polo xeral mdis antigas e descartadas por hospitais do
primeiro mundo, adoitan ser dificiles de manter e de reparar.

Un grupo de estudantes da Escola de Desefio de Stanford parti-
cipantes nun curso de Desefio para a Asequibilidade Extrema onde
estudaban tecnoloxias axeitadas para persoas que viven con menos dun




25

ddlar ao dia, afrontaron o desafio de identificar as razéns da alta mor-
talidade dos lactantes nos paises en desenvolvemento. Déronse conta
de que un dos problemas madis perentorios era regular a temperatura
corporal dun bebé prematuro. O equipo comezou a sta investigacion
en Katmandd, a capital de Nepal e, despois de pasar varios dias ob-
servando a unidade neonatal do hospital da devandita cidade, foron
investigar como se atendia aos bebés prematuros nas dreas rurais. Eran
conscientes da necesidade de observar aos bebés na stia contorna natu-
ral, e atopdronse con duas situacidns que chamaron a sia atencion. En
primeiro lugar, a maioria dos bebés nepaleses prematuros nacian nas
zonas rurais e, en segundo lugar, a maioria deses bebes entregdbanse
en hospitais porque as stias nais non eran capaces de facerse cargo
deles.

Para salvar o maior nimero de vidas posible, o desefio teria que
funcionar nun ambiente rural lonxe dun hospital, e teria que ser de
facil manexo para que as nais puidesen utilizalo. Tamén teria que
funcionar sen electricidade e ser transportable, intuitivo, hixiénico,
culturalmente apropiado e, quizais o mdis importante, relativamente
barato. O resultado foi unha especie de saco quentador téxtil (cf. Figura
1.3).

O equipo levou o prototipo 4 India, onde tratou de entender os
matices culturais que poderian levar s nais a aceptar ou rexeitar o dis-
positivo. Descubriron cousas que nunca poderian atopar se se quedaran
nas stas casas en Silicon Valley. Por exemplo, cando un dos membros
do equipo estaba nun pequeno pobo no estado de Maharashtra mos-
trando o prototipo a un grupo de nais, comentoulles que debian quentar
a bolsa que desefiaron a trinta e sete graos centigrados para axudar a
regular a temperatura do bebé. Isto recibiu unha resposta sorprendente
e inquietante. Unha das nais da aldea explicou que na sia comuni-
dade crian que os medicamentos occidentais eran moi poderosos e
moi fortes para eles. Por este motivo, se o persoal médico prescribia
algiin medicamento aos seus fillos, ddbanlles a metade da dose. Do
mesmo Xxeito, as nais quentaran a bolsa a trinta graos centigrados ou
asi, para manter aos seus peques a salvo. Para evitar isto, modificaron o
desefio do quentador para que cando alcanzase a temperatura correcta
simplemente activara un indicador, e deste xeito non seria necesario
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manexar ningin valor numérico de temperatura. Neste caso, modifi-
car o prototipo inicial supuxo unha mellora que poderia significar a
diferenza entre a vida e a morte.

Unha vez completado o curso de desefio en Stanford o equipo
seguiu evolucionando. Incorpordronse novos membros, melloraron
o seu plan de negocio, ampliaron as sdas fontes de financiamento, e
en 2008 fundaron a organizacion sen dnimo de lucro Embrace. En
2012 lanzaron unha empresa con fins de lucro, Embrace Innovations,
para fabricar o quentador, mentres que a organizacion sen fins de
lucro seguiu centrandose en mellorar a atencion de saude dos cativos
nos paises menos desenvolvidos. En 2015, Embrace uniuse a Thrive
Networks, unha ONG internacional que traballa para mellorar a satde
e o benestar das comunidades marxinadas en Asia e Africa a través de
programas e tecnoloxias baseados na evidencia.

En 2016, a fabricacién do quentador infantil transferiuse a Phoenix
Medical Systems en India. Os clientes proceden de clinicas privadas,
clinicas gobernamentais e ONG. Os quentadores de Embrace utiliza-
ronse para atender a mais de 200.000 nenos prematuros e de baixo peso
en 19 paises: Afganistian, China, Etiopia, Ghana, Guatemala, Haiti,
India, Kenya, Malawi, Mali, México, Mozambique, Nixeria, Ruanda,
Somalia, Sudédn, Tanzania, Uganda e Zambia.

J

Esta publicacién elaborouse coa intencidn de servir como unha pri-
meira referencia para todas aquelas persoas que queren introducirse
na metodoloxia Design Thinking. No caso concreto de que sexas un
profesor ou profesora, gustarianos que che axudase a mellorar as tias
clases. Este manual inclde a descricion detallada das distintas etapas da
metodoloxia, exemplos da stia aplicacion e consellos utiles 4 hora de
preparar clases ou proxectos baseados nesta metodoloxia centrada nas
persoas.

% Outros exemplos reais

Retretes domésticos O equipo de IDEO.org desefiou un sistema in-
tegral de saneamento para satisfacer as necesidades dos e das
habitantes de Ghana de baixos ingresos. O servizo Clean Team é
un inodoro de aluguer independente desefiado a medida, asi co-
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Quedar coa calderilla Tratase dun proxecto desenvolvido para o Bank

Un cepillo de dentes realmente intelixente Cando Braun e Oral-B

Figura 1.3: Quentador corporal Embrace (Embrace Global)

mo un sistema de eliminacion de refugallos. Ademais, o traballo
de deseno estendeuse a todo o ecosistema de servizos, incluindo
marcas, uniformes, un modelo de pago, un plan de negocios e
mensaxes clave. As empresas Unilever e WSUP puxeron a proba
o proxecto cunhas 100 familias na cidade de Kumasi, Ghana,
antes de lanzalo en 2012.

of America para fomentar o aforro. A IDEO.org ocorréuselle un
novo servizo no que as persoas clientes de dito banco poderian
inscribirse. Tratase dunha conta de aforros que redondea por
exceso as compras realizadas con tarxetas de débito. Logo, a
diferencia entre o gasto real e o gasto redondeado transfirese a
unha conta de aforros de xeito automatico. Ademais, o banco re-
munera o difieiro transferido 4 conta de aforros de xeito especial.
Con este proxecto naceron as populares contas calderilla.

pedironlle ao estudo de desefio Industrial Facility que desefiara
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o cepillo de dentes intelixente definitivo, unha estratexia de
desefio centrada nas persoas levou aos desefiadores a propoier
ddas funcionalidades realmente ttiles: que se puidera cargar en
calquera porto USB, e que avisara cando fora necesario cambiar
os cabezais por uns novos.

No cadro 1.1 podes atopar codigos QR para acceder a estes exemplos
| desde o teu terminal mobil.

Quedar coa calderilla

Un cepillo de dentes mellor

Cadro 1.1: Cédigos QR para acceder aos exemplos.



2.1

Introducion

A vez que nos inserimos na metodoloxia Design Thinking, reflexione-
mos sobre a evolucién no tempo dos métodos dunha ciencia moito mais
clésica e probablemente ben cofiecida como € a antropoloxia. Alguén que
se dedica 4 antropoloxia, en poucas palabras, octipase de estudar e expli-
car o comportamento de grupos humanos, en moitos casos habitantes de
lugares remotos. Como evolucionou esta disciplina?

Vaiamos uns anos atrds, até 1493. Martin Alonso Pinzén arriba 4 pe-
quena vila galega de Baiona ao mando da carabela A Pinta. Acompafiado
dun grupo de homes famentos, sucios, cheirentos, e probablemente enfer-
mos, trae a primeira noticia do éxito da expedicion de Cristobal Colon:
o descubrimento de América. A magnitude do acontecemento € tal que
saca & Humanidade da Idade Media para pola na Idade Moderna, ainda
que a noticia chegue de mans dunha especie de mendigos. O grupo de
esfameados navegantes vén acompafado de produtos americanos nunca
antes vistos no vello continente, vexetais descofecidos, algiins pequenos
animais exoticos. . . € dous indixenas! Estes dous seres humanos america-
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nos, 0s primeiros en pisar chan europeo, non deixan de ser os primeiros
secuestrados transatldnticos, arrebatados do seu territorio nativo para
seren observados, estudados, talvez vexados, en Europa por parte do
que poderiamos considerar a elite cientifica de enton. Este costume foi
habitual en todos os territorios conquistados polas potencias coloniais
europeas.

En ocasiéns, nin sequera estuddbanse ds persoas vivas. E paradigma-
tico o caso do Negro de Banyoles, un bosquimano de Botsuana disecado
ao redor de 1830 e que por avatares da historia acabou no Museo Darder
de Banyoles (Xirona) en 1916. A presenza dun ser humano disecado non
foi polémica até 1991! Neses anos preolimpicos barceloneses xerouse a
controversia da indignidade de exhibir a un ser humano disecado como
un animal, e finalmente o corpo foi repatriado a Botsuana en 2000 para
ser dignamente enterrado.

A cuestion € que os e as profesionais da antropoloxia, até ben entrado
o século XX, cofiecian a historia das naciéns europeas e, ante calquera
pobo doutras latitudes, a sia obsesion centrdbase en determinar en que
grao equivalente & mesma atopdbase a sua civilizacién, se € que os con-
sideraban civilizados. A tarefa principal da antropoloxia era determinar
en que estado do noso desenvolvemento histérico encaixaba cada novo
pobo descuberto. Iso si, en practicamente ningunha ocasion esta tarefa
realizabase in situ: expresaban as sdas teorias apoidndose nas narracions
madis ou menos fantésticas dos conquistadores e aventureiros, ou no que
podian observar dos exemplares traidos 4 forza aos seus centros de saber
nas grandes universidades europeas.

O caso limite foi, probablemente, o do pigmeo Ota Benga, que foi
exposto no zoo do Bronx en 1906, na zona dos primates e grandes simios,
dada a suposta proximidade cos devanditos animais. Nesa época era habi-
tual mostrar humanos non brancos como exemplos de estados anteriores
da evolucion humana. Igual que non resulta especialmente esclarecedor
o estudo dos costumes dun primate residente nun zoo para explicar o
comportamento en liberdade dos animais da stia mesma especie, é obvio
que, ainda sen entrar na propia dignidade da persoa, non € de esperar que
ningun antrop6logo aprendese demasiado dos pigmeos por méis tempo
que dedicase a observar a Ota Benga na suia gaiola.

Na actualidade, equipos de profesionais da antropoloxia desprdzanse
aos lugares onde habitan os pobos que pretenden estudar e, durante
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meses, obsérvanos, tratan de establecer lazos de confianza e, cando
son capaces de logralo, conviven con eles durante o tempo que sexa
necesario para cofiecer e entender as sdas caracteristicas propias, 0s seus
costumes, as suas crenzas ou o seu modo de relacionarse. A antropoloxia
evolucionou moito desde os seus inicios até os nosos dias. Ao principio
tratdbase de identificar en que estadio de nosa propia evolucion social
e humana encaixaba determinado grupo de persoas. Na actualidade,
partimos do feito de que cada grupo humano € diferente, peculiar, e que
ten caracteristicas propias que tentamos identificar, entender e explicar.

Esta novo paradigma antropoldxico estd intimamente emparentado
coa empatia, que podemos definir como o proceso de pérse na pel do
outro, vivir como vive o outro, pensar como pensa o outro, sentir como
sente o outro para aprender do outro.

E curioso que, mentres unha ciencia tan cldsica como a antropoloxia
evolucionou cara a posicions completamente diferentes ao seu desenvol-
vemento tradicional, hai outros ambitos cientificos e tecnoloxicos nos
que se segue actuando con esquemas do século XIX: ante unha situacién
nova ou diferente, tratamos de facer unha andlise encaixdndoa en patrons
canénicos, ds veces de forma extraordinariamente forzada. O comentario
anterior sobre a necesidade de pdrse na pel do outro pédese aplicar a
unha vasta variedade de campos do saber. Ese outro pode ser alguén para
quen tratamos de desefiar un produto, un cliente que nos encarga unha
solucién para un problema, unha alumna & que damos clase. Empatizar
marca a diferenza entre proporcionar respostas estindar a problemas
que nés mesmos encaixamos en modelos tipo, ou sentir como propio
o problema, interiorizalo, vivilo ata que atopamos unha solucién desde
a experiencia da persoa que vive a situacion, non desde a que a clasifi-
ca no seu propio esquema. Non se trata de adaptar a realidade 4 nosa
percepcion, senon de facer o esforzo de percibir a realidade tal e como é.

A empatia ten en conta non sé 0 que ocorre, sendn e sobre todo,
como percibe o que ocorre a persoa que vive unha determinada situacion.
Non € tan importante a situacion en si sendn a percepcion da mesma que
ten quen a vive. Desde a dptica das persoas que resolven problemas, das
persoas que inventan cousas, o importante deixa de ser o invento en si
mesmo sendn se ese invento vai cambiar o modo en que percibimos o
problema. Un enfoque empéatico move o punto de vista lonxe da persoa
que desenvolve a solucién, de modo que o traballo 1évase a cabo desde
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o lado de quen a vai a usar, non de quen a desefia. Xa non hai persoas
que non usan ben un produto, sendn produtos que non se adaptan as
necesidades das persoas.

Un bo exemplo nos dmbitos tecnoldxico e sanitario ten que ver coas
complexas relaciéns do mundo infantil e as maquinas que realizan TACs
(tomografia axial computerizada). Unha persoa adulta considera que
estes aparellos son incomodos, talvez molestos ou claustrofébicos, pero
simplemente representan un mal necesario para un diagnostico preciso e,
en consecuencia, un paso na procura dunha curacién ou mitigacién da
doenza. Unha criatura, que non € consciente da sia enfermidade, ou da
importancia das probas diagndsticas na resolucion da mesma, adoita ser
reticente a tombarse na padiola e manterse inmobil durante o proceso
de realizacion do TAC. Isto leva as familias e ao persoal sanitario a
empregar moito tempo para convencer aos cativos de que se porten ben
ao comezo da exploracion, co que o nimero de nenos que poden ser
explorados ao dia reducese ao empregar mdis tempo do necesario en
cada un deles. En moitas ocasions, recorrese 4 sedacion do menor, o que
implica unha estancia mais prolongada do necesario no hospital. E, no
peor caso, o neno mévese durante a proba, o que invalida a mesma e
obriga a comezar de novo todo o proceso. Se pensamos nunha solucién
tradicional, probablemente non iriamos madis alé de adaptar o tamafio da
maquina as dimensiéns dos corpos infantis, ou a establecer un protocolo
de recepcion e sedacion nunha sala contigua de modo que non se bloquee
o uso do aparello cando as criaturas non se queren someter ao exame.

Con todo, € posible atacar o problema desde un enfoque innovador.
Doug Dietz, un desefiador da division de saide da compaiiia General
Electric Healthcare, empregando técnicas de Design Thinking, dedicou
unha boa parte do tempo asignado ao seu proxecto de deselo dun novo
escaner a observar a nenos de diferentes idades e orixes durante as stas
actividades lddicas. Tamén participou nos seus xogos, péndose ao seu
nivel, entendendo que lles motiva e que lles gusta.

Finalmente, a solucién que propuxo esta gran empresa para 0s Seus
tomografos dirixidos aos pacientes pedidtricos non se basea en novas
soluciéns técnicas ou en cambios nos protocolos de atencién. Desefiaron
vinilos cos que modificar o aspecto do TAC, de modo que se asemellase
a un barco pirata de debuxos animados, como os que viron en diferentes
parques infantis cheos de nenos xogando e creando aventuras. Ademais, o
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persoal do hospital viste novas batas, de modo que cambian o seu aspecto
de sanitarios a piratas. Finalmente, fixéronse pequenos axustes na forma
en que os hospitais reciben aos nenos. Con estes cambios, chegaban a
un barco pirata, moi colorista e rechamante. Todos querian subirse a el.
Entén, os grumetes-enfermeiros dicianlles que o capitdn pirata estaba
hoxe moi enfadado e que para non ter problemas con el, debian manterse
moi quietos na adega do barco. Os nenos, cando vian chegar ao médico-
capitdn pirata, quedaban quietos na padiola, continuando a sta aventura.
Ao terminar, saian cunha espada pirata de agasallo, despois de ocupar
a maquina o tempo minimo para facer a proba, estar quietos durante a
mesma e non necesitar ser sometidos a sedacién. Unha proba traumadtica
converteuse asi nun xogo para eses enfermos. E, nunha boa parte, grazas
a que alguén se preocupou de vivir como 0s cativos, non como o persoal
médico que manexa o equipo. Isto é, alguén buscou ser empatico coas
criaturas.

Neste contexto, o capitulo que nos ocupa expén os elementos basicos
da empatia: a observacion, a entrevista empdtica e a inmersion, para
terminar cunha pregunta sen resposta a priori: son empatico, ou figome
empdtico?

Elementos da empatia

Entendendo por empatia a capacidade de pornos na pel doutras
persoas, de sentir como senten, para interpretar as suas necesidades, as
stias preocupacions, os seus gustos, 0s seus intereses, a cuestion € como
podemos poiiela en prictica.

Hai persoas que son empdticas por natureza, ou que de modo natural
son capaces de ver o mundo como o ven os seus interlocutores. Obvia-
mente, se es asi, levas un bo treito camifiado nesta primeira etapa de
Design Thinking. Con todo, ainda que non naceses con esta habilida-
de, habera exercicios ou practicas que poidan axudarche a mellorala e,
mesmo, a vivila. Todo comeza con desenvolver unha boa capacidade de
observacion: ser capaz de percibir até o tltimo detalle axuda a entender
como pensan e actiian outras persoas, xa que nos permite entender que €
0 que causa cada accién ou pensamento.

O paso seguinte 4 observacion € o que poderiamos chamar a entre-
vista empdtica: consiste en conversar coa persoa que temos enfronte
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co obxectivo de entender non s6 como actia e sente, senon para que e
por que o fai asi. Con este obxectivo, aplicaremos técnicas para crear
confianza e para ir mdis alé da mera sucesion de preguntas e respostas.

Finalmente, a culminacién da empatia seria a inmersion, isto é, che-
gar a vivir e sentir tal e como faria a persoa coa que nos relacionamos.
En resumo, observacion, entrevista empdtica e inmersion serian os ele-
mentos bésicos da empatia.

A observacion

A observacién ten como obxectivo cofiecer a unha persoa e entender
a situacion na que se atopa. Non se trata de ver ao redor, senén de mirar
con detemento e con método: dalgunha forma, teremos que aprender a
observar. Para iso, cando nos achegamos a unha situacién nova, podemos
traballar tres preguntas bdsicas: que... ?, como...? e por que...?

O que? permitenos achegarnos ao que fai a persoa observada. Nesta
primeira aproximacion tratase de darse conta do que ocorre na escena,
convén anotar os detalles e tratar de ser obxectivos. Non queremos crear
unha historia ao redor da observacidn, polo que non hai que asumir nada,
sO ver que estd a acontecer.

O como? axidanos a entender a escena. Preguntdmonos como es-
t4 a actuar a persoa observada, constatamos se esa actividade require
algun esforzo, se parece feliz, apurada, doente, se a actividade parece
impactarlle positiva ou negativamente. A recomendacion nesta fase de
observacion € usar nas notas que tomamos frases descritivas, e con elas
moitos adxectivos.

O por que? lévanos a interpretar a actividade da persoa observada:
por que fai o que fai? Por que o fai desta maneira? E o momento das
adivifias ou as presuncions, fundadas na motivacion ou nas emocions
que a persoa observada parece ter. Dalgunha forma, tratase de proxectar
significado 4 situacién observada. E tamén cando xorden conclusiéns
sobre a escena, ds veces inesperadas.

Nesta fase tamén pode ser interesante obter informacién sobre o
problema ou o tema que nos ocupa a través de persoas expertas ou
buscando fontes de informacion.
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A entrevista empdtica

A entrevista supon pasar de observar 4s persoas a interactuar con elas.
Unha vez que observamos comportamentos e actitudes, ¢ o momento de
establecer contacto.

Antes da entrevista hai que tomar conciencia da importancia do tem-
PO que compartamos coa persoa d que imos entrevistar, Xxa que o tempo &
un elemento prezado e limitado, que debemos aproveitar a0 maximo por-
que talvez non tefiamos outra oportunidade de interactuar. Isto implica
que hai que buscar a naturalidade e a espontaneidade, pero sempre desde
a preparacion previa da actividade. O que estamos a facer € importante:
queremos sentir como sente 0 noso interlocutor ou interlocutora. Isto
leva a experimentar a responsabilidade do momento, pero tamén a tomar
conciencia de non perder fluidez na conversacion.

Hai diversas maneiras de enfocar as entrevistas. Unha primeira apro-
ximacion adoita basearse en entrevistas algo madis superficiais, que van
sendo mdis profundas e detalladas segundo avanza o proxecto. En xeral,
existen tres tipos de entrevistas.

Estruturadas Lévase a cabo unha planificacién previa de todas as pre-
guntas a formular e a orde en que estas se presentardn. As pre-
guntas son de tipo pechado, polo que a persoa entrevistada non
fard comentarios nin apreciacions sobre as propias preguntas, € se
limitard a dar unha resposta concreta 4s mesmas.

Semiestruturadas Baséanse nun guién que recolle aqueles aspectos
que queremos tratar coa persoa entrevistada. As preguntas son
abertas, e o interlocutor pode expresar opinions, matizar as res-
postas, e mesmo desviarse do guion inicial cando aparecen novos
temas que interesa explorar. A persoa que realiza a entrevista de-
be estar atenta e ter a capacidade de introducir de xeito natural,
enlazando temas e respostas, os temas que son de interese para o
estudo.

Abertas Non parten dun guién ou lista de preguntas. A persoa que
realiza a entrevista ten a responsabilidade de obter respostas, e
tamén de identificar que preguntas facer e como facelas. Normal-
mente require de varias sesions, e o éxito depende da capacidade
do entrevistador ou entrevistadora de establecer unha relacién de
confianza ou sintonia coa persoa entrevistada.

As entrevistas empdticas non se baseardn xeralmente en cuestionarios



36 Capitulo 2. Empatia

pechados altamente estruturados, ainda que se poidan utilizar nalgin
caso moi especifico, sendn en entrevistas semiestruturadas ou abertas.
O caso madis extremo seria unha entrevista en profundidade en varias
sesions, baseada nunha conversacion sen preguntas preestablecidas que
se repite ata que o entrevistador, unha vez revisada cada entrevista,
consigue resolver todas as cuestions relevantes para o seu estudo.

En calquera caso, as preguntas deben buscar a proximidade, a con-
fianza co interlocutor. Co apoio de estudos previos, dos resultados do
proceso de observacidn anterior, ou a través dunha tormenta de ideas de
preguntas, tratase de compilar unha coleccién de cuestions relevantes
para o problema que nos ocupa.

Unha vez que se dispén dun conxunto de preguntas, tratase de organi-
zalas por temas e de refinar os enunciados. Temos suficientes preguntas?
Temos preguntas de tipo para que? ou por que? Previmos pedir ao inter-
locutor ou interlocutora que nos conte a iltima vez que. .. ? E importante
dispor de suficientes preguntas directas sobre como sente a persoa que
entrevistamos.

Cando chegamos 6 momento da entrevista, previamente teremos
seleccionadas ds persoas a entrevistar segundo os criterios definidos no
noso proxecto. Tamén temos que confirmar a vontade de participar destas
persoas e, por suposto, debemos contar cun conxunto de preguntas a
realizar, e un guién mdis ou menos estruturado ou temdtico que axudard
a guiar a entrevista.

Por outra banda, unha entrevista debe realizarse nun lugar axeitado,
tranquilo, no que a persoa entrevistada estea comoda e relaxada. O
momento tamén é moi importante, xa que as entrevistas requiren tempo
e dedicacidén por parte dos participantes. Cando se inicia unha entrevista,
os interlocutores deben estar focalizados nela e non ter algo urxente que
facer. Ademais, hai que axustarse ao tempo pactado, e mesmo finalizar
uns minutos antes do tempo planificado.

En canto o material necesario para facer unha entrevista, necesita-
remos como minimo un lapis ou boligrafo, un caderno de campo ou
libreta de notas, e o guién ou cuestionario da entrevista. Nalguins ca-
sos, e sempre que teflamos a autorizacion da persoa entrevistada, pode
ser convinte dispor dunha gravadora ou cdmara de video para gravar a
conversacion e facilitar a sia andlise posterior. Cunha cdmara de video
obtense mdis informacion que cunha simple gravadora de son porque
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permite analizar a linguaxe corporal e a combinacién da comunicacién
verbal e non verbal.

Unha vez resoltos todos os aspectos previos, a entrevista, por norma
xeral, consta das seguintes fases (cf. Figura 2.1):

Presentacion Dicir quen € un mesmo € o primeiro paso para crear
confianza. .. e facelo relaxado e cun sorriso abre moitas mais portas
que presentarse serio € en tension. A actitude debe ser asertiva,
respectuosa e aberta, de xeito que se favoreza a comunicacion.

Presentacion do proxecto A persoa a que vas entrevistar debe saber
por que o fas, en que estds a traballar, para que van servir as
stias respostas. A linguaxe debe adaptarse as condicidns da persoa
entrevistada, e debe ser clara, evitar tecnicisSmos innecesarios,
ambigiiidades, ou frases ampulosas.

Construcion dunha relaciéon Mediante preguntas e contrapreguntas,
tratase de crear confianza. A forma de vestir do entrevistador
ou entrevistadora debe adecuarse 4 situacién. Por exemplo, un
traxe formal negro pode crear distanciamento ou desconfianza nun
estudante.

Evocar historias O que se busca € identificar situacions da vida da per-
soa entrevistada que tefien que ver co obxectivo da investigacion.

Explorar emocions Ademais de que nos conte que viviu, por as bases
para que nos conte como sentiu.

Contrapreguntas e cuestionamentos O obxectivo € aclarar dibidas,
asegurar que se comprenderon ben algins detalles, ou achegar
contrapuntos s respostas da persoa entrevistada, para garantir a
sdia conviccidn.

Agradecemento e peche Explicar 4 persoa entrevistada a gran utilida-
de que terdn as suas respostas, agradecendo a stia colaboracion.
Finalmente, € o momento de despedirse, ainda que non debe ser
unha despedida definitiva, pois poderia resultar convinte volver
a entrevistar a esta persoa. Tamén pode darse o caso de que a
persoa entrevistada desexe ler a entrevista transcrita e completar
ou matizar certas cuestions. Nestes casos, non debe haber demora
temporal excesiva entre 0 momento da entrevista e o reencontro.

As primeiras preguntas dunha entrevista son habitualmente pechadas
de tipo sociodemografico, como por exemplo o xénero, idade, actividade
laboral ou de estudos, orixe, situacién familiar, etc.
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Explorar emocidns
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Figura 2.1: Os pasos dunha boa entrevista durante a fase de empatia.

Nos primeiros pasos, o grao de intensidade emocional da conversa-
cién vai subindo até alcanzar o maximo na exploraciéon de emocidns,
decaendo logo até producirse unha pequena subida emocional co agra-
decemento final. Tratase de manter emocionalmente activa 4 persoa
entrevistada, buscando a maxima implicacién na entrevista.

Durante a entrevista debes infundir comodidade, facer preguntas
abertas que permitan estenderse, e deixarlle 4 persoa entrevistada que se
estenda. Pidelle que che conte a historia e os seus porqués, animandoa a
contar mdis e a explicar como se sentiu en cada situacion. Tamén debes
controlar a tua linguaxe corporal: tes que mostrar que estds ao 100 %
implicado na conversacion, non atento a calquera outra cousa (esquece
o mobil por un tempo!). Toma notas, de todo aquilo que consideres
importante, pero tamén do que nun primeiro momento non o pareza. E,
sobre todo, lembra que nunha entrevista quen pregunta non € a persoa
central.
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) A escoita activa

Basicamente, a escoita activa consiste en escoitar totalmente con-
centrada no que che estdn a contar, mais que en simplemente oir
pasivamente a mensaxe do teu interlocutor.

A escoita activa implica escoitar con todos os sentidos e con todo
o corpo. Ademais de prestar toda a atencion ao falante, seria mesmo
posible observar como escoita unha ointe activa.

Pdédese transmitir interese ao falante mediante o uso de mensaxes
verbais e non verbais, como manter o contacto visual, asentir coa
cabeza e sorrir, mostrar acordo mediante expresions afirmativas que
convidan a continuar falando (si, aha, ok...). Ao proporcionar esta
retroalimentacion, a persoa que fala xeralmente sentirase mais a gusto
e, por tanto, comunicarase madis facil, aberta e honestamente.

Entre os signos non verbais mdis relevantes da escoita activa teria-
mos o0 sorriso para mostrar ao interlocutor a nosa alegria por facernos
participe do seu discurso; o contacto visual; a postura corporal, xa que
a ointe atenta tende a inclinarse lixeiramente cara adiante ou cara aos
lados mentres estd sentado; ou a actitude espello, xa que reaccionar
automaticamente as expresions faciais adoditase interpretar como un
signo de escoita atenta. De todos os xeitos, hai que ter coidado con
isto ultimo porque tentar imitar conscientemente as expresions faciais,
no canto de mostrar un reflexo automatico das devanditas expresions,
pode interpretarse como un signo de falta de atencion.

En canto aos signos verbais, os mdis efectivos serian lembrar cou-
sas durante a conversacién como o nome do interlocutor, algunha
confidencia, ou detalles de conversacions previas; preguntar aspectos
relevantes ou pedir aclaraciéns que amosen que estamos interesadas no
discurso; repetir parafraseando o que acabamos de oir para demostrar
que o asimilamos; pedir aclaraciéns; ou resumir o discurso do noso
interlocutor. Resumir implica identificar os puntos principais da men-
saxe recibida e repetilos de maneira 16xica e clara, dando ao falante a
oportunidade de corrixir se € necesario.

Pola contra, debemos evitar activamente os signos de distraccion,
como parecer inquieta, mirar o reloxo ou o mobil, garabatear nun
caderno, xogar co cabelo, revolverse no asento. . .
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Se € posible, cada persoa deberia ser entrevistada por dous membros
do equipo, de xeito que mentres un fai as preguntas, o outro anota tanto as
respostas verbais como a linguaxe non verbal da persoa entrevistada, xa
que a linguaxe corporal transmite xestos e emocions dificiles de captar
mentres se mantén un didlogo fluido. O principio a seguir seria o de
escoita o que non din e observa o que non fan.

Unha vez terminada a entrevista, € importante comezar a traballar so-
bre ela o antes posible para ter recentes as nosas impresions na memoria
e non acumular traballo. Se temos a entrevista gravada, a escoitaremos
novamente, tendo presentes as anotacions do caderno de campo sobre
ideas que nos xurdiron, observacions, comentarios, etc. Ademais de
traballar sobre o material extraido da mesma, deberemos identificar e va-
lorar novos enfoques para futuras entrevistas, temas emerxentes sobre 0s
que profundar, ou mesmo pedir aclaracions sobre algunhas das respostas
nunha nova cita.

% Entrevistas interpersoais con proximidade

A continuacién presentamos, a modo de exemplo, posibles preguntas
con proximidade para pescudar a percepcion das persoas que usan os
servizos dispofibles nun centro comercial situado no campus dunha
universidade. O noso obxectivo é dobre: conseguir informacion sobre
como viven as persoas usuarias ese centro comercial, e tamén gafiarnos
a stia confianza.
= Es estudante? Traballas na universidade? Traballas nunha em-
presa proxima?
= Con que frecuencia visitas este centro comercial?
= Que opinas sobre o estado das instalacions?
= Que negocios botas en falta neste centro comercial?
= De que tempo dispds cada dia para comer, tomar un café. .. ?
= Que opinas sobre a posibilidade de traer comida de casa?
= Para comer, prefires calidade ou bo prezo?
= Que método de pago prefires?
= Definesche como unha persoa cldsica ou innovadora para comer?
Por que?
= Que opinién merécenche os restaurantes tipo autoservizo?
= Como foi a ultima vez que comiches ben nun destes restaurantes?
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= E altima vez que comiches mal?

= Es mdis de comer 4 carta ou de menu do dia? Por que?

= Cal € a tda opinién sobre a variedade de mends que ofrecen os
locais? Botas algo en falta?

= Crees que se ten en conta 4 xente con intolerancias alimenti-
cias? E 4 xente con condicionantes alimenticios de tipo ético ou
relixioso?

= Como cualificarias estes locais en funcién da relacién calida-
de/prezo? Que prezo pagarias se puideses decidilo?

= Se tiveses que escoller un local, cal escollerias? Por que?

= Que razdns atopas a favor para comer ou tomar un café nesta
zona comercial e non noutra préxima?

= Que razdns atopas en contra para comer ou tomar un café nesta
zona comercial e non noutra proxima?

= Por ultimo, no caso de que foses a dona dun destes negocios,
que cambios farfas? Para que?

2.2.3 A inmersion

Coa informacién obtida tras as observacions e as entrevistas, xa
estamos preparados para vivir a experiencia de pornos na pel das persoas
que acabamos de entrevistar. Trdtase de actuar como o farian elas para
descubrir que emocidns senten nas diferentes actividades que realicen na
contorna. Isto é o que chamamos inmersion, chegar a formar parte dos
propios obxectivos do proxecto.

) Inmersién no centro comercial

Seguindo co exemplo anterior, poderiamos practicar a inmersion to-
méndonos un café no lugar mais popular segundo as entrevistas, e
tamén no menos popular; podemos percorrer o centro comercial seguin-
do un circuito planificado que nos leve polos puntos mdis relevantes;
podemos usar os bafos. . .

En calquera caso, a inmersién non s6 € recompilar o que dixeran &s
persoas usuarias nas entrevistas ou os resultados das nosas observacions.
A inversion require facer unha andlise profunda de toda a informacion
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recompilada. Para entrar realmente na pel do noso ptblico obxectivo,
a fase de andlise da devandita informacion resulta fundamental. Por
exemplo, na inmersién no centro comercial que acabamos de describir,
precisaremos estudar en profundidade os movementos dun conxunto
numeroso de persoas para planificar un circuito que sexa realmente
representativo dos fluxos de persoas no centro.

Son empdtico ou fgome empdtico?

A pregunta que abre esta seccion ten mdis enxunlla do que poderia
parecer tras unha primeira lectura. Se reflexionamos sobre as persoas que
cofiecemos ou con quen nos relacionamos, seguro que Somos capaces
de identificar algunhas delas caracterizadas pola stia empatia e outras
que non parecen ter esta habilidade social. Tamén decatdmonos de que
hai persoas que traen de serie esta habilidade, persoas 4s que a empatia
brétalles naturalmente e de forma automética entenden a postura, opinién
ou actitude daquelas persoas con quen interactian. Desta maneira, pode-
riamos pensar que a empatia € unha habilidade que xorde naturalmente
nunhas persoas e non noutras.

A conclusién anterior levarianos a declarar non apta a unha parte
importante da poboacion para participar nun proceso creativo como o que
propomos ao longo deste libro, baseado en Design Thinking. Pero tamén
podemos pensar que moitas persoas que desenvolven a empatia talvez
fagano inconscientemente, pero non naceron con esa habilidade. Esta
opinién abre a porta 4 posibilidade de poder facernos empéticos. . . ou,
mellor, de facernos mais empaticos. A boa noticia é que efectivamente
podemos activar resortes internos que nos fan ser mais empaticos, é
posible adestrar a empatia.

Se es empatico ou empatica de nacemento, ou che desborda a empatia
de forma natural, levas un treito gafiado. Se non € asi, ou se queres
adestrar a tia empatia, a continuacién propémosche ferramentas para
desenvolvela e adestrala.

Ferramentas para a empatia

Nesta seccién propomos algunhas actividades que axudan a desenvol-
ver comportamentos empdticos, clasificadas en tres apartados: observa-
cion, interaccion e entrevista. A proposta € desenvolver estas actividades
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en equipo, ou polo menos en parella.

Observacion

Esta actividade € moi simple: triatase de debuxar a alguén nun tempo
limitado. E unha boa actividade para tomar confianza con outros mem-
bros do equipo, para romper o xeo. Nds adoitamos facela ao principio
dun curso ou obradoiro, € da moi bos resultados.

/“ Debuxa a tia parella

Distribuimos aos participantes por parellas e pedimos que se debuxen
mutuamente durante un tempo de dous ou tres minutos. O ideal €
emparellar aos participantes con alguén que non cofiecen ainda, ou
que non cofiecen ben.

Unha vez feitas as parellas, pedimos aos participantes que fagan
un bosquexo rapido da persoa coa que estan emparellados, usando o
lapis e o papel que lles entregamos. Indicamos que non esperamos
conseguir fantasticas obras de arte.

Despois de dous ou tres minutos, pedimos aos participantes que
asinen a suda foto e que a entreguen 4 persoa que debuxaron. A con-
tinuacioén pedimos aos participantes que comenten os detalles dos
seus debuxos, e que as persoas debuxadas dean o seu parecer sobre o

| resultado.

Esta actividade adoita xerar un ambiente moi positivo no grupo, e
serve tamén para transmitir a necesidade de afacernos a observar, a fixar-
nos nos detalles, a sentirnos comodos observando e sendo observados.
Isto serd un aspecto fundamental para dominar a técnica da entrevista
empdtica.

A actividade seguinte serve para adestrar as tres grandes preguntas
do proceso de observacion. Pddese realizar cunha foto onde haxa persoas
desenvolvendo calquera actividade, ou observando a outras persoas (cf.
Figura 2.2). Tratase de realizar unha observacion por etapas, indo dende o
superficial até o mdis profundo ou emotivo, a través de buscar respostas a
tres preguntas:Que? Como? Por que? Podémola realizar individualmente
ou por equipos.
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N

/" Que? Como? Por que?

Mostramos aos participantes unha fotografia onde haxa persoas fa-
cendo algo. Por quendas, pedimos aos participantes que nos expliquen
que estdn a facer as persoas que aparecen na foto, como o fan, e por
que o fan. Como introducién a cada pregunta, podemos explicar que
pretendemos obter coas respostas correspondentes.

A resposta a Que? esta directamente relacionada coa observacion
pura: que estd a facer a persoa que observas? Tritase de darse conta
do que ocorre na escena, de anotar os detalles. Neste primeiro achega-
mento tes que ser obxectivo e non asumir nada nin explicar nada.

Cando xa sabemos que ocorre na escena, pasamos ao Como?,
directamente relacionado con entender a escena: como esta a facer o
que fai a persoa que observas? Fixdmonos se lle require algun esforzo,
se parece feliz, apurado ou dorido, se a actividade que realiza parece
impactarlle positiva ou negativamente. Nesta etapa hai que escribir
frases descritivas, con profusioén de adxectivos.

Finalmente, chegamos 4 observacién madis empatica, Por que?,
cando tratamos de interpretar a situacion, de meternos dentro dela.
Por que a persoa que observas estd a facer o que fai? E, por que o
fai desa maneira? Imos 4 motivacion da accidn, ao sentimento ou a
emocién que move ao suxeito da nosa observacién. Agora si podes
facer adivifias ou presuncions sobre a escena, fundadas na motivacién
ou nas emocions. Trata de meterche na escena, de proxectar en ti a
situacion que estds a observar: por que fas o que estds a facer? Isto
pode levar a multiples conclusidns, algunhas delas inesperadas.

Tras este exercicio, convén verbalizar a historia creada a partir da ob-
servacion, contrastindoa coa que outras persoas creasen desde o mesmo
punto de partida. Conseguiches meterte na pel das persoas da imaxe?

A seguinte actividade tamén adoita ser habitual nos nosos cursos.
Normalmente percibese como rompedora. E unha experiencia impactan-
te, que require concentracion e sinceridade, e que che acaba conectando
coa outra persoa.
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Figura 2.2: Observa con atencion a estas persoas: Que? Como? Por que?
(Helena Lopes en Unsplash).

/-‘ Mirando aos ollos

Tratase de sentar fronte a outra persoa participante no curso ou obradoi-
ro e, en silencio, mirarse mutuamente aos ollos durante catro minutos.
Durante este tempo poden pasar moitas cousas: terds ganas de rir, de
desconectar e mirar cara a outro lado, estards tenso e despois madis
relaxado. . . probablemente tras un certo tempo sintas tranquilidade e
conexion coa persoa d que miras aos ollos.

Iso que sentes, serd empatia?

Esta actividade pode combinarse coa de debuxar 4 tia parella que
acabamos de describir.

2.3.2 Interaccién

O xo0go que propomos a continuacion obriganos a interaccionar con
outras persoas sen estar en igualdade de condicions con elas, sen dispor
de toda a informacién sobre nés mesmos.
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N

/" O xogo dos satidos

Para realizalo, idealmente en grupo, precisamos dunha baralla.
Unha vez mesturadas as cartas, entregamos unha a cada participante
que, sen vela, manteraa contra a sua fronte. Deste xeito, todos vemos
as cartas dos demais e cada un non coiiece a stia propia.

A dindmica do xogo € moi sinxela: todos os participantes deambu-
lardn pola sala, saudando a cada persoa coa que se crucen en funcién
do rango indicado pola sua carta. Asi, a familia real merece un satido
cerimonioso, os nobres e cabaleiros un saido elegante, e as cartas
numéricas saidos cada vez madis displicentes até o un e o dous, que
poden ser até desprezados.

Ao final, pedirase a todos os participantes que se ordenen segundo
o rango social que cren ter nas suas cartas: en funcién de como se
sentiron cos satdos, habera quen se sinta Rei e quen se sinta o ultimo
dos vasallos.

A persoa que dinamiza o xogo pode seleccionar previamente as
cartas en funcion do nimero de participantes, para garantir a variabi-
lidade social e para evitar cartas conflitivas (por exemplo, 0 nimero
un/o as € a carta de mais valor ou a de menos?)

Posteriormente, podemos reflexionar sobre como interactuamos cos
demais e como sentimos en funcién de como os demais interactiian
connosco, aprendendo a dirixirnos aos demais de modo que se sintan a
gusto e respectados, isto é, tendo unha actitude empatica.

Entrevista

Para adestrar a fase de entrevista eliximos varias das preguntas pro-
postas polo psicélogo da Universidade do Estado de Nova York Arthur
Aron para crear proximidade entre as persoas'. As preguntas elixidas
conforman un interesante corpo para un cuestionario para entrevistar
empdticamente.

'A. Aron et al. (1997). “The experimental generation of interpersoal closseness:
a procedure and some preliminary findings”, publicado en Personality and Social
Psychology Bulletin, vol.23, no.4, pp. 363-377, abril 1997.
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/-‘ Adestrando a entrevista empatica

O obxectivo € realizar o cuestionario proposto en parellas, de modo
que a persoa participante A fai a primeira pregunta 4 B, e despois a B
fai a primeira pregunta 4 A. Para a segunda pregunta, cimbiase a orde
da persoa que fai a pregunta, e asi en cada pregunta. Pédese pactar a
priori un nimero de preguntas ds que un pddese negar a responder, no
caso de que alguén sinta invadida a sua intimidade ou non se logrou
crear o clima empético que se busca.

A seleccion de preguntas € a seguinte:

1.

2.
3.

e

. Enumera tres cousas que ti e a persoa a quen estds a entrevistar

. A que/quen estds mdis agradecido na tua vida?
10.

1.
12.

13.

14.

Podendo elixir a calquera persoa no mundo, a quen che gustaria
convidar a cear 4 tda casa?

Gustariache ser unha persoa famosa? De que modo?

Antes de facer unha chamada de teléfono, sempre ensaias o que
vas dicir? Por que?

Como € un dia perfecto para ti?

Cando foi a ultima vez que cantaches s6? E para alguén?

Se puideses vivir até os 90 anos conservando ou ben a mente ou
ben o corpo de cando tifias 30 anos durante os teus ultimos 60
anos de vida, que preferirias?

Tes algunha intuicién sobre como vas morrer?

xusto agora parece que teflades en comun.

Se puideses cambiar algo sobre a forma en que fuches educado,
que seria?

Emprega dous minutos en explicar ao teu compafieiro ou com-
pafieira a historia da tda vida co maior detalle posible.

Se puideses levantarche mafid adquirindo algunha calidade ou
habilidade, cal che gustaria que fose?

Se unha bola de cristal puidese contarche a verdade sobre ti,
a tda vida, o futuro ou calquera outra cousa, que che gustaria
saber?

Hai algo que sonases con facer durante moito tempo? Por que
non o fixeches?
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15.
16.
17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

Cal é o maior logro da tda vida?

Cal ¢ a tua lembranza maéis prezada?

Se soubeses que nun ano morrerds de supeto, cambiarias algo
da forma en que estds a vivir agora? Por que?
Alternativamente, comparte algo que consideras unha caracte-
ristica positiva do teu compaieiro. Comparte un total de tres
cousas.

Facede tres frases coa palabra ambos cada un. Por exemplo:
Ambos estamos nesta sala sentindo . . .

Completa a frase: Gustariame ter alguén con quen compartir

Se te converteses en alguén intimo para o teu interlocutor ou
interlocutora, que seria importante que el ou ela conecesen?
Conta ao teu compaiieiro ou compaieira que € o que che gusta
del: sé moi honesto nesta ocasion, dicindo cousas que non dirfas
a alguén que acabas de cofiecer.

Comparte co teu compafieiro ou compafieira un momento emba-
razoso da tda vida.

Que, se hai algo, é demasiado serio para chancear sobre elo?
Se foses morrer esta mesma noite sen oportunidade de comuni-
carche con ninguén, que lamentarias non contar a ninguén? Por
que non o contas agora?

A tda casa, contendo todas as tias propiedades, incéndiase. Unha
vez salvados os teus seres queridos e mascotas, tes tempo para
unha ultima carreira para salvar un obxecto madis. Cal seria? Por
que?

Comparte un problema persoal e d4d instruciéns ao teu interlo-
cutor ou interlocutora sobre como debe manexalo. Ademais,
pidelle que che describa como pareces sentirche con respecto ao
problema que elixiches.

% Para que? fronte a por que?

Seguro que moitas veces usas indistintamente ambas as ddas pre-
guntas, Por que? e Para que?, cando queres cofecer mdis acerca das
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motivaciéns. A hora de preparar unha entrevista, convén que fagas un-
ha pequena reflexién. Que sentes cando pregtintanche algo que comeza
por Por que? E se comeza con Para que?

Os Por que? adoitan estar relacionados coa motivacion mais tedrica
que explica as tdas acciéns ou os teus sentimentos, son algo maéis
descritivo e pasivo. Os Para que? xeran accidn, indican o que pretendes
coas tdas accions ou os teus sentimentos, son algo activo e motivador.

L J

O seguinte exercicio € interesante para adestrar a un equipo de en-
trevistadores para a preparacion de preguntas relevantes para extraer
cofiecemento das persoas. Recoméndase un tempo de 15 minutos para
que a actividade non provoque fatiga mental. Segundo a pertinencia ou
desviacion das sucesivas preguntas dos membros do equipo, a persoa que
dirixa o exercicio pode facer algunha suxestion para facilitar a deducion.

/" Que hai na caixa?

A actividade consiste en descubrir un obxecto oculto nunha caixa.
Para non facilitar pistas, suxirese que o obxecto sexa estrafio ao esce-
nario de traballo (por exemplo, nunha oficina non usar materiais de
oficina, ou nunha aula non utilizar material escolar).

Cada membro do equipo fai en quenda rotativa unha pregunta a
persoa que dirixe o exercicio sobre unha e s6 unha caracteristica do
obxecto que hai nunha pequena caixa pechada. A resposta debe dar
a minima informacién posible (por exemplo, unha resposta do tipo
si, non, pode ser...), e da forma mdis ambigua se a pregunta non é
pertinente.

Antes de que un membro do equipo lance unha posible deducién
de cal é o obxecto oculto, débese pactar un minimo obrigatorio de
preguntas previas, sé sobre as suas caracteristicas (por exemplo, cor,
sabor, forma, tipo de material, tipos de uso, xeometria, etc.). O nimero
pactado sempre debe ser maior que o dobre do niimero de membros
do equipo, para que haxa polo menos dias quendas de preguntas para
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todo o grupo.

Cada membro do equipo debera anotar as preguntas que se realiza-
ron, e as respostas da persoa dinamizadora, con obxecto de apoiarse en
todas elas para a construcion individual dunha nova pregunta que poida
ser mais reveladora que as anteriores, ou que poida complementalas.




3.1

Introducion

Unha vez que escoitamos a todas as persoas relevantes para 0 noso
proxecto e temos unha idea bastante clara de como pensan, de como
senten, de cales son realmente as sias preocupacions, o seguinte paso é
identificar un problema concreto a resolver de maneira precisa. Teremos
que facelo de modo que o problema que nos proporemos resolver non
sexa nin demasiado amplo nin demasiado especifico. Se é demasiado
amplo, non teremos recursos suficientes para abarcalo e ofrecer unha
solucion efectiva. Non teremos tempo suficiente, ou persoas suficien-
tes no noso equipo, para abarcar todos os aspectos do problema, ou
difieiro suficiente para cubrir os custos do proxecto. Por outra banda, se
¢ demasiado especifico, o seu impacto 4 hora de dar unha resposta as
inquietudes das persoas serd moi pequeno.

Para definir ben o problema necesitamos sintetizar toda a informa-
cién obtida sobre a nosa audiencia de maneira que na seguinte etapa
ponamos en marcha o proceso de ideacion na direccion correcta. Un-
ha boa definicién do problema guiaranos ao longo de todo o proxecto.
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Doutro xeito, cunha mala identificaciéon do noso problema, corremos o
perigo de consumir 0s noOsos recursos € 0s nosos esforzos en resolver
un problema equivocado ou en crear unha solucién que non satisfaga
plenamente as necesidades das persoas para as que estamos a traballar.
Probablemente s6 resolvamos unha pequena parte dun problema real
madis grande.

Unha boa definicién do problema axuda a aumentar a confianza e o
optimismo no equipo de traballo, porque o feito de ter meridianamente
claro cal € o0 noso obxectivo axtidanos a convencernos de que o problema
ten solucion. Unha boa definicién do problema deberia ser:

Centrada nas persoas Para iso, o problema debera ter en conta a per-
soas concretas e as suas necesidades, e os cofiecementos que sobre
a nosa audiencia adquirimos na fase de empatia. O problema debe
referirse directamente s persoas ds que tentamos axudar, en lugar
de centrarse en usuarios-tipo. Ademais, non debe ter en conta
a tecnoloxia, os beneficios monetarios ou as especificacions do
produto final. Estes aspectos son materia de fases posteriores do
proceso de construcion dunha solucién.

O suficientemente ampla para permitir a creatividade. Non debemos
enfocarnos en métodos ou técnicas especificas con respecto ao
desenvolvemento da solucidn. Isto restrinxiria innecesariamente
as nosas opcions a hora de buscar soluciéns, e impediria explorar
areas que puidesen xerar valor engadido non previsto orixinalmen-
te.

O suficientemente especifica como para que sexa manexable. Como
explicabamos antes, debemos encarar problemas que podamos
resolver tendo en conta as capacidades dos membros do noso
equipo, dos recursos dispofiibles para traballar no proxecto, ou o
tempo necesario para obter unha solucion.

Considerando conxuntamente as ddas primeiras etapas, podemos
observar que a definicion do problema se fai de acordo cun proceso de
andlise e sintese. Analizar € basicamente descompor algo complexo en
compoiientes mais sinxelos, e por tanto mdis doados de manexar e de
entender. Basicamente, isto é o que facemos na fase de empatia cando
observamos e documentamos ds persoas e as suas interaccions, ou cando
buscamos informacién sobre o problema, clasificimola, e relaciondmola
coas nosas observacions. Sintetizar, por outra banda, consiste en seleccio-
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nar creativamente elementos do resultado da nosa andlise para construir
con eles conceptos completos. Isto € o que no fondo facemos na etapa
de definicién cando seleccionamos, clasificamos, interpretamos e damos
sentido aos resultados da nosa andlise para crear unha definicién do
problema.

|

Figura 3.1: As etapas de empatia e definicion seguen basicamente un
proceso de andlise e sintese.

Ainda que o proceso de andlise e sintese € clave nas fases de empatia
e definicidn, non € exclusivo destas etapas. O mais probable é que nos
atopemos con situacions onde € necesario analizar o que temos antes de
sintetizar novos cofiecementos, € logo analizar os achados sintetizados
unha vez madis para elaborar sinteses mais detalladas.

Como veremos madis adiante, a definicién do problema coas caracte-
risticas descritas materializarase finalmente nun Punto de Vista.
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Ferramentas para a definicion

A definicion do problema facilitase enormemente cando ordenamos
todas as notas que obtivemos durante a primeira etapa de acordo cos
distintos tipos de persoas involucrados no reto que estamos a afrontar. A
partir de ai, identificamos os distintos grupos de interese relacionados
co mesmo e clasificamos as persoas de acordo cos devanditos grupos. O
noso obxectivo son as persoas, € a identificacion de grupos de interese
axddanos a caracterizar ds devanditas persoas mellor e a afastarnos cada
vez mais dos usuarios-tipo.

% Por que usamos tanto as notas adhesivas?

Un dos aspectos que primeiro chama a atencién cando nos familiariza-
mos con Design Thinking, sobre todo aos nativos dixitais, € o profuso
uso das notas adhesivas. Se temos 4 nosa disposicién aplicaciéns como
os procesadores de texto, as ferramentas de xestion de proxectos, ou
as follas de célculo, por que volver ao vello papel?

A clave estd en que o traballo en equipo, o compartir informacion,
o traballar conxuntamente sobre os datos de que se dispén en cada
momento, € consubstancial ao Design Thinking. Buscamos construir
unha visién compartida co resto dos membros do equipo, € iso require
colaboracion. A natureza fisica das notas adhesivas, a posibilidade
de compartilas, movelas dun sitio a outro, ordenalas, dispolas de di-
ferentes maneiras, ou mesmo rompelas, promove ese sentimento de
propiedade compartida que € practicamente imposible de emular no
mundo dixital.

Ademais, que cada concepto, idea ou elemento de informacién
tefa unha representacion fisica diferenciada doada de manexar facilita
enormemente a construcion dos diferentes diagramas, mapas, paneis e
tdboas utilizados nas distintas etapas da metodoloxia. Ao utilizar notas
adhesivas, sacamos os datos féra da esfera cognitiva (os nosos recordos,
0s nosos cerebros) e nalgins casos da esfera dixital (o computador ou o
mobil que utilizamos para tomar apuntamentos durante as entrevistas,
por exemplo), facéndoos tanxibles no mundo fisico (as notas). Ao
facelo, liberamos 4 memoria das limitacions naturais do cerebro e da
organizacion artificial da tecnoloxia. Asi podemos mover libremente e
manipular o contido. Mesmo é posible observar todo o conxunto de
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datos a0 mesmo tempo por todo o equipo, algo totalmente imposible,
polo menos por agora, no mundo dixital.

Obviamente, as notas adhesivas tamén tefien inconvenientes. Por
exemplo, non € posible envialas por correo electronico para compartilas
con persoas ou equipos que colaboran connosco de forma remota,
ainda que por outra banda resulta extremadamente sinxelo tomar unha
instantdnea coa caimara de fotos do noso mdbil para trasladar as notas
adhesivas ao mundo dixital, e gozar asi das vantaxes que proporciona
| devandito mundo.

J

Despois da identificacién dos grupos de interese procederase 4 elabo-
racion do mapa de empatia, que permitird agrupar de forma ordenada a
informacién que o equipo de entrevistadores obtivo das respostas anota-
das, das observacions realizadas, e das historias que puideron cofiecer.
Finalmente, elaboramos o punto de vista, que dard forma 4 definicién do
problema.

Paneis de participantes

A primeira tarefa que imos realizar consiste en anotar cada elemento
de informacién obtido durante a etapa de empatia nunha nota adhesiva.
Unha vez que temos as notas, o obxectivo € usar aos propios partici-
pantes na etapa de empatia como criterios de ordenacion para as nosas
notas. A idea seria enton agrupar as notas en funcién de que participante
proporcionou o elemento de informacion recollido na nota.

% Construindo o panel dun participante

Os membros do equipo trasladaron a notas adhesivas toda a informa-
cioén relevante recollida durante a etapa de empatia. Unha maneira
practica de construir os paneis de participantes dentro da etapa de
definicién seria a seguinte (cf. Fig. 3.2):
= Os membros do equipo identifican conxuntamente os participan-
tes relevantes para o noso problema. Se hay unha segmentacion
clara entre os participantes (cf. Apartado 3.2.3), pddense usar
eses modelos para construir os paneis.
= Reservamos un espazo para cada participante. Pode ser por
exemplo un panel de cartén, ou un espazo delimitado na parede
ou sobre a mesa.
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= Se € posible, identificamos cada panel cunha fotografia ou unha
caricatura do ou da participante.

= Os membros do equipo engaden as sdas notas ao panel do partici-
pante correspondente, asi como fotografias, esquemas, gréficos,
ou calquera outro elemento de informacion relevante para ese
ou esa participante.

Figura 3.2: Exemplo dun panel dun dos participantes nun proxecto de
mellora da zona comercial dun campus universitario.

Cada panel € como unha pequena homenaxe a un participante. Con
eles, os membros do equipo poden lembrar e identificar facilmente as
cousas importantes que cada persoa compartiu co equipo.

.y Concepto de Persona

Os paneis de participantes son moi Utiles para construir personas. Esta
palabra, que en latin significa personaxe, mascara teatral ou persona-
lidade, empez6u a utilizarse no mundo do desefio e a mercadotecnia
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centrada no usuario como unha personaxe ficticia creada para repre-
sentar un tipo de usuario que poderia utilizar un produto ou un servizo
de maneira similar. Unha persona-concepto € unha representaciéon dos
obxectivos € o comportamento dun grupo hipotético de usuarios. Na
maioria dos casos, as personas sintetizanse a partir de datos recompila-
dos de entrevistas con persoas usuarias. Captiranse en descricions que
inclden patréns de comportamento, obxectivos, habilidades, actitudes
e a contorna (¢é dicir, todo o relevante que podemos recompilar dos
paneis de participantes), con algins detalles persoais ficticios para
facer da persona un personaxe realista.
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Figura 3.3: Exemplo de Persona.

Nun proxecto dirixido a mellorar os servizos proporcionados pola
drea comercial dun campus universitario, un exemplo de definicion de
persona poderia ser o representado na figura 3.3.
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Grupos de interese

Tendo en conta a informacion extraida durante a fase de empatia e
as nosas observacions recollidas nos paneis de participantes, unha boa
estratexia € definir grupos de interese entre todos os axentes implicados
en funcién do seu grao de interese no proxecto e do seu grao de influen-
cia. Por exemplo, nunha area comercial poden establecerse grupos como
os clientes dos servizos de restauracion, os comerciantes, as persoas
empregadas no propio centro, as persoas pertencentes 4 direccion, os
nenos e nenas, etc. Como as persoas nun determinado grupo de interese
comparten capacidade de influencia e interese, con eles podemos organi-
zar mellor o noso traballo e distribuir mellor o noso tempo (cf. Figura
3.4).

i Grupo clave
Telos ! e
S : atencion
satisfeitos ; :
8 _ | especial
g3 :
EE ............-.......E.. .....................
2 E :
3 Esforzo : Telos
minimo : informados

Interese no proxecto

Figura 3.4: Clasificacion dos grupos de interese en funcion da sta capa-
cidade de influencia e do seu interese no proxecto.

Se € necesario, podemos volver s entrevistas da fase de empatia para
completar a informacion dispofiible desde a perspectiva de cada grupo
de interese. Por exemplo, podemos elaborar para cada grupo de interese
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unha entrevista especifica co obxectivo de confirmar as sias necesidades,
detectar actitudes inesperadas dos seus axentes, e caracterizar situacions
non previstas inicialmente que permitan ampliar a definicién do proble-
ma. Neste caso introduciremos novas preguntas incorporando todas as
ideas relevantes que se poidan considerar dentro dos diversos grupos
de interese. Estas ideas estruturaranse por dreas ou temas fundamentais
que permitan orientar a entrevista nun sentido confortable para a persoa
entrevistada, e eficaz aos propésitos da captacion de datos relevantes na
definicién do problema.

O mapa de empatia

Tratase dun instrumento desenvolvido pola consultora Xplane co
obxectivo de personalizar, caracterizar e cofiecer aos clientes dunha em-
presa con diferentes niveis de detalle. O mapa de empatia € a ferramenta
que facilita a ordenacién da informacién obtida a partir da andlise da
informacion capturada durante a fase de empatia. No mundo empresarial
utilizase, entre outras cousas, para crear ou modificar un produto ou
servizo, para crear unha nova empresa ou lifia de negocio, para crear
accions de mercadotecnia para chegar mellor ao cliente, ou para mellorar
a sua calidade de vida. Ademais, fronte a outros instrumentos de analise
das necesidades das persoas como os estudos de mercado, elaborar un
mapa de empatia é moito mdis econémico e podese validar en pouco
tempo.

Para elaborar o mapa de empatia, primeiro debemos clasificar 6 noso
publico obxectivo de acordo cuns atributos comtins que sexan relevantes
(demograficos, estilo de vida, socioecondmicos, laborais...). A idea é
formar entre un e tres grupos, para non complicar demasiado o proceso.

~

/‘ Segmentando as persoas usuarias da zona comercial univer-
sitaria

Neste caso, podemos distribuir 4s persoas usuarias da drea comercial
do campus universitario en tres grandes grupos: alumnado, traballado-
res da universidade, e traballadores da propia drea comercial. Tritase
de grupos ben definidos, con caracteristicas e expectativas semellantes
dentro de cada grupo, e faciles de identificar.
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Unha vez que temos os grupos resultado do proceso de segmentacion,

0 noso obxectivo serd dar vida a esas persoas, utilizando por exemplo os

paneis de participantes. Con elo dotaremos de personalidade concreta 6

que antes era un grupo de poboacion, e seranos mdis doado visualizar as

persoas ds que nos diriximos.
A continuacién tentaremos responder ds seguintes preguntas sobre
as persoas que temos identificado nas duas etapas anteriores:

O que ve Que aspecto ten a contorna? Onde traballa ou estuda a xente?
Que informacidn audiovisual hai? Como interaccionan entre eles?
Como € a linguaxe corporal? Que pinta tefien as persoas relevantes
6 seu redor? Con que cousas se atopa na sua vida cotid?

O que fai e di Como € a actitude da persoa? Que mensaxes transmite?
Como falan entre si? Como é o comportamento en publico? Que
diferencias hai entre o que di e o que pensa? Ten influencia nos
demais? Que ideas destacan no seu discurso?

O que ouve Que informacién escoitan das persoas de influencia, ami-
gos, xefes, persoas descofecidas. .. ? Que mensaxes transmiten?
Como acceden ao cofiecemento ou 4 informacion? A través de que
medios chega a informacién?

O que pensa e sente Que tensions entre as persoas podemos identifi-
car? Que contradicidns observo? Cales son as stas preocupacions?
Cales son as suas aspiracions? Con que se sorprenden? Que lles
motiva? Que é o que mais lles importa, ainda que non se verbalice?

Finalmente construiremos o mapa de empatia utilizando unha folla
grande de papel dividida en catro sectores, que para maior comodidade
podemos pegar a unha parede ou a un taboleiro (cf. Figura 3.5). Cada
sector representa un conxunto de respostas e impresions obtidas durante
as entrevistas recollidas nas notas adhesivas, como explicabamos no
capitulo anterior. Cada un dos catro sectores do mapa recolle un dos
catro tipos de percepcions descritas. Farfase un mapa de empatia para
cada un dos grupos detectados no proceso de segmentacion.

% Construindo o mapa de empatia

Unha posible dindmica para construir o mapa de empatia no contexto
da fase de definicion seria a seguinte:
= Todos os membros do equipo deben permanecer en pé proximos
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Que pensa e
sinte?

Que oe? (4 Que ve?

Que di e fai?

Figura 3.5: O mapa de empatia axudanos a entender mellor 4s persoas a
través dun coflecemento mdis profundo das mesmas, a sda contorna e a
sda vision tnica do mundo e das suas propias necesidades.

ao mapa de empatia.

= Cada concepto ou achega, en moi poucas palabras, an6tase nun-
ha nota adhesiva e pégase nun dos catro sectores do mapa de
empatia. Nesta etapa a unica regra seria ler en alto o escrito
para que todo o equipo saiba o que os demais estan a percibir e
non repetir as mesmas cousas. Todas as aportacions deben ser
orixinais, e 0 equipo ten que esforzarse en esgotar a0 maximo as
posibilidades de extraccion de datos que ofrecen as entrevistas.

= Ninguén debe facer xuizos sobre as aportaciéns dos demais. Non
hai lideres que sinalen a verdade absoluta, e todas as aportacions
son igualmente validas.

= E fundamental que as idas e vindas ao mapa de empatia sexan
rapidas. Ninguén debe sentar na mesa para porse de acordo so-
bre o que supostamente dixeran as persoas entrevistadas. Non
hai proceso de consenso. As achegas deben fluir intensamente
por moi delirantes que parezan, xa que as soluciéns mdis in-
novadoras estdn na improvisacion rdpida, baseada na intuicién
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perspicaz de cada membro do equipo. Xa haberd tempo e mé-
todos para refinar. Agora a vantaxe reside en que todo estd en
cru, e hai unha total liberdade para mergullar nos datos obtidos
das entrevistas. Desa inmersion xurdirdn as mellores ideas para
construir o futuro prototipo.
= Unha vez esgotadas as achegas e cuberto de notas o mapa de em-
patia nos seus catro sectores, volvense outra vez a revisar todos
e cada un dos sectores do mapa de empatia, e reordénanse as
etiquetas, nun proceso de refinamento colectivo, en que todos os
membros do equipo tratan de depurar o conxunto de elementos
anotados. Para iso, podemos agrupar as etiquetas por conceptos
ou elaborar mapas mentais (cf. Capitulo 4, paxina 83).
Podemos reutilizar as notas dos paneis de participantes para cons-
truir o mapa de empatia. Previamente, facemos fotos aos paneis de
participantes orixinais para preservar a informacion recollida nos mes-
mos e poder recuperala cando sexa necesario.

J

O mapa de empatia non é un elemento estitico, senén que debe
ser comprobado e validado tanto como sexa necesario. Teremos que
comprobar se as deducions que fixemos da informacién capturada son
certas ou estan erradas, e recoller os novos descubrimentos ou eliminar
os erros detectados.

O mapa de empatia pédese complementar co cadro de esforzos e
resultados. Basicamente, tratase de recompilar en ddas columnas os
temores, as posibles frustracidns, os retos e os obstdculos que a nosa
audiencia terd que afrontar (esta seria a columna de esforzos), e aquilo
que a nosa audiencia desexa alcanzar, os seus desexos e obxectivos, asi
como aqueles indicadores que a nosa audiencia considera unha medida
do éxito alcanzado. Para iso utilizamos tamén as notas adhesivas e
procedemos do mesmo xeito que co mapa de empatia.

% Cadro de esforzos e resultados

O noso proxecto consiste en mellorar a experiencia das persoas que
visitan un centro comercial nun campus universitario. Despois de
entrevistar a Ana, unha estudante de Enxenaria de Telecomunicacion,
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o equipo de traballo elaborou o diagrama de esforzos e resultados

recollido no cadro 3.1.

Esforzos

Resultados

Fai todo o posible por estar en
forma. Non quere perder a boa
saude que ten.
Amodlalle ter que comer a fume
de carozo por culpa dos seus ho-
rarios de clase.

Encantalle facer deporte. Man-
tenche en forma e libera a ten-
sion.

Tenta comer de maneira organi-
zada, seguindo un esquema. sin-
tese mais segura de si mesma.

Ao final toda a comida acaba sa-
bendo igual comas onde comas.

No campus sempre atopa alguén
agradable con quen compartir a

comida.
Case sempre hai moito ruido. Co- Comer aqui € relativamente ba-
mer aqui € estresante. rato.

Cadro 3.1: Exemplo dun cadro de esforzos vs. resultados.

O punto de vista

Un punto de vista (PdV ou PoV polas suas siglas en inglés) € unha
definicién do problema significativa e procesable que nos permitird na
seguinte fase xerar ideas de maneira orientada aos obxectivos. O PdV
captura o desafio correcto para abordar nas sesions de ideacién. Un PdV
implica reformular un problema como unha declaracién ben estruturada.
Para iso, articulamos un punto de vista combinando o cofiecemento sobre
as persoas e as suas necesidades que obtivemos utilizando as entrevistas.

Para articular o punto de vista combinamos tres elementos: a persoa,
as suas necesidades, e a informacién de que dispomos. O esquema dun
PdV poderia ser o seguinte:

[Descricion dunha persoa] necesita [necesidade] porque [percepcion
(insi(gfht)l (algo irresistible ou inevitable)]

!Segundo a nosa experiencia, esta palabra en inglés non é facil de comprender
completamente, probablemente porque non ten unha traducién adecuada en galego. Os
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Obviamente, necesitamos definir claramente o tipo de persoa para
a que imos resolver un problema. Para iso definimos os paneis de par-
ticipantes e os grupos de interese. Ademais, debemos seleccionar as
necesidades esenciais, as que € prioritario satisfacer. Neste caso extraere-
mos e sintetizaremos as necesidades que descubrimos durante as nosas
observacidns, investigacions, traballo de campo e entrevistas. As necesi-
dades deberanse expresar cun verbo, xa que se utilizamos un substantivo
imos limitar 4s posibles solucidns que poidamos dar. Por exemplo, se
poiiemos unha persoa maior nos dias de moito calor precisa auga para
manterse nun estado saudable estamos limitando as posibles formas en
que dita persoa poderiase hidratar.

Finalmente, necesitamos expresar as percepcions asociadas as ne-
cesidades que motivan as mesmas. Estas percepcions ou insights non
serdn as razons ou causas de cada necesidade, sen6n mdis ben ideas que
podamos aproveitar para enriquecer as nosas solucions.

En xeral, os bos puntos de vista satisfan o seis criterios seguintes:

= Son auténticos. Nacen dunha anélise persoal das experiencias.

= Non son obvios. Non son simplistas e non son simples caricaturas.

= Son reveladores. Ao lelos, tefien sentido. Fanche pensar.

= Son informativos. Dan sentido a un comportamento humano nun

contexto particular.

= Son inspiradores. Facilitan o pensamento creativo.

= Son memorables. Son concisos e ficiles de lembrar.

O cadro 3.2 recolle alguns exemplos de puntos de vista. Na terceira
columna, podemos observar claramente como son esas percepcions
que nos guiardn cara 4 solucién. No caso do sefior maior que vive
nunha zona rural, o equipo de investigacién observou que a motivacién
subxacente das persoas maiores para manterse activas non € algo tan
abstracto para elas como estar san ou estar en forma, sendn garantir a
stia independencia. Do mesmo xeito, o apicultor non quere algo para que
non lle piquen as abellas (iso seria a necesidade aparente), sendn coller a
meirande cantidade de mel posible.

Neste ultimo exemplo vese a importancia de usar verbos e non subs-

insights serian os porqués detrds das verdades aparentes, seria aquilo que realmente
nos fard comprender a necesidade e guiarnos cara 4 solucién correcta. Podemos atopar
traduciéns como vision, clave, necesidade, quid, ou como no noso caso percepcion,
pero ningunha delas captura o significado completo da palabra en inglés neste contexto.
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tantivos. Poderiamos ter a tentacion de articular o noso punto de vista
indicando que o apicultor necesita un traxe antipicaduras (que garanta a
sta ergonomia tendo en conta os movementos precisos que se realizan
cando se recolle o mel das colmeas), pero isto excluiria automatica-
mente calquera outra solucién que non fora exclusivamente un traxe

antipicaduras.
Usuario Necesita Percepcion / Insight
Estudante universita- Desprazarse dunha Precisa facer un bo

ria que vive no centro.

Unha seflora maior
que vive soa nunha
zona rural.

Un apicultor galego.

forma rapida e cémo-
da 4 universidade.

Facer exercicio fisico.

Protexerse fronte as
abellas.

aproveitamento do
seu tempo para facer
todas as suas tarefas
e ter tempo para libre
para si mesma.
Prefire seguir sendo
independente que ter
que marcharse a unha
residencia.

Quere coller a maior
cantidade de mel po-
sible sen estragar as
colmeas.

Cadro 3.2: Exemplos de Puntos de Vista

frontar ideas.

% Caracteristicas dun bo punto de vista

En poucas palabras, un bo punto de vista:
= Ten un enfoque claro, concreto e conciso.
= Fixa claramente os limites do problema. Define o problema.
= Resulta inspirador.
= Guiaranos na procura de solucions, e permitenos avaliar e con-

= E atractivo e capta a atencion.
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O cadro 3.3 recolle algtins exemplos de puntos de vista bos e malos.
O usuario debe representar a unha persoa de carne e §so € non a un
usuario tipo ou xenérico. Debe ter as caracteristicas dalgin dos membros
dos grupos de interese que identificamos tras analizar a informacién
capturada na fase de empatia, dalgunha das persoas-concepto que temos
identificado. Na maioria dos casos, s6 € posible identificar a necesida-
de tras construir os paneis de participantes e os mapas de empatia e
identificar relacions entre as observacions e os descubrimentos.

Caso

Mal PdV

Bo PdV

Nutricién

No taller me-
canico

Xestionando a
tension

Unha rapariga necesita
comer san porque as vita-
minas son vitais para ter
boa saude.

Un condutor precisa que
lle arranxen urxentemen-
te o coche porque € o uni-
co medio que ten para ir
ao traballo.

Un neno necesita mane-
xar a tension cando esta
a facer un exame porque
se non ten unha alta pro-
babilidade de suspender
debido aos nervios.

Unha rapariga con disfun-
ciéns nutricionais nece-
sita sentirse socialmente
aceptada cando come san
porque para ela a acepta-
cién social é méis impor-
tante que correr un risco
de saude.

Un condutor sen cofiece-
mentos de mecdnica ne-
cesita poder valorar o que
lle din os mecénicos can-
do leva a arranxar o seu
coche, para que ninguén
se aproveite do seu desco-
fiecemento.

Un neno de primaria cun
problema de estrés ne-
cesita sentir o apoio do
profesorado antes dun
exame porque reducir a
presion sobre os cativos é
fundamental para garan-
tir un desenvolvemento
cognitivo san.

Cadro 3.3: Puntos de vista bos e malos.



3.2 Ferramentas para a definicion 67

Finalmente, unha posible maneira de identificar o insight seria a
través do razoamento dedutivo tipico dos detectives. Para iso podemos
aplicar por exemplo a técnica dos cinco porqués proposta polo especia-
lista en xestién do cofiecemento Olivier Serrat?. Tratase dunha técnica
para explorar as relacidns de causa e efecto subxacentes a un problema
particular mediante preguntas iterativas, ¢ mdis en concreto, repetindo a
pregunta por que? Cada resposta forma a base da seguinte pregunta. O
cinco no nome desta técnica é consecuencia dunha observacién empirica:
o numero de iteracions requiridas normalmente para resolver o problema
¢ de cinco. De todos os xeitos, podemos seguir preguntdndonos o porqué
do ultimo efecto para achar unha nova causa tantas veces como sexa
necesario.

% A rapariga ten moi mala cara

Por que? Esti enferma.

Por que? Filtanlle nutrientes basicos.

Por que? Come mal.

Por que? Rexeita a comida sa.

Por que? Os mozos e mozas da stia contorna comen sempre
comida lixo.

NnHEwb =

Un PdV require reflexion, polo que convén buscalo de maneira indi-
vidual. Unha boa estratexia para integrar a sia procura dentro do traballo
en equipo € organizar sesions en grupo onde cada membro presenta o
seu PdV individual ao resto dos membros do equipo, e despois todos 0s
membros consensidan un PdV definitivo para o proxecto.

Os PdV son a meta do longo e laborioso proceso de empatia e, ao
mesmo tempo, o punto de partida para a creacion dunha nova solucion.
Non paga a pena aforrar tempo ou recursos formulando un punto de
vista pobre. Un PdV pode ser laborioso e dificil de formular, pero é
imprescindible para pasar 4 seguinte fase. E importante non renderse até
atopalo.

2Qlivier Serrat (2009). “The Five Whys Technique”. Publicado en Knowledge
Solutions non. 30, Asian Development Bank, Febreiro de 2009.
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4.ldeacion

Unha vez que se realizaron as fases de empatia e definicioén e xa
estd claro o problema, chega 0 momento de empezar a resolvelo. Na
fase de ideacién o obxectivo inicial é conseguir, partindo do punto de
vista formulado na fase de definicidn, unha gran cantidade de ideas que
ofrezan moitas alternativas de onde elixir posibles solucions. No canto
de centrar a atencién nunha dnica mellor solucién desde o principio,
imos tentar xerar tantas ideas como sexa posible, tendo en conta lemas
como que Mdis é mellor, Non xulgues as ideas dos demais, Constriie
sobre as ideas dos demais, Fomenta as ideas extravagantes, etc. Unha
vez que se xeraron as ideas, lévase a cabo un proceso de revision das
mesmas para abordar a formulacién de conceptos, en forma de produtos
ou servizos, que dean solucién ao problema orixinal.

En que consiste idear?

Na fase de ideacion preguntdmonos de que maneira concreta pode-
mos resolver os problemas. En ocasions non temos unha idea clara da
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Unho vision
{POV) Ideas Algo real
: Que tal . ;
Cue &7 G2 Que funciona?
Ideacidn

Figura 4.1: O proxecto avanza a través de fases de expansion e concre-
cion. Unha vez que concretamos o problema cun punto de vista (PdV),
comeza unha nova fase de expansion creativa.

posible solucidn, senén simplemente unha intuicién ou unha visién que
pode funcionar, pero que € necesario desenvolver e validar.

Nesta fase podemos utilizar unha ferramenta moi familiar: a tormenta
de ideas ou brainstorming. En xeral esta ferramenta aplicase dunha forma
moi libre e aberta, pero neste libro propomos unha versiéon moito mais
estruturada e disciplinada da mesma que nos axudara a evitar situacions
improdutivas e a mellorar os resultados.

Outra ferramenta clave nesta fase é o desenvolvemento de concepto.
A partir dos resultados obtidos na tormenta de ideas, esta nova ferra-
menta guianos para organizar as ideas en agrupacions coherentes coas
que formar conceptos robustos. Unha idea pode recollerse nunha nota
adhesiva, mentres que un concepto adoita requirir dun panel no que se
recollen varias notas que se agrupan de forma mais ou menos organizada.

Durante as fases anteriores viaxamos desde os datos que se recollen
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na fase de empatia 4 vision e o punto de vista (PdV) da fase de definicion.
Agora, o camifio do Design Thinking levaranos desde o PdV até unha
fase expansiva de xeracion de ideas e conceptos de posibles solucions,
ferramentas ou servizos, que permitan dar resposta ao PdV (cf. Figura
4.1).

Ideas antes da ideacioén

A medida que imos entendendo o problema e cofiecendo en profun-
didade &s persoas a través da empatia, en moitos casos € inevitable que
nos xurdan ideas de posibles soluciéns. E importante facer un esforzo
consciente para non tratar ditas ideas ata que cheguemos a esta fase de
ideacion. As ideas que se nos ocorran durante as fases de empatia e
definicién podemos apuntalas nun caderno e esquecernos delas até este
momento. O non facelo asi pode impedir que lle deamos unha oportuni-
dade 4 nosa creatividade e que non se aborden os problemas realmente
importantes, xa que corremos o risco de definir problemas solucionables
coas ideas que xa temos. Dito doutra maneira, o método canénico de
resolver problemas aplicando o que xa sabemos non é o mellor método
para afrontar os retos dun mundo en constante evolucién. A creatividade
en Design Thinking non sé ten cabida durante esta fase de ideacion,
senon tamén nas fases anteriores de definicion do problema.

A fase de ideacion debe empezarse co punto de vista como referencia
clave. O PdV definenos o problema ou a necesidade a satisfacer, sindla-
nos o perfil da persoa 4 que dirixir a solucién e, a través da percepcion
ou insight, os puntos clave que marcan o camifio a seguir na solucion.

Tamén podemos considerar xunto coa definicién do PdV un conxunto
de criterios de desefo. Por exemplo, no caso de que a solucién sexa
unha aplicacion informdtica podemos considerar o feito de que estea
dispoiiible para o seu uso en dispositivos mdbiles, a posibilidade de uso
mesmo sen conexidn a Internet, etc. Deben ser, iso si, criterios que non
determinen como ten que ser a solucion, sendn que a enmarquen dentro
dunhas condicions determinadas.
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Como promover a xeracion de ideas

Hai varias formas nas que pode promoverse o pensamento creativo.
A continuacion describense algunhas delas.

Pensar madis alé dos limites

Para xerar ideas creativas de verdade é moi importante empezar
expondonos a novas posibilidades. En moitas ocasions empézanse consi-
derando restricions antes que posibilidades, e mesmo 4s veces restricions
innecesarias que non forman realmente parte do problema que temos
entre mans. O exercicio seguinte (cf. Figura 4.2) de “pensar mdis al6 dos
limites” méstranos como, sobre a especificacién dun problema aparente-
mente sinxelo, introducimos restriciéons novas que nos complican a sda
resolucion.

Figura 4.2: Imprime esta figura nunha folla de papel. E facil pasar por
todos os puntos sen levantar o lapis do papel con 4 lifias rectas, pero
podes pasar por todos os puntos cunha soa lifia recta?
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/-‘ Enigma de lifias e puntos

Consiste en debuxar lifias que pasen por un conxunto de 9 circulos
dispostos nunha malla 3x3 (cf. Figura 4.2). Nun primeiro paso, con
catro lifias rectas, debuxadas sen levantar o lapis do papel, debe ser
posible pasar polos 9 puntos. Nun segundo paso debemos poder facelo
s6 con 3, e nun dltimo paso, o mdis dificil posible, s6 cunha lifia.

A clave da solucién estd en pensar mdis alé dos limites que moitas
veces marcamonos a ndés mesmos pero que non se atopan na definicion
do problema.

De forma similar, cando tratamos de resolver problemas no dmbito
técnico, tamén adoitamos ter en conta cuestions de indole practico que
nos limitan ou condicionan as posibles solucidns. Isto € fatidico para a
creatividade e o pensamento perturbador (disruptive thinking). Se em-
pezamos aceptando todas as cousas que non nos permiten facer algo
mellor, as solucidéns que podamos idear serdn ineludiblemente moi se-
mellantes ds que xa tifiamos. Nesta fase de ideacion € preferible ignorar
algunhas restricions. Desta forma, poderemos chegar a novas solucions
ainda que talvez non sexan realizables. .. ainda, xa que o feito de que a
tecnoloxia actual non permita pdr en préctica unha solucién non impide
que a evolucidn tecnoldxica a faga factible nun futuro mais ou menos
proximo.

Unha vez que dispomos dunha nova solucién podemos comezar a ser
realmente creativos e pensar na maneira de desfacernos das restricions
que tifiamos ignorado ata chegar a este punto. Agora ben, chegar ao nivel
de ser quen de obviar limitaciéns ou condicidns innecesarias, pero que
consideramos imprescindibles, pode requirir un gran esforzo.

Pensamento lateral e combinado

Este tipo de pensamento consiste en pensar en solucions que cofiece-
mos a problemas distintos do noso, pero que podemos relacionar a modo
de metéfora ou analoxia co noso. E unha especie de polinizacién cruzada
de ideas. As mellores ideas, as que tefien 0 maior impacto nas persoas e
permanecen no tempo incluso resistindo aos avances tecnoldxicos, adoi-
tan ser transferibles. En moitos casos, unha innovacion determinada nun
campo concreto podese exportar para transformar outro campo diferente.
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De todos os xeitos, o impacto maior lograse cando as ideas, ademais de
ser interdisciplinarias na sda aplicacion, tamén o son na sua orixe.

p

) A audicién imposible

A farmacéutica Pfizer tifia unha lifia de produtos para axudar 4 xente a
deixar de fumar. Con todo, decataronse de que sé con medicamentos
o éxito real que tifian era moi limitado. Tras un estudo identificaron
que a maioria das persoas que fuman habitualmente tentaron deixar
de fumar polo menos unha vez. Unha das principais razéns do fracaso
parece ser o feito de tentar deixar de fumar por si mesmos. Descubriron
que deixar de fumar € en realidade un traballo de duas persoas, e que
o persoal médico € clave. As persoas fumadoras tefien catro veces
mais probabilidades de deixar de fumar coa axuda dos profesionais da
saude.

As persoas adictas ao tabaco conforman unha audiencia dificil
de alcanzar, especialmente no social, xa que xeralmente non son re-
ceptivas 4s mensaxes tradicionais para deixar de fumar. Necesitaban
dirixirse a ese publico dunha maneira orixinal. Por exemplo, odian que
se lles lembren fracasos anteriores. Tamén querian animalas a falar
co persoal médico, algo que en principio non estin dispostas a facer.
Con todo, ao presentar a idea de que deixar de fumar € un reto de ddas
persoas, descubriron que se aceptaba mellor a falta de éxito anterior. O
obxectivo final foi demostrar que era completamente razoable esperar
que unha persoa fracase nunha tarefa que esta pensada para ddas per-
soas. E a continuacion, que o persoal sanitario proporciona o mellor
apoio para tentalo.

Pfizer aliouse cunha produtora audiovisual co obxectivo de sorpren-
der a actores e actrices nunha serie de audicions xenuinas que serian
gravadas, pero cando se presentaban 4 audicion para un determinado
papel, pediaselles que interpretasen os roles de dous personaxes na
mesma escena ao mesmo tempo, cun director de talento implacable
que os puiia a proba. Elixiron a Romeo e Julieta, Moby Dick e Os Tres
Porquifios como obras para demostrar ao publico obxectivo que, do
mesmo xeito que deixar de fumar, alguns retos son demasiado dificiles
de superar por un mesmo.
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Outro exemplo podémolo atopar na casa-acordeon. Para resolver
a necesidade de espazo e de distintas estancias que expofien as casas
pequenas proponse o uso de paredes moébiles que se abren e recollen
como o fol dun acordedn.

Este tipo de pensamento tamén nos axuda a explorar diferentes
escenarios e tendencias tecnoloxicas. A maioria dos sectores produtivos
estdn a sufrir cambios derivados da introducién da tecnoloxia e estes
avances en determinados sectores poden levarnos a expor novas ideas
noutros. Un exemplo disto seria a denominada uberizacion dalgins
sectores, onde se aplican ideas da economia colaborativa a recursos
dos que dispomos pero que non utilizamos durante todo o tempo, para
fomentar o uso compartido dos mesmos.

/" A vaca parva

Esta actividade pode parecer un pouco parva, pero incita as persoas a
pensar creativamente fora da caixa. O seu poder estd precisamente na
sua simplicidade.

O obxectivo do exercicio € preparar tres ideas de negocio baseados
nunha vaca. Os participantes necesitardn un bloque de notas adhesivas
e lapis ou rotuladores de cores.

A actividade organizase en tres pasos:

1. Pedimos aos participantes que pensen en asociacions co concep-
to vaca e as caracteristicas tipicas dunha vaca (p. ex., fai mu,
come pasto, produce leite, ten manchas, etc.). Daselles un tempo
de 2 minutos.

2. A continuacién pedimos aos participantes que propofian tres
ideas orixinais sobre o negocio das vacas. Non importa o to-
las que sexan esas ideas de negocio. Deben debuxar cada idea
nunha nota adhesiva independente. Preferimos as presentacions
graficas simples ds palabras. Mellor visualizacions das ideas que
descricions textuais das mesmas. Tempo: 3 minutos.

3. Tempo para defender as ideas de negocio. Todos tefien que ter a
oportunidade de mostrar as sdas ideas e aclaraciéns. Podemos
asignar mdis ou menos tempo para presentar ideas en funcién
do tempo dispoiiible.
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Esta actividade adoita ser bastante habitual en cursos ou obradoiros
sobre innovacion no mundo dos negocios. Permitenos ver as cousas de
maneira diferente, desde outra perspectiva.

Cuestionarse as suposicions

Tratase de cuestionar alguns supostos que tomamos de forma firme
e que determinan as solucions que se adoptan. Por exemplo, as lifias
aéreas de baixo custo de tanto éxito na actualidade expuifian escenarios
que se crian dificiles de asumir: aeroportos secundarios, horarios non
convencionais, servizos de pago a bordo, etc. Con todo, a pesar de todas
estas condiciOns estas compaiiias triunfan e o seu modelo foi asumido
por empresas tradicionais do sector aéreo.

Explorar os extremos

Os escenarios extremos adoitan xerar novos pensamentos e ideas,
as veces imposibles, pero que nos poden orientar cara a puntos de vista
novos. Por exemplo, existen paises nos que ademais de servizos de envio
de comida a domicilio tamén existen servizos de envio de ingredientes e
receitas, de forma que € un mesmo quen se prepara a comida, ainda que
con axuda para facer a compra e propostas concretas de pratos cos que
seguir unha dieta determinada. Isto pode soar un tanto estrafo, pero €
algo que esta a funcionar en paises como Suecia.

) Linas Matkasse

Tratase dun servizo online moi popular en Suecia. Os que se subscri-
ben a Linas Matkasse reciben un envio no seu domicilio que consiste
nunha caixa ou bolsa de alimentos para cocifiar unha comida concreta
para un nimero determinado de persoas. A figura 4.3 presenta unha
destas bolsas. Pédese optar por recibir unha entrega cada semana, cada
ddas semanas ou unha vez ao mes. Ofrecen unha variedade de caixas
de alimentos para diferentes opcions dietéticas e para unha abanico
moi amplo de gustos e necesidades. Existen ofertas para 2, 4 ou 6
persoas, propostas para nenos, comidas sen gluten ou sen lactosa, bol-
sas vexetarianas... Por exemplo, a caixa Linas Originalkasse ofrece
sabores familiares para persoas ds que lle gustan os pratos clasicos,
pero desexan probar sabores que quizais non probasen antes. Ademais
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destas caixas, a empresa tamén ofrece complementos para situacions
especiais, por exemplo unha bolsa chamada Energimix con froitos
secos e outros alimentos altamente enerxéticos.

P
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Figura 4.3: Linas Energimix € un complemento que se pode engadir a
calquera caixa de comida Linas Matkasse. Contén froitos secos e outros
complementos altamente enerxéticos (Linas Matkasse / Roberth Bjork).

Cambiar quen fai que

En moitas ocasidns as innovacions vefien dun cambio nos roles clave
da cadea de valor. Un caso ben cofecido € o de Ikea, que fai que os
clientes sexan os montadores de mobles. Outros exemplos poden ser os
restaurantes con autoservizo, onde se prescinde do persoal que atende
aos clientes directamente nas mesas, ou a chamada banca mobil, onde os
clientes convértense nos seus propios xestores bancarios.

Preguntas motivadoras

Unha boa forma de promover a xeracion de ideas € expornos pregun-
tas motivadoras sobre o problema que queremos resolver. Por exemplo,
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supofiamos que unha familia estd a desefar a stia nova casa. Algunhas
preguntas que poden exporse son: como poderiamos unificar todos os
requirimentos familiares nun s6 lugar? como serd o espazo familiar den-
tro de 20 anos? Tamén podemos pretender ser alguén diferente cunha
vision distinta sobre as cousas. Por exemplo, podemos pensar que somos
MacGyver ou Lara Croft e desde esa posicion pensar na soluciéon que
dariamos ao problema que estamos a abordar.

Ferramentas para a ideacion

A continuacién describimos con madis detalle ddas ferramentas que
introducimos ao principio deste capitulo para a xeracion e seleccion de
ideas: a tormenta de ideas activa e o desenvolvemento de concepto.

Tormenta de ideas activa

Tamén chamada choiva de ideas ou polo termo en inglés brainstor-
ming € unha ferramenta de traballo en grupo que facilita o xeracion de
novas ideas sobre un tema ou problema determinado nun ambiente rela-
xado. Basicamente, tratase de xerar tantas ideas como sexa posible, por
moi disparatadas que parezan, tan rapido como sexa posible. A cantidade
¢ moi importante.

A tormenta de ideas ten un cardcter eminentemente grupal. Todos
podemos xerar ideas de forma individual, pero o feito de facelo en grupo
contribie a que sexa un proceso madis efectivo. Agora ben, como en
toda actividade grupal € importante non perder de vista o papel de cada
membro do grupo e o seu potencial para xerar ideas. E importante sinalar
un tempo para que cada un dos membros do grupo pense e reflexione
individualmente sobre a tarefa, e despois outro tempo para por en comuin
as ideas xurdidas e permitir a participacion do resto dos membros do
grupo. Baixo esta aproximacion subxace unha premisa basica do traballo
en grupo: todo o mundo ten algo que achegar. Por tanto, para facilitar os
bos resultados no traballo en grupo debemos ofrecer a oportunidade de
que todos os seus membros poidan participar.

Existen certos aspectos a ter en conta para facer unha boa tormenta
de ideas:

O nimero adecuado de persoas Nunca se deberian involucrar mais
de dez ou doce persoas nunha tormenta de ideas. Se hai mdis
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xente, unha boa aproximacion poderia ser dividir o grupo en varios
grupos mais pequenos. De todos os xeitos, tampouco interesa que
0S grupos sexan moi pequenos, xa que enton as oportunidades
de colaboracion reddcense. Por outra banda, a tormenta de ideas
pode abrirse a outras persoas féra do equipo orixinal. Estas persoas
poden contribuir a mellorar os resultados achegando unha vision
mais diversa.

O enfoque axeitado Debe estar claro o reto que se quere abordar. O
PdV xoga un papel clave neste aspecto, xa que dunha forma sintéti-
ca permite centrar o obxectivo da tormenta de ideas. E importante
ter presente visualmente este PdV, por exemplo escribindoo en
letras grandes na parede ou nunha cartolina. Se € posible, tamén €
bo promover a empatia. Ter imaxes evocadoras das historias que
madis chamaron a atencidn, ou fotos sobre o problema que se tenta
resolver ou as persoas ds que tentamos axudar poden contribuir a
mellorar a xeracion de ideas. De forma semellante tamén se poden
utilizar historias catalizadoras. Por exemplo, o caso dunha persoa
que se fai unha lea cos seus medicamentos pddese entender bastan-
te ben, pero se a historia € sobre o pai dun amigo e fainos participes
de todos os problemas que iso lle trae probablemente nos sintamos
madis implicados e esperte en nés unha maior empatia.

O estado de animo adecuado Para abordar con éxito unha tormenta
de ideas € necesario ter un estado de 4nimo activo, participativo
e positivo. E importante que os participantes se comprometan
coa actividade e co obxectivo. Facer un exercicio de activacion
que involucre a todos os participantes movéndose, actuando e
interaccionando € moi conveniente, xa que ademais de activar a
circulacion sanguinea e mellorar a actividade cerebral contribue a
desinhibir aos participantes.

/“ Pedra, papel, tesoira

Facer un concurso de pedra, papel, tesoira involucrando a todos
os participantes adoita ser moi efectivo. En primeiro lugar, cada
membro compite con outro ao mellor de tres vitorias. Unha vez
resélvense os duelos iniciais, o gafiador busca a outro gafiador
e os perdedores apoian a quen foron os seus respectivos vence-
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dores coreando o seu nome e animdndoos a gafiar. Repitense as
roldas necesarias ata que s6 quedan dous xogadores, tendo cada
un deles as suas respectivas afeccions.

Tras esta ultima partida, o que menos importa € quen gana ou
quen perde. Ao final, todos os participantes terdn unha actitude
completamente distendida e participativa.

\
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A actitude adecuada Relacionado co estado de animo, débese mostrar
unha actitude aberta, educada e positiva. Toda critica ou avaliacion
previa queda prohibida, tanto a nés como aos demais, xa que cada
vez que nos autocensuramos convertemos unha idea nun erro, pon-
donos barreiras a nds mesmos. Non debemos esquecer que neste
momento a cantidade € mdis importante que a calidade. Toda idea
€ benvida, e cantas mais ideas xeremos mais abriremos a mente
para xerar novas ideas, e ideas aparentemente absurdas poden axu-
darnos a chegar a ideas brillantes. Finalmente, debemos buscar a
asociacion e o desenvolvemento de ideas, construindo novas ideas
sobre as ideas dos demais, combinandoas e mesturandoas.

) Reforzando a actitude adecuada

Como diciamos 6 principio deste capitulo, hai algunhas fra-
ses que recollen estas cuestiéns dunha forma sintética e clara:
Non xulgar as ideas dos demais, Todas as ideas son boas, Non
hai ideas estipidas, En cada momento so fala unha persoa,
Escoitase aos demais, Constriiese sobre as ideas dos demais,
Divertdmonos, etc. E unha boa practica facer uns carteis con
estes lemas e pegalos no lugar no que facemos a tormenta de
ideas. Desta forma reforzamos unha actitude aberta e positiva.

L

J

/-‘ Un obxecto, trinta usos

Tratase dunha actividade que amosa o poder da ideacién grupal. O
obxectivo do exercicio € preparar en equipo unha lista de polo menos

trinta formas de uso posible dun obxecto comun (cubo, ladrillo, zapato,
etc.).

A actividade discorre polo xeral en tres etapas.
1. Ao principio, pidese aos participantes que dean exemplos sinxe-
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los de uso do obxecto. Por exemplo no caso dun cubo poderia
ser conter auga, facer castelos de area, limpar o chan, servir co-
mo un casco improvisado, como base para un santo de madeira,
como un barco de xoguete. ..

2. Despois duns poucos minutos os participantes additanse quedar
sen ideas.

3. Na ultima fase, tratase de que os participantes superen as suas
propias barreiras mentais que limitan a sda vision sobre 0s ob-
xectos de acordo coas expectativas méis habituais. Incitase aos
participantes a que proporcionen mais ideas tentando cambiar
as caracteristicas do obxecto (p. ex., as sdas dimensions, a cor
ou o material con que esta feito). Con seguridade apareceran
novos usos. No caso do cubo, temos que un cubo con moitos bu-
racos pode actuar como regadeira; pintado con franxas brancas e
vermellas pode facer de separador de trafico; pddese crear unha
fonte a partir de varios cubos, etc.

Debe lembrarse que non hai ideas boas ou malas neste exercicio.

Se algin grupo queda estancado na fase 2, tente animalos a pensar
en posibles formas de usar algo comun en situacidns extraordinarias
como, por exemplo, nunha illa deserta ou como base para un agasallo
para un ser querido.

De todos os xeitos, algunhas persoas non son moi partidarias das
sesions de tormenta de ideas, xa que hai casos en que as experiencias
obtidas na aplicacion deste tipo de dindmicas non son nada boas. De
feito, pddense dar varias situacions non desexables que debemos tratar
de evitar:

Membros demasiado activos ou pasivos Nalgunhas situacions, danse
dous tipos de participacion extrema, ambas non desexables. Por
unha banda, estdn os que tefien moitas ideas e non paran de falar,
propondo novas cuestions que en moitos casos tefien pouco que
ver co problema a resolver. Por outra banda, estdn os que non din
nada e que se limitan a escoitar. Quizais o peor destas persoas non
sexa que non digan nada, senén que tampouco pensen en nada
referente ao obxecto da actividade, co cal anulan completamente
as suas posibles contribucions e tamén a sia empatia co traballo e
o resto dos membros do equipo.
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Cada tolo co seu tema As veces nas sesins de tormenta de ideas cada
participante asume unha posicion determinada e dedicase a defen-
dela contra vento e marea, sen entrar a valorar outras opcions e
negando calquera outra posibilidade. Moitas veces, no caso das
empresas, esta situacion faise mais grave xa que se combina co
posto que ocupa dita persoa ou o departamento ao que pertence.
Prodiicese como un bloqueo que fai moi dificil a comunicacion
entre os membros do equipo.

Descontrol en coordinacion e tempo Nalgiins casos as sesions de tor-
menta de ideas desenvélvense sen ningin tipo de control sobre a
participacion. Cada un intervén cando pode e sucédense as achegas
de forma libre. Tampouco se limita a duracién da sesién. En con-
secuencia, adoitan producirse descompensacions na participacion
de distintos membros e as sesions poden estenderse horas e horas
sen progresos aparentes.

As novas ideas non son realizables Hai ocasions en que as novas ideas
que xorden durante unha tormenta de ideas non son realizables
cos medios dos que dispén o equipo ou a empresa. Isto adoita
condicionar a algunhas persoas, que adoitan filtrar as sdas ideas
en base ds condicions que eles mesmos consideran probables
para o seu desenvolvemento. Agora ben, como se vera nas fases
seguintes da metodoloxia Design Thinking, existen técnicas que
nos permiten desenvolver unha idea e probala sen necesidade
de construir unha solucién completa. O traballo con prototipos
permite por a proba a maioria das ideas. Por tanto, consideracions
sobre a viabilidade das ideas deben evitarse.

/" Tormenta en tres roldas

Este exercicio foi orixinalmente desenvolvido por Stan Gryskie-
wicz, cofundador do Center for Creative Leadership. Tratase de orga-
nizar a sesion de tormenta de ideas en tres roldas:

= Primeira rolda

e 3 Minutos. Cada membro do grupo traballa de forma in-
dividual, en silencio, tratando de buscar ideas. Cada idea
apuntase nunha tarxeta adhesiva diferente.
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e 5 minutos. Compartense as ideas co grupo.
= Segunda rolda
e 3 minutos. Xerar novas ideas de forma individual. Apuntar
as novas ideas en tarxetas adhesivas.
e 5 minutos. Volver compartir as ideas en grupo.
= Terceira rolda
e Continuar xa en grupo.

En xeral, despois da primeira rolda saen 4 luz moitas ideas que xa
se cofiecian, polo que € crucial dar paso a unha segunda rolda na que se
xeren novas ideas a partir da realimentacion das ideas anteriores. Isto
d4 a oportunidade aos participantes de reflexionar sobre o que pasou
e xerar novas ideas, quizais a partir da combinacién das existentes.
Ademais, desta forma contribiese a que todo o mundo participe. A
clave de todo o exercicio estd na combinacion do traballo individual e
o traballo colaborativo, e no limitado dos tempos.

4.4.2 Mapas mentais

Inicialmente propostos por Tony Buzan en 1974!, tritase de diagra-
mas moi utilizados tanto no dmbito da educacién como dos negocios
para representar ideas ou conceptos relacionados entre si a través dunha
palabra clave ou idea central.

Os mapas mentais constriense ao redor dunha idea clave que pode
ser unha palabra, frase ou texto curto. Esta idea sitdase no centro dunha
folla de papel ou dun taboleiro. Tomando como referencia dita idea
central, engadimos ao redor, no sentido das agullas do reloxo, outras
ideas relacionadas e unimolas mediante lifias coa idea central.

% As dez leis dos mapas mentais

Atribuidos ao creador dos mapas mentais Tony Buzan, estes serian os
dez elementos clave a ter en conta ao desenvolver mapas mentais:
1. Utiliza unha folla en branco en disposicidn horizontal. Facilita a
vision de conxunto e a disposicion de ideas.
2. Representa a idea central mediante un debuxo ou unha imaxe
en cor. As imaxes adoitan achegar mdis informacion que unha

'Buzan, Tony (1974) Use your Head. Gild Publishing, London.
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palabra, e axudan a manter o mapa conciso.
. Utiliza imaxes tamén para o resto das ideas na medida do posible.
Utiliza maidsculas para as palabras clave.
5. Cada concepto debe ter a sua propia rama. Isto axuda a exercitar
a memoria creativa ao evitar que o cerebro se limite a ler frases.
6. Tenta que as ramas fldan e vélvanse mais delgadas a medida
que nos separamos do centro, como as ramas dunha arbore ou
as redes neuronais do noso cerebro.
7. Tenta que o tamafio das ramas estea compensado.
. Usa profusamente as cores.
9. Salienta as relacions entre os conceptos e ideas con frechas e
lifas.
10. Utiliza os espazos baleiros ou espazos en branco para achegar
claridade.

Basicamente, para crear un mapa mental colocamos a idea central
no centro dunha folla en branco. A continuacidon, anotamos ideas
soltas ao redor desta idea central, colocdndoas na orde e a forma que
queiramos, usando cores e debuxos. Finalmente, unimos todos os
elementos con lifias e frechas. Con iso ordenamos o mapa e achegamos
unha xerarquia 4 informacion contida nel, que 4 stia vez permitiranos

| asimilar e memorizar o contido de xeito mdis doado.
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Os mapas mentais axudan a organizar a nosa memoria, a mellorar a
sua capacidade de retencion de informacion, e en definitiva a utilizala
de maneira mais efectiva. Ao ser instrumentos moi visuais, son moi
convenientes para transmitir unha gran cantidade de informacién en moi
pouco tempo, 4 vez que facilitan a comprensioén da devandita informacion.
Tamén axddannos a organizar os nosos pensamentos e a expresalos de
forma clara e entendible.

% Ferramentas de mapas mentais

FreeMind (freemind.sourceforge.net/wiki/index.php/Main|
Page) E unha aplicacién de balde de mapas mentais escrita en
Java.

GitMind (gitmind.com) Ferramenta de creacion de mapas mentais
de xeito colaborativo en lifa gratuito.
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MindManager (www.mindjet.com) Opcién comercial que admite a
coedicion.

Mindly (www.mindlyapp.com) Unha ferramenta de creacién de ma-

pas mentais para dispositivos mabiles.

gale
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Figura 4.4: Exemplo de mapa mental

% Exemplo de mapa mental

Nunha tormenta de ideas buscando unha nova bebida atractiva para
adultos aparecen ideas como “bebida doce”, “bebida con gas”, “sabor

:
a froitas”, “bebida con alcol”, “bebida sen alcol”,‘bebida enerxética”,
“envase de vidro”, “envase tipo brick”, “envase atractivo”, “que se
conserve moito tempo sen frio”, “que sexa barata”, “que sexa nutritiva”,
“bebida lactea”, “que sexa moi exclusiva”, “

, “que se poida levar pola ria”
, etc. A partir delas, elaboramos o mapa mental da figura 4.4.
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Desenvolvemento de concepto

As ideas xeradas na tormenta de ideas, sobre todo nas condicions que
indicamos anteriormente, non adoitan estar o suficientemente traballadas
como para mostrarllas ds persoas relevantes e esperar unha validacién
positiva das mesmas. Antes de facelo, adoita ser necesario elaborar ditas
ideas tratando de construir un concepto que poida ser do seu interese.
Para iso € necesario agrupar e organizar as ideas, tendo en conta cuestions
como a sua viabilidade ou o seu grao de innovacién, pero tamén a
sta capacidade para dar unha solucién ao problema, ou o seu caricter
complementario ou suplementario. A actividade de desenvolvemento
de concepto consiste en elixir un conxunto de ideas e combinalas para
construir unha solucién concreta que poida ser presentada e validada.
Tratase dunha actividade de consolidacidn, na que tratamos de combinar
unha ou varias ideas para ofrecer o concepto de algo que satisfaga as
necesidades capturadas no PdV.

% Exemplo de desenvolvemento de concepto
Partindo do mapa mental do exemplo anterior, desenvolvemos o con-

cepto:

Bebida de base ldctea con ingredientes engadidos para
mellorar o sabor, envasada nun envase tipo brick pequeno.

O desenvolvemento de concepto € unha actividade en certa forma
contraposta 4 tormenta de ideas. Mentres que na tormenta de ideas trata-
mos de xerar o maior nimero de ideas posible, sen cuestionar as mesmas
en canto 4 sua posible utilidade real nin valorar se € mdis ou menos fac-
tible a sda aplicacion, no desenvolvemento de concepto tentamos unha
aproximacion oposta, pois debemos consolidar as ideas nun produto ou
servizo que imos por a proba. Por outra banda, mentres que na tormenta
de ideas pode ser posible e mesmo desexable a participacion de persoas
de féra do equipo de traballo, no desenvolvemento de concepto deben
participar unicamente os membros do equipo.
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% O quebracabezas do desenvolvemento de concepto

A forma de afrontar o desenvolvemento de concepto pode ser bastante
similar 4 forma de facer un quebracabezas. Primeiro podemos clasificar
as pezas seguindo distintos criterios, como a cor ou a forma. Por
exemplo, podemos xuntar todas as pezas azuis do ceo, as pezas verdes
do campo, etc. Unha vez que temos as pezas ben clasificadas podemos
empezar a construir. Unha boa estratexia € empezar pondo as pezas do
bordo, e despois ir construindo cara ao interior.

No caso do desenvolvemento de concepto a forma de proceder é
semellante: xuntamos as distintas ideas tendo en conta a relacion entre
elas, buscando algun criterio de afinidade para clasificar as ideas (cf.
Figura 4.5). Tamén podemos elaborar mapas mentais.

Unha vez que temos feita esta clasificacion, podemos empezar
xuntando as pezas buscando algun elemento de referencia que nos
dea un punto de ancoraxe sobre o que seguir traballando. No caso
do quebracabezas, adoita ser unha peza cun elemento distintivo que
nos permite situala nunha posicion determinada. No caso do desen-
volvemento de concepto pode ser unha idea clara e central. En ambos
0s casos, este punto de referencia é un punto de ancoraxe sobre o
que seguir construindo, engadindo mdis fichas do quebracabezas, e
incorporando mais ideas ao noso concepto. A nosa construcion ird
crecendo e consoliddndose até ter un resultado o bastante claro como
para poder presentalo para polo a proba e con iso validalo.

Unha vez temos un ou varios conceptos desenvolvidos, ou mesmo
coas ideas bdasicas, podemos realizar unha clasificacién de acordo a un
diagrama mola-eslamiado vs. complicado-sinxelo (cf. Figura 4.6). Este
diagrama? ten dous eixos, o eixo horizontal representa a dificultade de
realizacion e o eixo vertical o grao de innovacion. Tratase dun método
moi conveniente para avaliar a viabilidade das ideas e a sta capacidade

En inglés cofiécese como diagrama Now - Wow - How en referencia a tres dos catro
cuadrantes en que queda dividido o plano polos dous eixos. O cuadrante Now (Agora)
incluiria as ideas pouco atractivas pero que se poden pér en practica inmediatamente
(son faciles de realizar); o cuadrante Wow (Como mola!) agruparia as ideas atractivas
e faciles de por en préctica, e o cuadrante How (como?) agruparia as ideas atractivas
pero dificiles de por en practica. As ideas dificiles de realizar e que ademais non molan
non interesan.
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Figura 4.5: Exemplo de clasificacion de ideas.

de innovacion. Dispondo as ideas en relacion a estes dous eixos podemos
visualizar cales son as ideas mdis atractivas e aquelas que son mais
factibles, 4 vez que se promove a colaboracién e o consenso entre 0s
membros do grupo. Podemos utilizar notas adhesivas de cores, onde
cada cor representa unha das categorias, para escribir as ideas e dispolas
no diagrama por quendas.
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4 Mola
Ideas atractivas pero Ideas atractivas e faciles
dificiles de desenvolver. de pdr en practica.
Os retos. As mellores.
Complicado Sinxelo
-+

Ideas dificiles de
desenvolver
que non molan.
Non interesan.

Ideas pouco atractivas,
pero que podemos
poner en marcha xa.

¥ Eslamiado

Figura 4.6: Diagrama Mola - Eslamiado vs. Complicado - Sinxelo.






5. Profotipado

Unha vez que temos polo menos unha solucion ao problema exposto
orixinalmente en forma dun produto ou servizo, imos desefiar e producir
un obxecto, o prototipo, que nos permita visualizar o sistema final e
razoar sobre el conxuntamente coas persoas destinatarias desa solucion.

Un prototipo € unha representacion concreta de todo ou parte do noso
sistema final, un artefacto tanxible e non unha simple abstraccién. E unha
version temperd, econdmica e reducida para revelar calquera problema
non detectado e avanzar cara a unha solucidn final. O prototipo vainos a
permitir avaliar o sistema canto antes, e desa maneira detectar calquera
problema de desefio ou calquera interpretacion errénea das necesidades
iniciais. Por outra banda, os prototipos ofrecen aos desefiadores a oportu-
nidade de facer realidade as sdas ideas, probar a viabilidade das mesmas,
e investigar como as persoas pensan e senten acerca dun produto ou
Servizo.
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O papel dos prototipos

Desde a perspectiva do Design Thinking, o prototipo € moi importan-
te porque vainos servir de base para falar coas persoas involucradas no
proxecto sobre a solucién que propomos. O prototipo € un obxecto sobre
o que falar, discutir, argumentar e facer novas propostas. Inspirdandonos
no cofiecido adagio, podemos dicir que un prototipo vale méis que mil
imaxes.

Un prototipo, sobre todo cando o podemos presentar nunha etapa
temperd do proxecto, permitenos tamén reducir o custo dos nosos erros.
Cun prototipo, ainda que sexa unha representacion preliminar da solu-
cion final, unha representacion en baixa resolucion, podemos detectar
rapidamente cousas que non nos gustan ou corrixir suposicions ou inter-
pretacions erroneas.

Os prototipos poden ser tamén escusas para idear nun proceso de
desefio incremental. Permitenos visualizar a solucion ou produto final
nunha etapa temperd de desenvolvemento, e construir sobre el o que
serd a seguinte version, mdis avanzada ou madis elaborada, da devandita
solucion.

% Algunhas claves para facer bos prototipos

1. Empeza facendo. Utiliza bosquexos. Son unha maneira rapida
e barata de organizar conceptos e ideas. Se o prototipo € unha
version simplificada da solucidn final, o bosquexo € unha version
simplificada do prototipo.

2. Non te apegues emocionalmente ao prototipo. Non € mdis que
unha representacion preliminar, un medio para avanzar cara ao
teu obxectivo final. Chegado o momento, valo descartar de todos
0s Xeitos.

3. Identifica aquilo que queres mostrar co prototipo. Que pregunta
exactamente ten que responder? Que parte ou funcionalidade
concreta estamos a amosar neste momento?

4. Conférmate con algo o suficientemente bo que cumpra a sua
funcién neste punto. Non paga a pena nestes momentos consumir
tempo e recursos na pescuda da perfeccion.

5. Ten sempre presente 4s persoas destinatarias da tia solucion, s
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persoas ds que vai dirixida o resultado do teu traballo. Proba o
teu prototipo sempre con ditas persoas.

Na fase de prototipado xéranse iterativamente distintas solucions
intermedias destinadas a responder preguntas que se van achegando cada
vez madis a unha solucién final. Nas primeiras etapas dun proxecto, esas
preguntas poden ser amplas, por exemplo, gue impresion causou a miiia
proposta para unha placa de inducion para unha cociiia de alta tecnolo-
xia? Nesta etapa hai que xerar prototipos rapidamente, prototipos que
sexan baratos e faciles de realizar que nos permitan obter comentarios
utiles e reveladores. En etapas posteriores, tanto o prototipo como as
preguntas poden ser un pouco madis refinados. Por exemplo, pddese crear
un prototipo en etapas posteriores para o proxecto de cocifia que tefia
como obxectivo descubrir se son mellor aceptados os comandos de voz
ou os comandos visuais.

Un prototipo pode ser calquera cousa coa que sexa posible interactuar,
sen importar que se trate dun muro con notas adhesivas, un modelo
feito con pasta de modelar ou bloques de construcion de xoguete, unha
actividade de xogo de roles ou mesmo un guidn grafico tipo cémic. O
ideal € construir algo co que se poida experimentar. Pasear a unha persoa
a través dun escenario cun guidn gréfico € bo, pero facer que xogue un
rol nunha paisaxe real probablemente xere mais emocions e respostas
desa persoa.

% O vehiculo vermello

Pensa nun vehiculo vermello. Estas ddas palabras poden interpre-
tarse de moitas maneiras. Vehiculo pode referirse a unha multitude
de obxectos diferentes, por exemplo un coche, unha motocicleta, e
mesmo unha nave espacial. Vermello pode indicar moitas tonalidades
diferentes dunha cor, ou mesmo para algtiins unha opcién politica.

Agora observa a imaxe da figura 5.1. Evidentemente este bosquexo
fixose nuns poucos segundos e poderd interpretarse de moitas maneiras
diferentes. De todos os xeitos, se 0 analizamos podemos dicir moitas
cousas concretas deste vehiculo vermello en particular, por exemplo
que € un coche, que ten unha antena, que non é un monovolume,
que non ten portabicicletas, que preferiria algo cunhas lifias mdis
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deportivas. .. A sda vez, en funcién de como reaccione unha persoa
concreta a ese bosquexo, podemos obter informacion relevante sobre a
devandita persoa, como por exemplo as suas preferencias en canto a
vehiculos, que hai xente que leva a bici no coche, etc.
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Figura 5.1: Un vehiculo vermello

Aspectos dun prototipo

Tal como apuntan Michel Beaudouin-Lafon e Wendy Mackay',
podemos estudar os prototipos desde catro puntos de vista diferentes:
forma, precision, interactividade e evolucion.

Forma

Dependendo da natureza da solucién que estamos a desenvolver,
dita solucién pode materializarse de diversas maneiras. Pode ser un
obxecto fisico de metal, de madeira, de plastico. .. Tamén pode ser un
programa de computador, ou un produto audiovisual, unha publicacidn,
etc. Pode ser tan pequeno como unha molécula ou tan grande como
un planeta. Do mesmo xeito, os prototipos tamén poden materializarse
de diversas maneiras. No que respecta 4 stia forma, poden coincidir ou
non coa do produto final. Por exemplo, no primeiro caso teriamos as

'Beaudouin-Lafon, M. e Mackay, W. (2002) Prototyping tools and techniques. En
The human-computer interaction handbook, Julie A. Jacko e Andrew Sears (Eds.). L.
Erlbaum Associates Inc., Hillsdale, NJ, USA, paxs. 1006-1031.
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Precisidn

interactividade Evolucidn

Figura 5.2: Aspectos dun prototipo

versions simplificadas dun programa, os pisos piloto, ou as versions de
demostracién dun produto, e no segundo estarian os esbozos en papel
dun programa, as maqueta de cartén ou os video xerados por computador
dun obxecto.

Precision

Indicanos a relevancia dos detalles en relacion co obxectivo do proto-
tipo. Reflicte a tension entre o que o prototipo pretende mostrar (detalles
relevantes) e o que o prototipo deixa aberto (detalles irrelevantes). A
precision esta relacionada coa forma. Por exemplo, os bosquexos tenden
a ser imprecisos, mentres que as versions de demostracion adoitan ser
precisas naquilo que mostran.

A precision non é o mesmo que o grao de detalle, e un prototipo moi
detallado non ten por que ser preciso. Por exemplo, un prototipo dunha
paxina web pode representar con moito grao de detalle a estrutura de
menus e de navegacidn, pero ser moi pouco precisa no sentido de que
non sexa posible navegar polas diferentes opcions ou ao facelo fagase de
maneira errdtica ou as ligazons estean rotas.

Segundo a precision do prototipo, falamos de prototipos de baixa
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Figura 5.3: Maqueta da zona comercial do campus universitario de Vigo
realizada en soamente unha hora con material de oficina.

fidelidade cando implementan aspectos xerais do sistema sen entrar en
detalles, e de prototipos de alta fidelidade cando representan aspectos
madis concretos. Os prototipos de baixa fidelidade amosan aspectos xerais
do sistema, mentres que os prototipos de alta fidelidade serven, por
exemplo, para detallar o proceso interactivo completo dunha ou varias
tarefas concretas.

Por exemplo, unha maqueta dun coche feita de arxila a tamano
natural € un prototipo de baixa fidelidade que permite estudar aspectos
xerais como o atractivo das formas, ou as propiedades aerodindmicas,
mentres que un prototipo dunha paxina web con toda a estrutura pero
con contido tipo Lorem Ipsum? é un prototipo de alta fidelidade no que
respecta 4 estrutura e de baixa fidelidade en canto ao contido. Ainda asf,
podemos facernos unha idea do aspecto final da pdxina mesmo sen que

2Tratase dun texto de recheo usado amplamente no mundo editorial, o desefio
gréfico e o desefio web para amosar a apariencia que terd o texto nun documento visual
(tipografia, fontes, tamafio, maquetaxe. .. ). Habitulamente tsase un fragmento en latin
da obra de Cicerén De Finibus Bonorum et Malorum con varias modificacions para
eliminar o seu sentido. O texto de recheo comeza coas palabras Lorem ipsum dolor sit
amet, consectetur. .., de ai 0 nome.
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B b e P P
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Figura 5.4: Prototipo de lata de mexillons. Tratase dun prototipo de baixa
fidelidade que s6 mostra a forma externa, ainda que con bastante detalle.

0 prototipo mostre o texto real.

Os prototipos de alta fidelidade tefien como vantaxes que adoitan pro-
porcionar moito detalle en canto 4 funcionalidade que mostran, adoitan
ser interactivos, e poden servir moi ben como ferramenta de mercadotec-
nia ou de prospeccion de mercado. Con todo, son caros porque adoitan
requirir moito tempo de desenvolvemento, son dificiles de modificar, e
poden crear falsas expectativas. Un prototipo de alta fidelidade pode ser
mais facil de entender para persoas que non vefien do mundo do desefio
ou tefien menos cofiecementos técnicos, Xa que son visualmente mais
proximos ao produto final.

Por outra banda, os prototipos de baixa fidelidade adoitan ser eco-
nomicos, pddense crear de maneira rapida, e adoita ser sinxelo inter-
accionar con eles. Son moi utiles para o desefio de interfaces e para
identificar requisitos de programas informaticos. Con todo, tefien limita-
ciéns importantes en canto 4 interactividade, e a sia percepcion estd moi
condicionada pola habilidade ou o estilo do desefiador. Os prototipos de
baixa fidelidade son bos, por exemplo, para amosar unha solucién de
desefio conceptual durante as primeiras etapas de desenvolvemento dun
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Figura 5.5: Bosquexo moi preliminar dunha aplicacién mébil.

produto.

Dependendo do que queiramos mostrar e do avanzado que estea
o proceso de desenvolvemento cara 4 solucion final, podemos aplicar
duias estratexias 4 hora de construir un prototipo. Por unha banda, po-
demos centrarnos nunhas poucas caracteristicas da solucion final cun
alto nivel de detalle, para avaliar unha parte limitada do sistema final en
profundidade baixo circunstancias reais. Neste caso estariamos a falar de
prototipado vertical. Por outra, podemos incluir todas as caracteristicas
basicas do sistema, pero sen detallar a funcionalidade subxacente. Neste
caso estariamos a falar de prototipado horizontal, e na maior parte dos
casos aplicase ao prototipado de interfaces de usuario, ben sexa de pro-

gramas ou de calquera outro tipo de dispositivo ou sistema (cf. Figura
5.6).

Interactividade

Este aspecto ilustra a capacidade do prototipo para interaccionar
con el. Segundo estas capacidades, os prototipos podense clasificar en
prototipos fixos, prototipos de camifio fixo, e prototipos abertos.

Os prototipos fixos non soportan ningtn tipo de interactividade.
Simplemente contan unha historia, ilustran o funcionamento dun sistema
baixo certas condicions establecidas previamente. Por exemplo, un video
presentando unha nova cafeteira ou unha animacién do funcionamento
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Figura 5.6: Prototipo horizontal dun terméstato a tamaiio real. E de baixa
fidelidade, pero o interface de usuario ten todos os detalles Paréceche
comodo de manexar? Paréceche intuitivo? Botas en falta algo?

dun motor son prototipos fixos.

Por outra banda, os prototipos de camifio fixo permiten unha inter-
actividade guiada, limitada a certas funciéns. Por exemplo, o prototipo
dunha paxina web onde s6 estd activo o proceso de rexistro seria un
prototipo de camifio fixo. A tnica interaccion posible serd aquela para
realizar a secuencia de pasos que permite rexistrarse nese sitio web.

Finalmente, os prototipos abertos soportan unha interactividade se-
mellante ao sistema final, pero coas limitacidns propias dun prototipo
cunha precision dada. Por exemplo, un prototipo dunha méaquina de
autovenda pode mostrar fielmente todas as opcidns dispoifiibles no panel
de control exterior, pero non incluir ningiin dos mecanismos interiores
necesarios para vender produtos.

Segundo a clasificacién anterior, podemos ver que un sistema non é
mais ou menos interactivo por ser mdis ou menos dindmico. Un prototipo
de camifio fixo ou mesmo un video pode ser moi dindmico pero moi
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pouco interactivo.

Figura 5.7: Prototipos de aplicaciéns informéticas. Tritase de prototi-
pos en papel que poderiamos clasificar como de media fidelidade. A
interactividade soportase movendo notas adhesivas de sitio cando alguén
selecciona diversas funciéns ilustradas no prototipo.

Evolucion

A evolucién dun prototipo refirese ao seu proceso no tempo de
creacion, desenvolvemento e terminacion. Os prototipos rdpidos serian
aqueles que se fan en etapas temperds do desenvolvemento, de maneira
relativamente rdpida e con poucos recursos. Adoitan ter unha forma mais
sinxela que a do produto final, ser de baixa fidelidade, e normalmente
refiganse despois de cumprir a sda funcién. Exemplos de prototipos
répidos serian os bosquexos, as maquetas e modelos, ou 0s prototipos
de programas de computador mediante cartons adhesivos ou programas
sinxelos escritos en linguaxes de script como Perl, Python, PowerShell,
Tcl o JavaScript.

Por outra banda, os prototipos iterativos adoitan necesitar mais re-
cursos e mdis tempo de realizacion. Normalmente a stia precision vaise
incrementando en cada iteracion.

Un tipo especial de prototipos iterativos serian os prototipos evoluti-
VoS, que se caracterizan por evolucionar até converterse nunha parte do
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sistema final ou no propio sistema final.

Do prototipo ds probas

O obxectivo da fase de prototipado € construir unha representacion
da solucién que eliximos que nos permita visualizar e razoar sobre a
devandita solucién. Noutras palabras, pasamos dunha idea a algo concre-
to e real que, ainda que polo momento non € unha solucién totalmente
pechada e disposta para a sia entrega ou para a sia comercializacion, si
que nos permite interaccionar con aspectos do sistema real dentro das
limitaciéns do prototipo descritas nos paragrafos anteriores.

Linta

visidn Ideas Alga real
Entender Crear Proveer
Empatia Definicidn Ideacidn Frotipada Frobas

Figura 5.8: Do prototipo s probas

De feito, unha das vantaxes fundamentais da construcién de proto-
tipos nas etapas temperas do desenvolvemento é que nos proporcionan
a posibilidade de probar os resultados do noso traballo dunha manei-
ra temperd. En consecuencia, dentro da metodoloxia Design Thinking,
as probas son parte do proceso de desenvolvemento, e as técnicas e
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exemplos que se presentardn no capitulo seguinte non son algo para apli-
car unicamente ao final do proceso, sendn que forman parte do propio
proceso de desenvolvemento.

Técnicas de prototipado rapido

Sobre todo nas primeiras etapas de desenvolvemento, a maior parte
das veces a mellor solucién € un prototipo de baixa calidade e fidelidade,
un prototipo que se fai rapidamente e con poucos recursos para mostrar
unha idea xeral, un bosquexo. Non son necesarios complicados dispo-
sitivos tecnoldxicos ou materiais de ultima xeracion. Cun lapis e algo
de papel, cun pouco de pasta de modelar, cuns bloques de xoguete ou
cun anaco de polistireno expandido (vulgarmente cofiecido como cortiza
branca) e unha coitela € mdis que suficiente.

No caso de que esteamos a desenvolver unha aplicacién informatica
ou un protocolo ou servizo, tamén é posible aplicar unha estratexia
similar. Por exemplo, podemos utilizar follas de papel e notas adhesivas
para prototipar a navegacion a través dunha aplicacién informatica, ou
utilizar diagramas e graficos sinxelos para ilustrar o despregamento
dunha aplicacién ou servizo (cf. Figura 5.9). Para unha persoa € mais facil
asimilar e concentrarse nas imaxes que nas descricions. Nun caso tipico
de desenvolvemento de software, un equipo de desefio pode producir
unha serie de prototipos en papel cos que se pode traballar gradualmente
para demostrar como se poden abordar certas tarefas ou problemas.
No caso de desenvolver dispositivos tanxibles, por exemplo un rato de
computador, o equipo de desefio pode usar unha serie de materiais e
formas ergondmicas diferentes para permitirlles probar a tecnoloxia
subxacente.

As maquetas son outra técnica de prototipado rapido moi popular, xa
que permiten reflexionar sobre a estética do sistema final, a ergonomia, e
mesmo identificar posibles problemas de producién do produto definitivo.
As maquetas son un instrumento para explorar a forma, composicion e
funcionalidade desde a idea até o desefio de detalle.

) Magqueta do Bell X-1

O uso de maneira sistemdtica de maquetas como técnica de prototipa-
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Figura 5.9: Prototipo dunha aplicacién mébil dunha galeria de arte virtual
(Maryana Pinchuk e Jon Robson).

do utilizouse por primeira vez en 1947, cando Chuck Yeager estaba
a desenar o avion supersénico Bell X-1. Para iso, utilizou proxectis
de calibre 50 para emular o devandito avidn e asi estudar o voo super-
sOnico. Curiosamente, o Bell X-1 chegouse a cofiecer como a bala
con ds. Despois deste historico evento, os desefiadores e enxefieiros
introduciron como practica habitual a realizacién de maquetas para
facer realidade os seus bosquexos no mundo tridimensional.

L J

Ainda que se xeneralizou o desefio por computador e evolucionaron
moitisimo as tecnoloxias de representacion 3D e de realidade virtual, os
modelos fisicos seguen sendo fundamentais en moitos campos, sobre
todo cando a interaccidn fisica € necesaria para cofiecer de maneira
completa se un produto é aceptable ou non.

% As novas pelotas da NBA

O 28 de xuifio de 2006 a NBA presentou o balén oficial para xogar
a partir da tempada 2006-07. A nova pelota, fabricada por Spalding
como a anterior, presentaba un novo desefio e un novo material que,
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segundo o fabricante, ofrecia mellor agarre, tacto e consistencia que
a pelota de coiro oficial até ese momento. Era o primeiro cambio na
pelota en mdis de 35 anos, e o segundo en 60 tempadas.

En outubro de 2006 comezou a tempada 2006-07 e empezouse a
utilizar o novo balén. Resultou que provocaba feridas as mans, e os
xogadores acabaron denunciando & NBA por problemas de seguridade
no traballo.

En decembro de 2006 volveuse ao balén de coiro da tempada
anterior. Paul Sullivan, Vicepresidente Senior de Spalding, declarou o
seguinte:

Creo que a maior aprendizaxe desta experiencia € que
€ necesario involucrar aos xogadores cando se pretende
facer un cambio como o que fixemos.

A ninguén se lle ocorreu facer unha maqueta ou un modelo, nunha
etapa tempera do proceso de desefio, para que os xogadores experi-
mentasen co novo material.

J

Por tltimo, existe unha técnica que combina todas as técnicas de
prototipado rapido descritas nos pardgrafos anteriores denominada Meigo
de 07> ou simplemente WoZ a partir das siglas da denominacién en
inglés (Wizard of Oz).

O prototipado WoZ baséase nun bosquexo ou nunha maqueta ru-
dimentaria da solucién final. O prototipo pode ser bastante simple e
basearse en obxectos cotidns e/ou amplamente dispofiibles para repre-
sentar partes ou funcidns concretas da solucion final. Unha vez que se
creou o prototipo, utilizase o xogo de roles para ilustrar como se inter-
actua co prototipo. Ademais do bosquexo ou a maqueta, WoZ require
dunha secuencia de comandos ou guidn coas instrucions para o meigo, €
dicir a persoa que realizard as tarefas que simulardn o comportamento
do produto terminado. A persoa que interactia co prototipo pode ser
consciente ou non de que as tarefas do asistente as realiza manualmente
un ser humano en lugar dunha maquina ou unha aplicacién informatica.

30llo, spoiler, se non viches O Meigo de Oz non sigas lendo esta nota ao pé! Esta
denominacién atribtiese ao experto en usabilidade Dr. Jeff Kelley, quen se inspirou na
escena da devandita pelicula na que o can Toto abre unha cortina para descubrir que
0 Meigo en realidade non € tal, sen6én un home que estd a manexar un conxunto de
boténs e pancas para darlle vida a unha representacion dun personaxe maxico.
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Prototipo WoZ dun servizo telefonico de reserva de pistas
de paddle.

O obxectivo € crear e probar un servizo telefénico automatizado que
permita aos clientes dun centro deportivo facer / modificar / cancelar
unha reserva dunha pista de paddle.

= Se € posible, proponse realizar esta actividade por equipos de
duas persoas.

= Primeiro constrie unha drbore coas posibles peticions da persoa
que chama e as respostas do sistema. Tenta considerar todos os
escenarios posibles.

= Convida 4s ddas persoas doutro equipo para que proben o servi-
z0.

= Tempos de referencia: 20 minutos para escribir o guién e 10
minutos para mostrar o servizo e interactuar con el.

Reflexiona sobre o seguinte:

= Nivel de exposicion do meigo: Que sabe a persoa que interactia
co servizo de reservas sobre o0 asistente oculto? Até que punto é
consciente da sua existencia.

= Rol do meigo: Que parte dunha aplicaciéon emula o asistente
oculto?

= Experiencia e habilidade do meigo: Canto deberia depender o
sistema do asistente? Que necesita saber o asistente? Poden ser
totalmente alleos ao proxecto?

= Numero de asistentes: A tarefa do asistente pode distribuirse
entre multiples persoas?

Retos en equipo

Presentamos aqui un conxunto de actividades de prototipado desena-
das como competicidns entre varios equipos. Ainda que a inclusién
destas actividades neste punto poida suxerir que estdn pensadas para
levar acabo durante as etapas finais do proceso de DT, realmente son
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apropiadas para calquera punto do proceso creativo. Estas actividades
tefien varios obxectivos, por exemplo:

= Axudar na construcién de equipos de persoas.

= [dentificar e asignar roles entre os membros do equipo.

= Impulsar a creatividade.

= Demostrar que mesmo as tarefas sinxelas poden ter multiples

solucions.

= [Introducir a idea de que equivocarse non € algo malo.

= Introducir a idea de que hai que probar as cousas multiples veces

até chegar a un resultado final.

O aspecto clave dos desafios de creacion de prototipos € organizar
aos participantes en grupos que competirdn no desenvolvemento da tarefa
proposta. Cada tarefa baséase na construciéon manual dunha estrutura cos
materiais proporcionados, a partir das ideas desenvolvidas en cada grupo.
A natureza de reto ou desafio ten ddas implicacions fundamentais. Por
unha banda, ten que quedar claro desde o principio que se trata dunha
competicion. Ademais, € non menos importante, ten que haber unha
recompensa para o grupo gafiador, ainda que sexa de tipo simbdlico (un
diploma, unha bolsa de caramelos. .. ). A recompensa serve para amosar
que se € consciente do esforzo dos participantes.

Debemos axustar cada reto ds caracteristicas da nosa audiencia e
o lugar onde se leva a cabo. Todos pddense realizar ao aire libre, pe-
ro en ocasions pode ser mdis conveniente facelo no interior debido a
condicidns climdticas inesperadas, como a choiva ou os refachos de
vento.

/‘ A torre de papel

O reto consiste en realizar a torre mdis alta posible utilizando unica-
mente papel de xornal ou similar. Proporcidénase aos participantes certa
cantidade de prensa atrasada ou de papel de embalar, e indicaselles
que deben desenar a torre mais alta posible utilizando como dnico
material devandito papel, e construila. Non estd permitido o uso de
ningln outro material construtivo ou elementos de unién (pegamentos,
colas, clips, etc.)

O tempo dispoiiible para completar o desafio pode ser variable en
funcién do contexto concreto no que se desenvolva a proba. Unha cifra
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de referencia poderia ser 30 minutos.

Gafa o equipo que faga a torre mais alta. En caso de empate, gafia
o equipo que utilice menos papel, € dicir, o que faga a torre con menor
peso.

Para este reto é importante dispor de cantidades xenerosas de papel,
ainda que non ilimitadas. A idea é que os participantes non se vexan
condicionados pola dispoifiibilidade de materiais para desenvolver as stias
ideas, pero que tampouco tenten solucidns que consistan unicamente
ou na sua maior parte en aplicar a forza bruta (por exemplo, como caso
extremo, torres construidas simplemente amoreando papel).

/" O ovo voador

O reto consiste en lanzar un ovo desde unha altura determinada (tres
ou catro metros) e conseguir que aterre sen romper. Para iso os equipos
deben construir un vehiculo de transporte para o ovo que garanta un
descenso sen incidencias.

O equipo que consiga facer aterrar ao ovo san e salvo seria o equipo
ganador. En caso de empate, gafia o equipo que consiga que a viaxe
sexa mais lenta, € dicir, 0 equipo que consiga que 0 OvO permaneza
mdis tempo no aire. No caso de que non haxa ningtn ovo sobrevivente,
podese proporcionar tempo adicional para que os equipos poidan
mellorar os seus vehiculos.

Cada equipo ten que elixir 4 artigos dunha lista de materiais, por
exemplo (cada iftem conta como un artigo):

= Dous globos.

= Dous vasos de pléstico.

= Cinco bandas de goma.

= Un bloque de pasta para modelar.

= Cinco escarvadentes.

= Cinco paletas de madeira (como as utilizadas para examinar a

gorxa).

= Cinco gomas de borrar.

= QOito clips.

= Un metro de cordel.

Ademais, necesitase unha cantidade xenerosa de ovos de galifia
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como tripulacién para cada vehiculo. Pédese limitar o nimero a dous
ou tres por equipo, ou entregar ovos ilimitados. Alternativamente,
poderiase realizar o reto cun Unico un ovo para cada equipo, o que
limita claramente o tempo do exercicio. Neste caso, se non hai ningtin
ovo sobrevivente, gafiaria o equipo que consiga manter 0 ovo mdis
tempo no aire.

Tamén se necesita un crondgrafo para medir o tempo (pode servir
o temporizador do mébil) e un encerado ou taboleiro para anotar os
tempos e indicar os intentos errados.

Débense establecer unhas minimas regras para evitar desvirtuar
o desafio, como por exemplo que polo menos o 50% do ovo sexa
claramente visible, e desta maneira evitar soluciéns que impliquen
envolver o ovo en material absorbente dos impactos.

J

Este desafio é conveniente realizalo no exterior. Ademais das cues-
tions relacionadas coa limpeza —este exercicio ten tendencia a ser un
pouco sucio debido aos restos xerados polos intentos errados— outros
factores como o vento, a orografia ou as caracteristicas do chan poden fa-
celo mdis interesante. Ademais, no exterior € mdis sinxelo atopar lugares

coa altura suficiente para realizar os lanzamentos.

/" A pelota de tenis

O reto da pelota de tenis consiste en construir unha estrutura que
permita o transporte dunha pelota de tenis desde un punto elevado,
por exemplo unha mesa, até¢ unha caixa ou cubo colocados no chan. A
vitoria lograse ao establecer un obxectivo adicional, como conseguir
introducir a pelota no cubo o maior nimero de veces nun tempo dado,
ou conseguir un numero dado de repeticiéons nun tempo minimo.

O tempo dispoiiible para construir a estrutura pode ser duns vinte
minutos, e o tempo adicional necesario para completar o reto dependera
do reto concreto que definamos. Por exemplo, se fixamos un tempo
méximo dun minuto e a competicion baséase en conseguir 0 maior
nimero de repeticiéns nese tempo, o tempo maximo total dependera
unicamente do nimero de grupos.

Do mesmo xeito que no reto do globo, non hai normas estritas
con respecto aos materiais necesarios para cumprir coa tarefa. Algins
materiais a considerar serian:
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= Cinta adhesiva. A falta dese material ou os seus equivalentes fai

que o desafio sexa moito mais dificil.

= [Laminas de cartdn corrugado.

= Barras de madeira ou pléstico.

= Papel de aluminio.

= Caixas de cartdn.

= Tubos de cartén ou plastico.

= Pallas para beber.

= Bandas de goma.

Hai varias formas de distribuir os materiais. A primeira seria que
cada equipo dispoiia do mesmo conxunto de materiais. Como segunda
opcidn, pddese seguir a estratexia do reto do ovo voador: cada equipo
pode elixir un nimero limitado de artigos da lista. Unha terceira opcién
seria que cada equipo poida utilizar cada artigo de maneira exclusiva
por un tempo limitado, e logo devolver o sobrante a un depdsito comun.
S6 unha persoa establecida por cada equipo pode acceder ao depdsito
e tomar aquilo que necesite. Esta dltima opcién promove construcions
mais diversas, pero hai que estar preparado para mitigar os conflitos
que poidan aparecer entre os equipos.

Antes da proba, fixase o cubo ao chan 4 mesma distancia da mesa
para todos os grupos, € non se permite modificar a posiciéon do cubo
ou a mesa. Ademais establécense algunhas regras adicionais para non
desvirtuar o reto:

= Inicialmente, a pelota coldcase enriba da mesa nun punto marca-

do cun X. Un membro do equipo debe lanzar a pelota desde ese
punto. Ese punto non se pode modificar.

= Ningiin membro do equipo pode tocar a pelota desde o lanza-

mento ata que cae no cubo. A pelota debe estar en movemento
por si mesma desde o punto de inicio ata que cae no cubo.

= Mover non significa unicamente rodar; tamén se permite que

a pelota se sitde pola stua propia inercia sobre calquera outro
obxecto en movemento.

= A pelota débese levar ao punto marcado cun X na mesa antes

do seguinte intento. Sé estd permitido tocar a pelota durante o
traslado do cubo (ou do chan) a mesa.

O miais critico € comezar o movemento da pelota. As regras ante-
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riores aseguran a construcion dalgun tipo de estrutura e non converter
o desafio nun partido de baloncesto. No caso de non dispor dunha
pelota de tenis, o exercicio podese facer con calquera tipo de pelota ou
bola pequena.

Ese tipo de retos non sé esixen construir un prototipo, sendén tamén
probalo nunha contorna competitiva. Algins equipos céntranse madis na
construcion, mentres que outros focalizan os seus esforzos na compe-
ticion. Tamén € habitual ver emerxer roles, por exemplo unha persoa
que toma a pelota do cubo, pdsaa a unha segunda, e unha terceira come-
za o0 seu movemento desde a mesa. Desa maneira pédense aforrar uns
valiosisimos segundos en cada repeticion.

/‘ O transporte da vela

Este exercicio require tempo, e ademais necesita bastantes recursos,
pero normalmente acaba sendo unha experiencia memorable. Ademais,
ilustra moi ben o proceso de prototipado e proba.

O obxectivo € construir un transporte acudtico para unha vela acesa,
e facer navegar 4 vela por unha canle no menor tempo posible sen que
se apague. Evidentemente, necesitamos dispor dun ou mdis canles de
auga. Polo xeral, teremos unha canle por cada catro ou cinco equipos.
Cada canle deberd ser duns tres metros de longo e de aproximadamente
25 a 30 centimetros de ancho. Cunha profundidade de dous ou tres
centimetros sera suficiente. Finalmente, colocaremos un ventilador de
sobremesa nun extremo da canle.

Do mesmo xeito que no desafio do globo, necesitaremos un marca-
dor para os tempos e o nimero de intentos de cada grupo.

Cada grupo dispora dun conxunto de materiais contendo por exem-
plo:

= Varias follas de papel ou cadernos.

= Laminas de cartén de 20x20cm.

Cinta adhesiva.

Unbhas tesoiras.

Un cortador ou coitelo.

Un bote de cola branca ou pegamento universal, ou unha pistola
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de cola quente.

= Un chisqueiro ou unha caixa de mistos.

= Clips

= Un rolo de papel de aluminio.

= Varifias de madeira.

= Pallas de beber.

= Cortizas para botellas.

= Velas pequenas de parafina.

Para distribuir o material seguiremos unha das estratexias indicadas
no reto da pelota de tenis.

As barcas deberdn ser capaces de transportar unha vela acesa dun
extremo da canle ao outro. Pédense realizar tantos intentos como se
queira, ou se pode limitar o numero de intentos. Antes do seguinte

ex., de 1 a 3 minutos).

Antes de empezar o desafio acendemos o ventilador. A proba
iniciase colocando a barca cunha vela acesa no extremo da canle onde
estd o ventilador. Non se permite tocar as barcas despois de colocalas
na auga, e a vela debe permanecer acendida cando a barca chegue ao
outro extremo da canle.

Podemos utilizar diversos criterios para asignar puntuaciéns. Por
exemplo, podemos declarar gaflador ao grupo que complete antes o
desafio, sen importar o nimero de intentos. Tamén podemos ter en
conta o numero de intentos e/ou o tempo de navegacion desde a saida
até a chegada.

Damos a cada grupo uns 25 - 30 minutos para construir a stia barca.

intento estd permitido realizar axustes menores nun tempo limitado (p.

J

O reto do transporte da vela tamén se pode realizar con vehiculos
terrestres (cf. Figura 5.10), o que evita a necesidade de dispor das canles
de auga. Para iso podemos pintar ou marcar con cinta adhesiva unha
pista de carreiras recta dun tres metros, e incluir dentro do conxunto de
materiais algo que poda ser utilizado para construir rodas ou elementos

que permitan ao vehiculo deslizarse polo chan.
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Figura 5.10: Materiais para o reto da vela version terrestre. Os cilindros
de polistireno expandido, as pezas en forma de estrela ou os tapons de
cortiza poden servir como rodas para os vehiculos.
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6.Probas

Os prototipos Usanse na fase final de proba nun proceso de Design
Thinking para estudar como interactdan con eles as persoas para as
cales desenvolvemos a solucion. Desta forma, podemos revelar novas
soluciéns aos problemas existentes ou pescudar se as solucions que
desenvolvemos tiveron éxito realmente ou non. Os resultados xerados a
partir destas probas utilizanse para redefinir un ou mdis dos problemas
establecidos nas fases anteriores do proxecto, e para comprender de
maneira clara e completa calquera situacién non prevista que puidese
aparecer ao interactuar cun produto ou servizo nunha contorna real.

Introducion

Cando se desexa determinar e comprender exactamente como in-
teractuaran as persoas cun produto ou servizo, o0 método mdis obvio é
probalo nunha contorna real. De todos os xeitos, seria moi arriscado
esperar a producir algo completamente terminado para que a xente o
probe. Lembra o exemplo dos novos baléns da NBA que presentamos no
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capitulo de Prototipado. Como vimos entdn, a estratexia mais razoable
consiste en desenvolver versions simples e reducidas que logo se poden
usar para observar, rexistrar, xulgar e medir os elementos especificos
dos distintos compoiientes dunha solucién, asi como as interaccions e
as reaccions das persoas. Nisto dltimo consiste basicamente a fase de
probas.

Aquilo que tratamos de probar, asi como a maneira en que 0 imos a
probar, son aspectos de importancia critica antes de comezar a fase de
probas. Ainda que o desenvolvemento de prototipos e as probas adoitan
estar interrelacionadas, en moitas ocasions a planificacion coidadosa dun
escenario de proba € un paso previo que debe terse en conta mesmo
durante a creacion dun prototipo. Non se debe asumir que simplemente
se pode pdr un prototipo diante dunha persoa para que o probe. A mitdo,
os resultados madis informativos serdn produto dunha reflexién coidadosa
sobre como realizar a proba de maneira que se obtefian as reaccions e
comentarios mdis naturais e honestos. E mdis, 4s veces pode ser necesario
realizar prototipos intermedios durante algunha das etapas previas do
proceso de Design Thinking.

En definitiva, unha vez realizado o prototipo, pasamos a probar
rigorosamente o mesmo non sen antes planificar coidadosamente dita
proba.

Esta € a etapa final da metodoloxia Design Thinking que imos tratar
neste manual. De todos os xeitos, nun proceso iterativo como este, 0s
resultados xerados durante a fase de proba a mitddo Usanse para volver
atras e redefinir o problema, tentar comprender mellor o contexto no que
desenvolvemos a solucién, como pensa a xente, ou como se comporta.

Podemos dicir que probamos o prototipo con tres obxectivos com-
plementarios. Por unha banda, buscamos refinar o propio prototipo para
achegarnos ainda madis 4 solucidn que realmente esperan as persoas para
as que desenvolvemos o noso proxecto. Dito doutro xeito, as probas
informan e orientan as seguintes iteraciéns do proxecto. As veces isto
significa volver ao taboleiro de desefio e retomar calquera das fases ante-
riores da metodoloxia Design Thinking. As probas tamén poden axudar
a identificar problemas previamente non identificados.

Ademais, utilizamos as probas para aprender madis sobre as persoas.
As probas son outra oportunidade para xerar empatia a través da obser-
vacién e o compromiso, xa que a miudo aparecen ideas inesperadas. Se
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Figura 6.1: Probando prototipos durante o proxecto DiamonDT.

as persoas experimentan dificultades co prototipo que estdn a probar, o
equipo debe revisar a sua lista de posibles solucidns e estratexias para
establecer novas formas de resolver os mesmos problemas.

Finalmente, as probas serven para refinar o punto de vista xerado
na fase de definicién. As veces, as probas revelan que non sé non se
acertou coa solucion, senén que mesmo erramos 4 hora de identificar
correctamente o problema que supostamente tinamos que solucionar.

A retroalimentacion obtida durante as probas € moi valiosa. Se non
comprendemos ben as necesidades das persoas para levar a cabo as stas
actividades e tarefas, o proceso de desefio iterativo e a solucion fallardn.
Do mesmo xeito que con cada etapa nun proceso de Design Thinking,
as probas deben proporcionar novos cofiecementos para mellorar a sia
comprension e axudar a definir ou redefinir os diversos problemas que
debemos enfrontar. Por tanto, € necesario obter retroalimentacién sempre
que sexa posible, realizar probas coas persoas destinatarias da nosa
solucidn, e analizar os resultados para determinar que funciona ben e
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que estd a causar problemas.

Como apuntabamos antes, as sesidns de proba son mdis frutiferas
cando se planifican e organizan coidadosamente. Para iso podemos facer
uso das ferramentas que describimos nos apartados seguintes. Ademais,
podemos utilizar os desafios de grupo presentados no capitulo de Proto-
tipado (ver apartado 5.5, paxina 105 e seguintes) para adestrar o proceso
iterativo polo cal refinamos un prototipo utilizando a realimentacién da
fase de probas.

Ferramentas para as probas

Hai unha ampla gama de métodos de proba dispoiiibles durante un
proxecto de Design Thinking. No cerne de todos os métodos estad a
necesidade de probar as solucidns feitas realidade a través do prototipo.
O mellor € utilizar unha contorna natural, € dicir, a contorna normal
na que as persoas utilizarian o prototipo. Se as probas nunha contorna
natural non son posibles, as persoas non actuardn de maneira natural.
Neste caso, debemos tentar dirixir aos suxeitos que estdn a realizar
a proba para que realicen tarefas concretas ou escenifiquen un papel
determinado ao probar o prototipo. A clave € lograr que esas persoas
utilicen o prototipo como o farian na vida real, tanto como sexa posible.

~

% Contexto da proba

O ideal € que o prototipo se puidese probar dentro dun contexto real
da vida das persoas. Por exemplo, no caso dun obxecto fisico, pode-
mos pedir ds persoas que o leven con eles para usalo dentro das suas
rutinas normais. Para unha experiencia de usuario, tentariase crear un
escenario nunha localizacién que capture a situacion real. Se non €
posible probar un prototipo in situ, buscariase unha situacién mais
realista facendo que os usuarios asuman unha funcién ou tarefa cando
se acheguen ao seu prototipo.

Realizar unha proba non € tan simple como levar aos suxeitos que
van realizala e ao prototipo a unha mesma habitacién e observar o que
sucede. Para obter a maior cantidade de informacion util dunha proba
hai varios aspectos que debemos ter en conta.
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Por o foco no prototipo Estd a probarse o prototipo, non as persoas. O
prototipo debe desefarse cunha pregunta central en mente, unha
pregunta que se pord a proba nesta etapa.

Planificar o contexto e o escenario Na medida do posible, débese ten-
tar recrear o escenario no que € mdis probable que se utilice o
produto ou servizo finais. Desta maneira, pode obterse mdis in-
formacion sobre as interaccions entre as persoas, 0 prototipo e a
contorna, e sobre os problemas ou novas situacions que poderian
xurdir como resultado desas interaccidns.

Informar correctamente aos suxeitos de proba Temos que asegurar-
nos de que as persoas que van participar na proba saiban de que
trata o prototipo e a proba, e entendan que se espera delas. No
caso de que sexa imposible realizar a proba nunha contorna real,
debemos explicar claramente o papel que cada persoa participante
na proba debe representar.

Observar e captar a realimentacion Temos que asegurarnos de que
non interferimos no proceso de proba mentres recompilamos co-
mentarios ou reaccions. Débense recompilar estes comentarios e
reaccions de maneira que se poida observar sen interferencias o
que estd a suceder.

Se somos coidadosos con este catro aspectos poderemos extraer a
maxima informacion posible do proceso de proba. A continuacién desen-
volvemos con madis detalle o proceso de planificacion dunha proba, para
propor despois algunhas técnicas para optimizar a captura de informa-
cién das persoas que participan na proba, € dicir, para a obtencién de
realimentacion sobre a mesma.

As presentacions son ferramentas fundamentais no contexto das
probas. Serven para informar correctamente aos suxeitos de proba do
que se espera deles, para presentar o prototipo, ou mesmo para facer a
funcién dun prototipo. Tamén son de utilidade para recoller e difundir
a realimentacion obtida durante o proceso de proba. En consecuencia,
propomos finalmente algunhas ideas para realizar presentacions exitosas.

Planificaciéon da proba

Debemos preparar a contorna de probas de maneira que poidamos
centrarnos en mostrar o prototipo cunha actitude neutra sobre 0 mesmo.
Como desenadores, podemos estar tentados a dar a nosa opinion sobre
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as bondades da nosa creacion, pero debemos deixar que as persoas
experimenten o prototipo e saquen as suas propias conclusions. Hai que
evitar explicar en exceso como funciona o prototipo ou como se supon
que soluciona un problema determinado. E mellor que a experiencia co
uso do prototipo fale por si mesma. Limitarnos a observar sen interferir.

Nalgunhas ocasidns serd conveniente crear multiples prototipos, cada
un cun cambio nalgun dos aspectos que pretendemos probar, de modo
que os suxeitos de proba poidan comparar os prototipos e decidir cales
prefiren e cales non. Na meirande parte dos casos resulta mais facil
explicar que gusta e que non dos prototipos cando se pode comparar.

Temos que pedir 4s persoas que participan na proba que expresen o
que pasa polas sias mentes cando estdn a explorar e utilizar o prototipo,
que falen a través da stia experiencia. Pode levar certo tempo conseguir
que se relaxen e se afagan a unha situacion non usual, polo que pode ser
unha boa idea conversar sobre un tema non relacionado e logo facerlles
preguntas do tipo Que estds a pensar neste momento mentres fas isto?

Hai que ter sempre presente que somos fundamentalmente observa-
dores. Atendemos a como se usa o prototipo, independentemente de que
devandito uso poida parecer correcto ou incorrecto. Tentaremos resistir
a tentacion de corrixir no caso de que se malinterprete como se supon
que debe usarse o prototipo. Os erros son valiosas oportunidades de
aprendizaxe.

Neste sentido, as preguntas que facemos durante as probas son moi
importantes, mesmo se se pensa que xa sabemos o que vai contestar
un usuario ou usuaria concretos sen necesidade de preguntar. Debemos
facer preguntas como Que queres dicir cando dis. .. ?, on Como che fixo
sentir iso? e, 0 mais importante, non cansarnos de preguntar Por que?

Como obter realimentacién do usuario

Recompilar informacion e comentarios das persoas € un aspecto
caracteristico da metodoloxia Design Thinking que na fase de probas ten
unha importancia crucial. Para maximizar os beneficios da captura de
informacion, esta debe planificarse coidadosamente para evitar cometer
erros. Podemos identificar varios aspectos a ter en conta durante a captura
dos comentarios e reacciéns dos suxeitos que participan nas probas.
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A forma de solicitar comentarios

Depende do tipo de prototipo que se construiu. Como apuntabamos
antes, pode ser conveniente probar varias versions do prototipo. Isto
facilita a aparicion de comentarios criticos porque as persoas tenden a
absterse de criticar abertamente os prototipos se unicamente hai unha
version dispofiible. Cando os usuarios poden elixir entre versions alter-
nativas e permiteselles comparar os distintos prototipos e dicir que lles
gustou e que non lles gustou de cada version, obteranse comentarios que
son mais honestos.

Elixir as persoas adecuadas

E necesario para garantir a utilidade e relevancia dos seus comen-
tarios. Se se estd nas primeiras etapas dun proxecto e s6 quérese unha
retroalimentacion simple e aproximada, probar os prototipos cos mem-
bros do equipo seria suficiente. Cara ao final do proxecto, cando os
prototipos vélvense mdis detallados e préximos a un produto final, serd
necesario realizar probas cun abano mais amplo de persoas para obter
comentarios realmente relevantes e utiles.

Facer as preguntas correctas

Cada prototipo debe ter asociadas unhas preguntas basicas que se
desexa que se respondan. Antes de probar os prototipos e recompilar
comentarios, débese estar seguro de que € exactamente o que se estd a
probar. Por exemplo, se se quere cofiecer cal € a facilidade de uso dun
produto, débese orientar a sesién de proba para determinar esa carac-
teristica e centrarse en descubrir os comentarios positivos € negativos
relacionados coa facilidade de uso.

() Gustame, desexo, e se...

O método Giistame, desexo, que pasa se... convida o usuario a
proporcionar comentarios abertos con tres tipos de declaracions:
= Nas declaracions Giistame. . . , recoméndase ao usuario que trans-
mita os aspectos que lle gustaron sobre o prototipo. Isto propor-
cidnalle comentarios positivos sobre o seu prototipo.
= Nas declaracions de Desexo. . ., pidese aos usuarios que compar-
tan ideas sobre como se pode cambiar ou mellorar o prototipo
para abordar algunhas inquedanzas ou problemas.
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= Nas declaracions E se. .., o usuario pode expresar novas suxes-
tiéns que poden non ter unha ligazén directa co prototipo. Isto
abre posibilidades para novas ideas en futuras interaccions.

Manter unha mente aberta

Moitas veces, as sesions de proba poden revelar puntos clave sobre
problemas descofiecidos até o momento.

Manterse neutral

Hai que ser o mdis obxectivo posible cando se presenta un prototipo.
Temos que evitar resaltar os aspectos positivos e negativos da solucién ou
tratar de vender a idea. Cando as persoas participantes na proba expresan
comentarios negativos sobre o prototipo, hai que evitar defendelo. No
seu lugar, hai que investigar mdis para descubrir que € exactamente o
que estd mal. Temos que evitar estar apegado 4 nosa solucion, e estar
sempre disposto a cambiala, ou mesmo abandonala.

Adaptarse

Cando se probe un prototipo hai que adoptar unha mentalidade flexi-
ble. Por exemplo, se nos damos de conta de que certas partes do prototipo
distraen a atencién das suas funciéns principais, hai que eliminalos ou
cambialos para volver centrar a atencion nos elementos clave. Ademais,
se vemos que o guidn planificado para a sesion de proba non funciona
ben, non hai que dubidar en desviarse del e improvisar para obter a
mellor retroalimentacién posible.

% Cadro de comentarios

Un cadro de captura de comentarios (cf. Figura 6.2) é unha forma
estruturada de organizar os comentarios que se recompilan das sesions
de proba. Dividese unha folla de papel en catro cuadrantes:

1. Se etiqueta o cuadrante superior esquerdo co texto “Gtistame”
ou un simbolo “+” : aqui serd onde se anotardn os comentarios
positivos.

2. O cuadrante superior dereito € “Criticas” , onde se capturardn co-
mentarios negativos e criticas sobre o prototipo. Tamén podemos
etiquetarlo por exemplo cun simbolo “—".
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3. No cuadrante inferior esquerdo hai “Preguntas” , onde se escri-
ben as preguntas formuladas polas persoas que participaron na
proba, asi como as novas preguntas que xurdiron na sesion de
proba. Podemos marcalo co signo “7”

4. Por ultimo, etiquétase o cuadrante de abaixo 4 dereita como
“Ideas” ou co signo “!”, e ali € onde se anota calquera nova idea
que provocase a sesion de proba.

_|_ -

?

o —

Figura 6.2: Cadro de Comentarios. Os cuadrantes recollen os comentarios
positivos (+), as criticas (—), as preguntas dos usuarios (?) e as novas
ideas (!) xurdidas durante a proba do prototipo.

Deixar que flian as ideas

Durante a sesion de probas débese permitir, e mesmo fomentar, que
as persoas que participan na mesma acheguen novas ideas inspiradas
no prototipo. Pode preguntarse por exemplo como poderia mellorarse o
produto ou servizo. Tamén podemos reformular algunhas das preguntas
que fan os suxeitos de proba e interesarnos sobre a stia propia opinion.
Por exemplo, se alguén pregunta sobre como se carga un novo dispositivo
electrénico, podemos darlle a volta 4 pregunta e interesarnos sobre cal
seria o mellor método de carga para o devandito dispositivo.
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‘) Historias inspiradoras

As historias son ferramentas poderosas para inspirarse e pensar
en solucidns. Neste proceso, un por un, todos os membros do equipo
poden compartir un par de historias interesantes e inspiradoras que
observaron ao probar o prototipo cos usuarios. Cando rematen todos
os participantes, pédense examinar as historias que se compartiron e
buscar temas comtns e posibles ideas acerca das persoas usuarias para

traducir as historias inspiradoras en proximos pasos para o proxecto.

L J

Técnicas de realizacion de presentacions

As presentacidns son unha ferramenta fundamental dentro da meto-
doloxia Design Thinking porque permitennos transmitir as nosas ideas
dunha maneira estruturada e moi visual. Son un instrumento de comuni-
cacion que se adapta moi ben a moitos contextos diferentes, por exemplo
mostrar un prototipo a unha persoa ou grupo de persoas, comunicar
ideas, dar argumentos a favor ou en contra, como soporte para dar un
discurso, para distribuir tarefas entre os membros dun equipo de traballo,
coordinar actividades, etc. Durante unha presentacién transmitimos unha
mensaxe a nosa audiencia, e en moitos casos devandito mensaxe contén
alguin elemento persuasivo. Pode tratarse, por exemplo, dunha charla
sobre o ben que traballa o noso equipo, sobre o que unha candidata a un
posto de traballo pode ofrecer a unha posible empregadora, por que o
meu proxecto deberia recibir fondos adicionais, ou o enxefloso que € o
noso prototipo.

Unha presentacion efectiva explota (no sentido positivo) a relacion
entre a persoa que fai a presentacion e a sia audiencia. Ten en conta
as necesidades da audiencia para captar o seu interese, facilitar a sia
comprension, ou inspirar confianza. Para que a nosa presentacion tefia
maéis probabilidades de éxito, unha boa planificacion € esencial. Para
empezar, temos que ter moi claros cales son os nosos obxectivos, quen € a
nosa audiencia, onde imos facer a nosa presentacion, e en que condicions
temos que facela.
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% Algunhas ferramentas para realizar ou compartir presenta-
cions

Prezi (prezi.com). Proporciona unha ferramenta online para a rea-
lizacién de presentacidons dunha maneira moi intuitiva e visual
que require de poucos cofiecementos técnicos. Permite crear
presentacions con transicidons animadas que se desenvolven nun
unico espazo polo que se despraza a accion, pasando dun ele-
mento a outro ata que se completa unha ruta. Existe unha version
gratuita.

Presentacions de Google (docs.google.com/presentation). Co-
mo o resto do ecosistema de aplicaciéns de Google, esta aplica-
cifn gratuita permite crear e modificar presentacions, asi como
colaborar nelas en equipo e ensinalas en calquera parte.

Impress (openoffice.org, libreoffice.org). Parte de OpenOffi-
ce e de LibreOffice, quizais o conxunto de programas de oficina
de acceso libre mdis populares. Soporta tamén os formatos de
arquivo de PowerPoint.

PowerPoint (office.live.com). Probablemente a aplicacion madis
cofiecida para facer presentacions. Como o resto das ferramentas
comentadas aqui, as novas versions tamén dan soporte ao traballo
colaborativo en lifia e 4 distribucion de presentacions a través de
Internet. Soporta tamén os formatos de arquivo de OpenOffice.

Keynote (www.apple.com/es/keynote/). Aplicacion para realizar
presentacions de Apple para computadores con sistema operativo
MacOS, moi popular entre os usuarios destes computadores.

Slideshare (slideshare.net). Mdis que unha ferramenta para facer
presentacions, tratase dunha rede social concibida como unha
plataforma para aloxar presentacions e compartilas en publico
ou en privado.

En todos os casos, podemos utilizar estas ferramentas co noso compu-

tador portatil ou computador persoal, e tamén co noso mébil ou a nosa

tableta a través das aplicacions correspondentes.
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Obxectivos

Por que estamos a facer esta presentacion? Tratase de ter moi claro o
que queremos conseguir coa presentacion, € 0 que queremos que a nosa
audiencia leve consigo. Que queremos que a nosa audiencia asimile coa
presentacion? Que accion queremos que a audiencia tome despois da
presentacion?

Unha vez que tefiamos isto claro, estaremos preparados para tomar
decisions sobre o desefio, o estilo ou o ton da presentacion. Por exemplo,
unha presentacion para vender o noso proxecto pode requirir certa agre-
sividade na presentacion das bondades do mesmo, e unha presentacion
para solicitar financiamento adicional pode requirir un enfoque madis
creativo.

Audiencia

En xeral as audiencias adoitan ser heteroxéneas. Ainda que a nosa
presentacion trate dun tema concreto ou dun proxecto determinado, entre
0 noso publico haberd persoas con diferentes experiencias, intereses
e niveis de cofiecemento. Para preparar unha boa presentacion temos
que preguntarnos se a nosa audiencia ten xa algin cofiecemento ou
experiencia sobre o que lle imos a presentar.

Ter certo cofiecemento sobre 0 noso publico tamén nos vai a permitir
relacionar o contido da nosa presentacion con cousas que xa entenda ou
cofieza, de maneira que o discurso resulte mdis atractivo e mdis facil de
asimilar. Ademais, saber como respira a nosa audiencia daranos pistas
sobre canto de f4cil ou dificil serd convencelos do noso punto de vista.

Non € necesario cofiecer cada persoa individual da nosa audiencia,
pero si é imprescindible ter informacion xeral sobre a mesma como para
asegurarnos de que o material € o apropiado. Se non temos en conta as
inquedanzas e necesidades do noso publico dificilmente imos captar o
seu interese ou activar a stia imaxinacién. Por exemplo, debemos cofiecer
ao noso publico o suficiente para saber se debemos evitar ou se debemos
utilizar terminoloxia técnica, se debemos tentar explicar os conceptos
abstractos con exemplos practicos, que esforzo temos que facer para
contextualizar as nosas ideas, etc.

Lugar
O escenario onde imos realizar a nosa presentacion condiciona en
gran medida o modo de relacionarnos coa nosa audiencia. Por exemplo,
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un gran teatro pode crear unha atmosfera moi formal, mentres que un
pequeno seminario pode xerar un ambiente mais informal. Facer unha
presentacion desde unha tarima elevada pode dar unha impresion de
distancia coa audiencia, mentres que a proximidade co noso publico
nunha sala de reuniéns pode favorecer a confianza e a participacién. E
importante ter en conta se € posible modificar a distribucién do mobiliario
ou do equipamento do lugar da presentacién, ou mesmo se podemos
optar por un local que se adapte mellor 4s nosas necesidades.

Condiciéns

Nalgunhas ocasidns existen certas condicions que € necesario cum-
prir para realizar a nosa presentacion. Por exemplo, pédennos pedir unha
copia do material para facilitar a traducidén simultdnea ou para unha pu-
blicacién posterior, co que teremos menos marxe para a improvisacion.
Outros condicionantes habituais son o tempo méaximo dispofiible, se se
permiten preguntas ou non por parte da audiencia, se existe un nimero
maximo de diapositivas ou un estilo griafico que debemos seguir.

% Presentacions Pecha-Kucha

Unha presentaciéon Pecha-Kucha € un tipo de presentaciéon no cal
se amosan 20 diapositivas durante 20 segundos cada unha. Por tanto,
unha presentacion deste tipo sempre dura 400 segundos, € dicir, 6
minutos e 40 segundos. Coa metodoloxia Pecha-Kucha conseguimos
presentacions concisas e dxiles. No caso de que a nosa audiencia tefia
que atender a unha sesion con varias presentacions (p. ex., un tribunal
de avaliacion de propostas, un xurado dun premio, clientes potenciais
de determinados produtos ou servizos, un pitching audiovisual, etc.),
esta metodoloxia permite limitar a duracidn das sesiéns e proporcionar
a todas as presentacions unhas condicions homoxéneas.

Dominar a metodoloxia Pecha-Kucha require de certa practica. De
todos os xeitos, hai certas ideas que podemos ter en conta.

= Nunca esquezas que as condicions son estritas, asi que organiza

ben o que queres transmitir téndoas en conta. Por exemplo, se o

tema da tda presentacion pddese organizar en 4 ideas, dedica a
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cada unha 5 transparencias.

Tenta que cada transparencia transmita unha mensaxe en si
mesma.

Idea un esquema para a tua presentacion aproveitando o seu
formato. Por exemplo, o esquema pode ser unha tdboa de 2
columnas e 10 filas, onde a primeira columna son videos e a
segunda texto e/ou imaxes (cf. Figura 6.3).

Tenta ser visual. Utiliza imaxes para incrementar a claridade
visual de cada transparencia.

Escribe un guidn para cada transparencia da presentacion. 20
segundos de narracion adoitan ser entre 30 e 60 palabras, depen-
dendo da velocidade do relator ou relatora. Copia o guién na
parte de notas da presentacién e/ou no esquema.

No caso de que incluas texto nas diapositivas, ese texto debe
apoiar e complementar a narracién, non debe competir con ela
pola atencién do publico. O puiblico debe escoitarche, non lerche.
Practica lendo o guién en voz alta ata que tefias confianza na
tda presentacion. Non te esquezas de que tes exactamente 20
segundos para cada transparencia! Considera gravar o son coa
presentacion utilizando os medios que proporcione a tia aplica-
cioén de presentacions preferida.
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Figura 6.3: Exemplo de Pecha-Kucha






7. Recqpltulacmn

Con Design Thinking, abordamos os problemas complexos mediante:

= A empatia, para entender as necesidades humanas.

= Unha definicién do problema que temos que desenvolver de xeito
que estea centrada nas persoas.

= A utilizacién da maior cantidade de ideas posible para dar coa
mellor solucién 6 problema definido.

= O prototipado rapido da solucidn, para visualizala e interactuar
con ela.

= As probas do prototipo coas persoas que finalmente gozardn da
solucién que desenvolvemos.

Ao longo deste manual estudamos a metodoloxia Design Thinking
como un proceso basicamente secuencial que se desenvolve a través
das fases de empatia, definicién, ideacion, prototipado e probas. De
todos os xeitos, estas cinco etapas non tefien por que ocorrer sempre
segundo unha orde estrita. Algunhas etapas pédense desenvolver en
paralelo, ou se pode volver atrds en calquera momento para utilizar os
descubrimentos dunha etapa para mellorar os resultados dunha etapa
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anterior, e en consecuencia mellorar os resultados de todo o proxecto.
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Figura 7.1: As etapas de Design Thinking non tefien por que seguir unha
orde secuencial estrita.

Por exemplo, durante as etapas de prototipado e probas podemos
darnos de conta de que non entendemos do todo as necesidades a pesar
dos nosos esforzos durante as etapas de empatia e definicion, e utilizar
as reaccions da nosa audiencia para redefinir o problema e volver buscar
unha nova solucién mellor que a anterior, ou mesmo para seguir apren-
dendo das persoas con que interactuamos. De feito, como viamos no
Capitulo 5, a razén de ser fundamental do prototipado rapido € precisa-
mente detectar problemas nos nosos desefios canto antes € a un custo
o mdis reducido posible. No fondo, podemos dicir que tanto na fase de
prototipado como na fase de probas ocorre de maneira simultdnea unha
nova fase de empatia ou unha nova fase de definicién, que serdn ou non o
comezo dunha nova iteracion de todo o proceso, co obxectivo de buscar
unha nova solucién ou refinar a solucién actual en funcién das reaccions
das persoas.
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Do mesmo xeito, as ddas dltimas fases da metodoloxia Design Thin-
king poden servir para descubrir novas ideas a partir dos comentarios
das persoas usuarias sobre a solucién que estamos a presentar, ideas que
4 sua vez levariannos a refinar o noso prototipo. Se comparamos isto
coa situacidn anterior, neste caso prescindiriamos dunha nova etapa de
definicidon porque as reacciéns indicannos que, ainda sendo necesario
incluir novas ideas non previstas inicialmente, tamén nos confirman que
acertamos plenamente coa definicién do problema, co punto de vista.

En definitiva, Design Thinking non ten por que ser unha metodoloxia
inflexible e rixida para a solucién de problemas. E midis, non debe selo,
porque se non se converteria nunha metodoloxia tradicional mais. A
secuenciacion en etapas debe utilizarse como unha guia que nos indica
a evolucion natural dos acontecementos ainda que, para cada proxecto
concreto, poderemos completar esas etapas nunha orde diferente, volver
atrés, realizalas de maneira simultdnea ou repetilas varias veces para
ampliar a nosa vision sobre o problema, e finalmente dar coa mellor
solucién posible. A informacién que circula ao longo das etapas serve
para conecer mellor 4 nosa audiencia, o problema orixinal, e as solucions
que estamos a planear.

Unha critica que se fai a Design Thinking! é que realmente non
achega nada novo. Tritase simplemente de aplicar o sentido comtn cando
afrontamos un problema complexo. Asi, o mdis l6xico seria escoitar
con atencion & nosa audiencia (o que chamamos empatia), elixir con
sentido comun o problema que imos afrontar, nin demasiado amplo nin
demasiado especifico (a nosa etapa de definicién), buscar unha solucién
(perante a ideacion), e facela realidade e ensinarlla a alguén en quen
confias para que che diga honestamente se vas ben ou non (as etapas
de prototipado e probas). Obviamente, como ocorreria con calquera
aproximacion exitosa 4 resolucion de problemas, o Design Thinking
baséase no sentido comuin. Desde un punto de vista metodoléxico, o que
achega Design Thinking seria unha coleccion estruturada de técnicas e
métodos orientados a facilitar a innovacion. Esas técnicas e métodos xa
existian previamente e non son exclusivas do Design Thinking, pero aqui
aplicanse dun modo estruturado e coherente.

O obxectivo do Design Thinking non é descubrir unha verdade exis-

"Le Vinsel (2017). “Design Thinking is Kind of Like Syphilis - It’s Contagious and
Rots Your Brains”. Publicado en Medium.com o 4 de decembro de 2017.
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tente a través do pensamento analitico tradicional. Ese é o papel da
ciencia. O que buscamos € inventar o futuro a través da sintese, unha vez
que analizamos o presente. De todos os xeitos, non existe un so futuro
correcto, sendn moitos futuros posibles. Formular as preguntas correctas
axudanos a explorar multiples posibilidades, e finalmente centrarnos na
mdis adecuada.
Ainda que a reflexion sosegada e independente ou a introspeccion
poden ser boas para a xeracion de ideas, o Design Thinking parte da con-
viccién de que as innovacions significativas e centradas no ser humano
s6 poden desenvolverse a través de procesos baseados no traballo en
equipo. Esta metodoloxia estd especialmente estruturada para dar soporte
4 colaboracion intensa e 4 co-creacion. O proceso creativo agromaria
grazas 4 polinizacién cruzada de multiples perspectivas, ideas e enfo-
ques, aproveitando a diversidade en todas as stias formas para romper
co status quo: de xénero, cultural, académica, funcional, profesional, ou
tecnoldxica.
Design Thinking tamén parte da conviccidn de que o proceso de crear
produtos, servizos e experiencias innovadoras € inherentemente ambiguo
e desordenado. Esta metodoloxia baséase en aceptar a non linealidade
e 0 caos a través dunha mentalidade aberta e flexible, e dunha actitude
desinhibida a favor da experimentacion e o xogo. O control excesivo do
proceso de innovacién non s6 € indtil, senén tamén contraproducente.
Foméntase unha actitude positiva cara 4 incerteza e a improvisacion, e a
confiar no instinto. Non nos tomamos a nds mesmos demasiado en serio,
pero tomamonos moi en serio o que facemos.
Por outra banda, tampouco podemos ver Design Thinking como unha
metodoloxia de aplicacion universal que vai resolver todos os problemas
posibles, pero si podemos afirmar que o obxectivo final de cada proxecto
Design Thinking € desefiar unha solucion que satisfaga as seguintes
condicidns:
= O foco estd nas persoas, no desefio centrado no ser humano. As
solucidns creadas deben apelar 4s necesidades, emocions e compor-
tamentos das persoas para as que estamos a crear ditas solucions.

= Debe garantirse a sua factibilidade tecnoldxica. A solucion € tec-
nicamente posible, ou depende dunha tecnoloxia que ainda non se
inventou? As nosas solucidns deben ser précticas e realizables sen
incorrer en custos inasumibles.
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= Debe garantirse a stia viabilidade social. Funcionard a solucién
cando a queiramos por en practica no mundo real? A solucion é
respectuosa co medio ambiente? E inclusiva? E accesible? Design
Thinking € un proceso a longo prazo que, idealmente, deberia
continuar apoidndose e mellordndose mdis al6 da conclusion do
proxecto orixinal. As soluciéns deben ser viables e sustentables
no tempo.

= Por ultimo, débese garantir a viabilidade econémica. Os ingresos

que imos obter, de calquera fonte, compensan os recursos financei-
ros necesarios para pofier en practica a solucién? Temos identifica-
do un fluxo de fondos suficiente para garantir o mantemento no
tempo da mesma? O proxecto € sustentable economicamente? No
caso dun produto comercial, hai un modelo de negocio apropiado
detras dese produto?

Cando tefiamos un prototipo que satisfaga estas condicidns, ainda
que non sexa unha solucién ideal, € o momento de felicitarse. Chegouse
a unha solucién viable, conveniente, que satisfai o punto de vista e as
necesidades das persoas e que serd rendible e sustentable no tempo. E
todo iso alcanzouse de forma rapida, coa implicacién de todas as persoas
que tefien algo que dicir, € co menor custo posible.

% Os inimigos do Design Thinking

O Design Thinking ten tres inimigos moi poderosos que poden chegar

a comprometer un proxecto até o punto de convertelo nun fracaso.

Estes inimigos son o medo, a resistencia € o avogado do diafio, e

poden aliarse para conseguir eliminar a producion creativa mediante a

negatividade non construtiva.

O medo evita que fagamos uso dos métodos e instrumentos & nosa
disposicién para alcanzar os nosos obxectivos. Fainos vacilar
e distraenos, e xera ddbidas sobre os nosos coflecementos €
habilidades, compromete a nosa autoestima, e limita a nosa
capacidade para tomar decisions a tempo.

A resistencia entorpece o proceso creativo ao contaminar as nosas
metas con todo tipo de cousas que deben facerse primeiro. Move
o foco da procura de solucidns a calquera outra cousa que non
sexa esa procura de solucions. Sempre xorde algo madis urxente
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cando temos que encarar unha tarefa que nos pode facer avanzar
no noso proxecto. A resistencia tamén pode presentarse a través
doutras persoas, mesmo a través doutros membros do equipo.

O avogado do diafio ¢ esa persoa que nunca ten nada produtivo que
dicir, pero de inmediato sabe e expresa exactamente por que
cada solucioén inicialmente proposta non funcionard. Esta perso-
nalidade vai madis al6é do pensamento critico e a analise critica
negativa. Este tipo de persoa ten a capacidade de facer fracasar
proxectos cambiando o enfoque das soluciéns potenciais a pro-
blemas hipercriticos que poderian mesmo non ser relevantes ao
final de todo. O obxectivo desta persoa € deter calquera idea cara
a unha solucidn, e debe ser expulsada do proxecto.

Design Thinking na aula

Presentamos a continuacion os contidos dun curso basico de Design
Thinking. Este curso pode impartirse tal cal, ou como parte dunha materia
madis xeral de aprendizaxe baseada en proxectos. Esta proposta pretende
servir para axudar a introducir a metodoloxia Design Thinking nunha
materia universitaria de primeiro ciclo ou de formacion profesional de
grao superior.

Quiza o obxectivo formativo mdis relevante deste curso € que o alum-
nado tome conciencia de que a actividade profesional non se desenvolve
de maneira illada, senon que involucra a moitas persoas € mesmo € capaz
de transformar o mundo, ainda que s6 sexa a pequena escala. Isto leva a
duas ideas fundamentais:

1. A sociedade, as persoas que a conforman, tefien problemas que
poden ser resoltos. Tritase de resolver ou mitigar problemas da
sociedade, non de crealos.

2. As actividades profesionais tefien influencia directa na propia
sociedade, en como viven ou en como se relacionan as persoas.
Esta influencia debe ir acompanada da toma de conciencia dunha
responsabilidade ética.

A proposta € crear equipos de estudantes e encargar a cada equipo un

proxecto interdisciplinario. Polo menos un profesor ou profesora super-
visard cada equipo, pero para enriquecer e facilitar a interrelacion entre
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os diferentes dmbitos de conecemento e métodos, recoméndase a partici-
pacion de dous ou tres docentes de diferentes ambitos na supervision de
cada equipo.

Como parte do proceso de avaliacion, cada equipo presentara e de-
fenderd o seu traballo ao final do curso.

.y Créditos ECTS para un curso universitario

Dependendo do centro no que se implante a materia, 0 nimero de
créditos ECTS podera variar. A materia descrita pédese desenvolver
con unha carga de traballo de 2 ECTS, pero poderase expandir até
12 ECTS promovendo a exploracion de proxectos mdis ambiciosos.
Por norma xeral, un crédito ECTS correspéndese con 24 - 30 horas
de traballo do alumnado, incluindo aulas, traballo auténomo, titorias,
| exames. ..

Obxectivos

Os obxectivos concretos deste curso serfan:

1. Transferir un cofiecemento bésico da metodoloxia Design Thin-
king como unha ferramenta para resolver problemas, e aprendela
como unha aproximacion sistematica a atopar solucioéns que res-
ponden as necesidades das persoas.

2. Familiarizar ao alumnado coa metodoloxia Design Thinking me-
diante o traballo en equipo realizado en grupos pequenos.

3. O alumnado traballarad en grupos interdisciplinarios sempre que
sexa posible, desenvolverdn un proxecto e presentaran finalmente
os resultados.

% Algunas ideas para aplicar DT en clase

= O alumnado debe cofiecer todos os aspectos relacionados cos
horarios e os locais (aulas, obradoiros, laboratorios, titorias. . .)
ao comezo do curso. Imos aproveitar para desenvolver as stias
habilidades organizativas.

= Os estudantes necesitan saber quen fai as funciéns de titor ou
dinamizador, e como pdrse en contacto con esa persoa no caso
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de que tefia necesidade.

E moi conveniente establecer as regras mediante un contrato asi-
nado polo alumnado e a persoa responsable do curso. Exemplos
de regras serian ser puntual, se estd permitido ou non comer ou
beber durante as reunidns, a regra 1/1/1 (unha persoa en cada
momento sobre unha soa cousa), ou que os mobiles non estan
permitidos xa que consultar o mobil en lugar de traballar co
grupo limita os resultados potenciais.

Tenta eliminar as barreiras formais entre os membros do grupo
no caso de que existan (p. ex. grupos con persoas de distintos
niveis educativos ou con persoal de empresas). Todos deben
falar entre si ben de ti ou ben de vostede. Isto fai que se cofiezan
mellor e proporciona un ambiente mdis agradable para traballar.
O tamafio do equipo non debe exceder os oito membros, € 0
Optimo seria de cinco ou seis.

Todos os membros do equipo deben traballar xuntos de principio
a fin, ao longo de todo o proxecto.

Cambiar ou rotar os roles dos membros dun equipo s veces
pode axudar a que se involucren madis.

E conveniente presentar estudos de caso ou experiencias simila-
res doutros proxectos ou dos mentores.

En caso de facer presentacions, prepdraas de maneira que sexan
0 madis visuais posible. As imaxes que reforzan o contido fan que
a informacion se lembre e asimile mellor. Non se debe incluir
demasiado texto nas diapositivas. Canto menos, mellor. Valora a
posibilidade de utilizar presentacions tipo Pecha-Kucha.

7.1.2 Habilidades ou competencias adquiridas

Con este curso pddense desenvolver as competencias seguintes:

Capacidade para resolver problemas con iniciativa.

Capacidade para tomar decisions creativas.

Capacidade para comunicar e transmitir cofiecementos e habilida-
des, entendendo a responsabilidade ética e profesional.
Capacidade para escribir e desenvolver proxectos integrando os
cofiecementos adquiridos previamente.

Habilidade para analizar e valorar o impacto social e ambiental
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das solucions técnicas.

Impulso do traballo cooperativo e de habilidades como a comuni-
cacion, a organizacion, a planificacion e a asuncion de responsabi-
lidades nunha contorna de traballo interdisciplinaria, que promova
a educacién para a igualdade, a paz e o respecto aos dereitos
fundamentais.

Capacidade para pensar sobre iniciativas de emprendedorismo,
desde a idea inicial até a sia eventual implantacion.

Ademais, dependendo da natureza dos proxectos e do contexto de
aprendizaxe onde se realice o curso, poderianse desenvolver competen-
cias adicionais, como por exemplo:

Capacidade para sintetizar resultados e definir un problema espe-
cifico que debe resolverse, a partir dun mais xeral.

Aptitude para incorporar especificacions, procedementos e leis de
obrigado cumprimento.

Capacidade para traballar en grupos interdisciplinarios, en con-
tornas multilingiies, e para comunicar, por escrito e oralmente,
cofiecementos, procedementos, resultados e ideas.
Desenvolvemento da capacidade de discutir sobre aspectos técni-
cos, econdmicos e/ou sociais.

Capacidade para elaborar propostas de proxectos técnicos de acor-
do con requirimentos especificos nunha contorna competitiva.

7.1.3 Resultados da aprendizaxe

Nas seguintes lifias incliese unha serie de resultados de aprendizaxe,
adaptables ao contexto educativo onde se desenvolva este curso. Ao
completar o curso, o alumando serd capaz de:

Aplicar os principios do traballo en equipo.

Participar activamente en sesions de ideacion, e xerar solucidns
apropiadas ao problema diagnosticado.

Preparar e realizar presentacions en varias etapas do proxecto.
Manter unha actitude dindmica e fomentar un esforzo de mellora
continua.

Levar a cabo conscientemente o proceso de definir o problema,
incluindo a investigacion e a andlise das persoas e as suias necesi-
dades no contexto dos asuntos desenvolvidos, tendo en conta as
ferramentas adecuadas.
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= Preparar e levar a cabo entrevistas en profundidade.

= Aplicar os principios e ferramentas de prototipado rdpido de pro-
dutos e servizos, e planificar e levar a cabo probas controladas
para unha avaliacion rapida dos prototipos.

= Cofiecer a metodoloxia Design Thinking, a stia aplicacion a retos,
as sdas limitacions, e o seu potencial para crear solucions altamente
innovadoras e orientadas ao mercado.

O profesorado en cada contexto educativo poden engadir outros

resultados de aprendizaxe, por exemplo:

= Planificar o desenvolvemento dun proxecto en equipo.

= Tomar conciencia da responsabilidade social, ética e ambiental da
profesion futura.

= [mplantar o cofiecemento adquirido a partir da observacién do
problema.

Contidos

O curso proposto organizase de acordo cos apartados seguintes:

Introducién Esta seccion consistird nun breve obradoiro que leve ao
alumnado a experimentar o proceso de Design Thinking antes de
aplicalo 4 resolucion en grupos, a mdis longo prazo, dun problema
real. O profesorado implicard aos estudantes en diferentes exer-
cicios para experimentar a empatia, a definicién do problema, a
ideacion, o prototipado e a proba. O obxectivo € que experimen-
ten a metodoloxia, non que entendan por que fan as diferentes
tarefas ou que aprendan as bases tedricas de Design Thinking. Tra-
tarfase basicamente de realizar unha experiencia de DT Extremo
(Apartado 7.2 madis adiante).

Construcion de equipos O profesorado conformara grupos de entre ca-
tro e sete estudantes. Isto pddese facer permitindo que se agrupen
como queiran; facendo os grupos por sorteo; usando os resultados
dun test psicoloxico sinxelo durante a primeira sesion da mate-
ria, buscando unha distribucién en grupos equilibrados; ou por
calquera outro método.

Traballo en equipo Cada grupo de estudantes preparard un traballo que
proporcione unha solucién a un problema definido de acordo coa
metodoloxia Design Thinking, mesmo en situacions da vida cotid
que talvez, a priori, non se relacionan co seu campo de estudo.
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O profesorado modulard o tempo asignado ao traballo en equipo
co fin de guiar aos estudantes ao longo do proceso completo da
metodoloxia Design Thinking:

= O primeiro paso (etapa de descubrir e/ou empatia) sera por-
se na pel das persoas (os empregados e empregadas dunha
empresa, as persoas que necesitan dun determinado servizo,
etc.), para sentir como elas senten. Ademais, e en funcién
do tempo asignado, o equipo poderia buscar informacién ou
documentos relacionados, informes, etc.

= Despois, o equipo ten que definir o problema que vai tratar.
Neste punto, os alumnos terdn en conta aquilo que aprende-
ron durante a etapa de empatia, e formularan un Punto de
Vista.

= Durante a terceira etapa, a ideacion, os estudantes exporan
solucidéns imaxinativas e tratardn de atopar unha proposta que
sexa razoable, ainda que nestes momentos non se poda apli-
car dado o desenvolvemento tecnoldxico actual. Neste punto,
van tratar de identificar posibles solucidns tecnoldxicas ou
procedimentais, incluso utilizando informacién técnica e/ou
cientifica.

» Partindo da idea definida, a continuacion tratarase de cons-
truir un prototipo que explique a solucidn elixida. Este proto-
tipo pode non ser mdis que un esquema, un obxecto fisico ou
unha aplicacion informética, dependendo da complexidade
da solucién e o tempo previsto para completar esta etapa.
Se € posible, este prototipo terd en conta os aspectos legais,
ambientais, sociais e de sustentabilidade.

= Finalmente, o prototipo ten que ser probado en contornas
reais, ou empregando aos compafieiros e compafeiras como
usuarios finais. Nunha situacion ideal, o prototipo debe ser
avaliado polas persoas obxectivo seleccionadas na fase de
definicién do problema.

Os grupos documentaran o resultado desta actividade a través de
informes ou a través dun servizo en lifia como un foro ou unha
wiki. Ademais, producirdn unha presentacién do prototipo. Os re-
sultados serdn avaliados en base a ridbricas previamente acordadas
e feitas publicas.
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A interaccion cos profesores serd presencial, a través de foros
durante a procura de informacion, e por correo electronico para o
intercambio de ideas.

Planificacion

En principio, cada estudante estara co profesorado, en clase ou semi-
narios, durante 30 horas, ainda que dependendo da contorna de apren-
dizaxe concreta, poderda haber madis horas asignadas a este curso, que
usarianse para profundar na metodoloxia ou para desenvolver proxectos
mais profundos ou mais ambiciosos.

Ademais, dependendo da carga total de horas de cada programa
académico local, os estudantes tefien que dedicar diferentes esforzos
para completar cada parte, que se definird en relacién a este tempo
dispofiible. Estes requisitos definirdn as horas de traballo auténomo, en
grupo, féra da aula (ou na aula sen profesor), e consecuentemente o
total de horas do curso. Obviamente, cantas mdis horas, espérase que
mais profunda sexa a solucién (unha etapa de empatia mdis ampla, unha
definicién madis precisa do problema, unha ideacién mais complexa, un
prototipo mdis completo e funcional, e probas e presentaciéns mais
detalladas).

O cadro 7.1 recolle unicamente as horas de clase presencial, que-
dando as duas ultimas columnas abertas para adaptarse a cada contorna
formativa concreto.

Actividade HC HTA HT
Actividades introdutorias 2 PL PL
Aula: formacion en DT 15 PL PL
Proxecto / reunion con profesorado 12 PL  PL
Presentacion / exhibicion 1 PL PL

4Lenda: HC = Horas de clase; HTA = Horas de traballo do alumno; HT =
Horas totais; PL. = Programa local.

Cadro 7.1: Proposta de distribucion de carga lectiva.
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7.1.6 Métodos

Aplicaranse basicamente os instrumentos metodoldxicos presentados
neste manual.

Actividades introdutorias Design Thinking Extremo. Os profesores
introducen os obxectivos do curso e algins consellos practicos
sobre traballo en equipo e sobre Design Thinking. Ademais, a
construcion do equipo seré parte desta actividade.

Formacion en DT O alumnado recibe formacion sobre o uso da meto-
doloxia de Design Thinking para facer fronte a un desafio proposto.
O profesorado fard énfase na explicacion das cinco fases do pro-
ceso: empatia/descubrimento, definicion, ideacion, creacion de
prototipos e probas.

= Fase de empatia/descubrimento (6 horas).

e Analizar e comprender un desafio dado, asociar o que
teiio que descubrir coas posibles persoas interesadas,
realizar diagramas de participantes e un mapa de grupos
de interese (3 horas).

e Saida de campo: mergullarse nun lugar inspirador e facer
entrevistas sobre a base dun esquema de entrevista arti-
culado ao redor de preguntas abertas (arte de preguntar)
(3 horas).

= Fase de definicién/identificacién (3 horas).

e Sintetizar os achados utilizando ferramentas visuais ta-
les como o mapa de empatia, o mapa de afinidade, as
personas, a matriz de relacions, os paneis de participan-
tes, co fin de atopar percepcions ou revelacions (insights)
e formular o punto de vista (PdV).

= Fase de ideacién (3 horas).

e Definir preguntas do tipo como poderiamos. .. ?, pregun-
tas baseadas no PdV para enfocar a sesion de ideacion.

e Tormenta de ideas con diferentes puntos de enfoque:
ideas tipo Si, e ..., ideas limitadas, ideas baseadas en
analoxias. . .

e Tormenta para a seleccién de mellores ideas: votacions,
comparacion de ideas.

= Fases de prototipado e proba (3 horas).
e Crear prototipos de baixa fidelidade mediante debuxos,
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maquetas, manualidades.

e Obradoiro de desefio: pensar na forma de presentar o
prototipo, facer que este sexa probado e obter retroali-
mentacion.

e Fase de analise: cadro de comentarios, informe de retro-
alimentacion (acordo entre o PdV e a solucion) e pensar
en re-iterar o proceso de DT.

Proxecto/reunion con titores O alumnado, en equipos pequenos, desen-
volve un proxecto mdis amplo, tendo en conta as etapas DT apren-
didas cos pasos guiados no bloque anterior. Ao final do proceso, os
estudantes presentan a suia solucidn aos outros equipos, e discuten
acerca das suas percepcions (insights).

Este € o ndcleo do curso: os grupos de traballo deben abordar un
proxecto, relacionado cunha drea ou lugar propostos, xa sexa por
eles mesmos ou polo profesorado. Ao longo do curso, os membros
do equipo deben traballar en estreita colaboracion para lograr os
obxectivos do proxecto. A supervision realizase cunha reunién
dunha hora semanal co profesorado encargado.

Ao final do curso, todos os membros do equipo deben ser quen
de presentar o seu proxecto tanto en sesions orais como mediante
pOsteres.

Presentacion / exhibicion Cada equipo debe presentar o seu proxecto

ao resto do alumnado do curso. A presentacion oral pode realizala
un ou mais membros do equipo, e debe incluir evidencias para
demostrar a proba do traballo realizado e os resultados obtidos.
Ao final da presentacion, todos os membros do grupo deben estar
dispoiiibles para a cualificacion e avaliacion. A sesion require a
presenza de todos os membros do equipo.
Cando sexa posible, as presentacions realizaranse nun obradoiro
ou unha feira comercial, convidando a persoas da industria e os
movementos sociais a asistir, € tamén a dar a stia propia vision das
propostas.

7.1.7 Avaliacién

Hai varios aspectos a considerar para a avaliacion:
1. Seleccion de ferramentas adecuadas para cada etapa especifica de
Design Thinking: 20 %. O profesorado tera en conta as ferramentas
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que o equipo aplicou durante as diferentes fases de elaboracién do
proxecto, co fin de avaliar a comprension e aplicacion da formacién
inicial.

2. Contribuciéns proporcionadas durante as reunions, exercicios,
obradoiros e outras actividades de clase: 20%. O fluxo do tra-
ballo realizado durante o desenvolvemento do proxecto de equipo
estard cualificado tendo en conta os produtos proporcionados polo
alumnado ao profesorado responsable.

3. Avaliacion e presentacion do proxecto: 60 %. Idealmente, esta
avaliacion serd realizada polo profesorado e polos compaifieiros
e compaiieiras (30 % por profesores, 30 % por pares). Se existen
normas locais que prohiben a avaliacién por pares, todo o 60 % da
nota final serd decidido polos profesores. A avaliacion do proxecto
levarase a cabo por medio de rubricas previamente publicadas,
as cales serdn aplicadas polo profesorado e, cando sexa posible,
polo resto do alumnado (avaliacién por pares). As ribricas para a
avaliacion seran publicadas durante o primeiro mes de ensino do
curso, de modo que as regras estean claras desde o principio.

Os cadros 7.2 e 7.3 presentan cada un deles un extracto dunha rabrica
para que cada estudante ou cada docente avalie ao resto do alumnado
do curso dentro dunha materia do grao de Sistemas de Telecomunica-
cién na Universidade de Vigo. No caso da rubrica para o alumnado,
os aspectos a avaliar inclien competencias a desenvolver na materia
onde se insire o curso de Design Thinking segundo a memoria oficial
de acreditacion do devandito grao, e a rubrica para profesores aspectos
asociados directamente coas etapas da metodoloxia.

Lecturas recomendadas

Pdédese utilizar o material indicado no Capitulo 8 deste manual. Ade-
mais, os e as docentes a cargo de cada equipo proporcionardn ou axuda-
rdn a atopar a informacion necesaria para desenvolver os proxectos.

Debemos ter en conta ademais que a procura critica de informacion é
un aspecto importante da etapa de empatia, co que o profesorado encarga-
do de supervisar os equipos de traballo deberd modular adecuadamente
a axuda proporcionada na procura de informacion.
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Riubrica de Avaliacién (Estudantes)

O traballo mostra capacidade para enfrontarse a problemas complexos e para emitir xuizos a partir
dunha informacién inicial parcial ou limitada

O grupo non foi quen de
presentar unha solucién
completa e xustificala ra-
zoablemente (0 puntos).

O grupo presenta un-
ha solucién parcial e
deficientemente xus-
tificada (1 punto).

A solucién resolve o
problema, pero o seu
razoamento non € sO-
lido (2 puntos).

O traballo presenta
unha solucién a un
problema complexo,
xustificada de modo
razoable (3 puntos).

O traballo mostra integracién de cofiecementos previos nun contexto amplo e multidisciplinario

A soluciéon formulada
non ten en conta en abso-
luto as experiencias pre-
via (0 puntos).

Na solucién, o grupo
s6 ten usado parcial-
mente algunha habi-
lidade propia do seu
campo de estudo (1
punto).

A solucién permite
identificar  habilida-
des dun campo de
estudo aplicadas a un
ambito diferente (2
puntos).

O grupo aplicou mul-
tiples cofiecementos
previos para buscar
unha solucién nun
ambito multidiscipli-
nario (3 puntos).

Capacidade para comprender a responsabilidade ética e a deontoloxia profesional

O grupo ignora ou viola
os principios deontol6xi-
cos bdsicos (0 puntos).

Un debate profundo
poderia aflorar confli-
tos éticos ou deonto-
16xicos (1 punto).

A solucién é compati-
ble cos principios éti-
COS, mesmo tras o seu
debate (2 puntos).

Os principios éticos
e deontoléxicos tivé-
ronse en conta ex-
plicitamente na solu-
cién (3 puntos).

O traballo mostra integracién de cofiecementos previos nun contexto amplo e multidisciplinario

A solucién formulada
poderia desenala un pro-
fesional de calquera ou-
tro 4mbito (0 puntos).

Na solucién, o grupo
s6 ten usado parcial-
mente algunha habi-
lidade propia do seu
ambito (1 punto).

A solucién permite
identificar  habilida-
des aplicadas noutro
ambito (2 puntos).

O grupo aplicou mul-
tiples cofiecementos
previos para buscar
unha solucién nun
ambito multidiscipli-
nario (3 puntos).

Conciencia da necesidade dunha formacién e mellora continua de calidade, desenvolvendo valores
propios da dindmica do pensamento cientifico, con actitude flexible, aberta e ética ante a diver-
sidade (p. ex. Non discriminacion por sexo, raza ou relixion, respecto aos dereitos fundamentais,

accesibilidade, etc.

E evidente que no
desefio da solucién non
se consideraron aspectos
relacionados co asegu-
ramento da calidade ou
a sensibilidade ante a
diversidade (0 puntos).

A solucién é neutra
con respecto 4 diver-
sidade en xeral e ga-
rante a non discri-
minacién, ainda que
adoece dalgunhas li-
mitaciéons en canto
a accesibilidade (1
punto).

A solucién é acce-
sible, e respecta a
diversidade en todas
as sdas vertentes (2
puntos).

Tense unha actitude
flexible e aberta fron-
te 4 diversidade en to-
dos os seus aspectos,
desde a sua concep-
cién inicial e ao lon-
go de todo o proceso
(3 puntos).

Cadro 7.2: Rubrica para a avaliacion dos proxectos (version estudantes).
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Riubrica de Avaliacion (Profesorado)

Descubrir. Os membros do grupo foron capaces de recompilar informacion relacionada co proble-

ma proposto a partir de diferentes fontes. Todos son participes deste proceso

A procura de informa-
cién foi escasa e con
pouca iniciativa (0 pun-
tos).

Polo menos parte do
grupo realizou unha
procura de informa-
cién (1 punto).

A procura de infor-
macion foi entusiasta,
pero non por parte de
todos (2 puntos).

Todos os membros
do grupo participa-
ron na recompilacion
de informacion de
forma activa (3 pun-
tos).

Interpretar. O grupo interpretou adecuadamente o problema, identificando as suas claves e rela-

cionando coas mesmas a informacién recompilada

Non puideron identifi-
car as claves do pro-
blema nin relacionalas
coa informacion previa
(0 puntos).

Identificaron as
claves razoablemente
sen relacionalas
coa informacién (1
punto).

Identificaron as cla-
ves e atoparon algun-
has relaciéns coa in-
formacién de partida
(2 puntos).

A identificacién de
claves é adecuada e
ben relacionada coa
informacién (3 pun-
tos).

Idear/experimentar. O grupo enfrontouse ao problema con creatividade, proporcionando ideas e
enfoques novos ou pouco convencionais. Expuxeron soluciéns pouco exploradas

Non achegaron ideas ori-
Xinais para encarar o pro-
blema (0 puntos).

Achegan algunha
idea baseada en
soluciéns previas
convencionais a
punto).

Achegan algunha
idea orixinal bus-
cando solucidns

diferentes ds existen-
tes (2 puntos).

Foron moi creativos
xerando ideas e en-
foques orixinais (3
puntos).

Evolucionar. Tras as reunions de seguimento e na propia presentacion do traballo, obsérvase que
as propostas evolucionan en funcién dos comentarios e reflexions sobre as primeiras versions

As reuniéns de segui-
mento non parecen in-
fluir no traballo (0 pun-
tos).

Houbo achegas nas
reuniéns, pero a li-
fa do traballo apenas
cambiou (1 punto).

As reunions de grupo
fixeron evolucionar o
traballo (2 puntos).

As reuniéns fixeron
evolucionar o traba-
llo, e nétase na pre-
sentaciéon do resulta-
do (3 puntos).

Elaborar. A presentacion do resultado amosa unha maduracién das ideas ao longo do traballo

realizado

A solucidn proposta ape-
nas se diferencia da idea
inicial (0 puntos).

A solucién amosa al-
gunhas ideas xurdi-
das no desenvolve-
mento (1 punto).

A solucién é madu-
ra, pero pouco creati-
va (2 puntos).

A solucion é reflexo
de creatividade e ma-
duracion de ideas ao
longo do tempo (3
puntos).

Cadro 7.3: Riubrica para a avaliacion dos proxectos (version profesorado).
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Design Thinking Extremo

A continuacién propomos unha actividade? que permite experimentar
o ciclo completo da metodoloxia Design Thinking nun periodo curto de
tempo sen que nin sequera fagan falta cofiecementos tedricos previos
sobre a mesma. De feito, esta experiencia poderiase por en practica
sen ler o resto deste manual, e nalgins casos mesmo seria aconsellable
enfrontarse a ela antes de meterse de cheo nun curso ou un obradoiro
sobre Design Thinking.

Esta actividade esta pensada para realizarse en parellas. Necesitase
unicamente un boligrafo ou un lapis e algo para tomar notas, e pode
realizarse en calquera espazo que permita aos membros de cada parella
dialogar de maneira cémoda e sen interferencias. E aconsellable ter a
posibilidade de pér musica ambiental e elixir dita musica € os momentos
en que debe soar. Como norma xeral, soard musica durante os periodos
de traballo en parella e traballo individual, e interromperase cando os
mentores ou titores tefian que dar explicacidns ou aclarar algin aspecto
da actividade, ou cando os participantes fagan presentacions para o resto.
De todos os xeitos, debera terse en conta que a musica debe funcionar
como musica ambiental: debe soar sen resultar protagonista, e debe
permitir aos participantes traballar comodamente.

O tema concreto da actividade debe presentarse xustamente antes
de comezar, nunca con antelacion, e debemos indicar aos participantes
que non miren a informacion das seguintes etapas do proxecto antes de
terminar as etapas anteriores.

E importante ser estritos cos tempos indicados. O tempo de traballo
debe medirse cun cronémetro (o que traen todos os mdbiles actuais €
perfecto), e o final de cada etapa debe anunciarse cun sinal forte, por
exemplo cunha camp4d, un gong, unha sirena, etc.

Os roles dos membros de cada parella vanse alternando ao longo do
exercicio, de maneira que cada un deles poderd experimentar os roles de
lider do proxecto e de destinatario do mesmo.

A actividade utiliza como soporte unha serie de modelos en papel.
Tamén resulta util dispor dunha pantalla onde se ofreza informacién
sobre cada paso do proceso e se amosen 0os modelos mentres os parti-

%Esta actividade estd baseada nos tutoriais sobre Design Thinking do Hasso Plattner
Institute of Design at Stanford University (dschool.stanford.edu).
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cipantes estdn a traballar con eles. Esta presentacion servird para que
os participantes se familiaricen con cada etapa da metodoloxia mentres
realizan as actividades da devandita etapa.

A experiencia organizase de acordo coas etapas tratadas neste manual:
empatia, definicidn, ideacidn, prototipado e probas, e comeza propondo
un tema de traballo concreto. Estes temas deben de servir para enfocar
minimamente o traballo sen coartar demasiado a imaxinacién ou a creati-
vidade dos participantes. Xa habera tempo, ao longo da experiencia, para
elixir un problema concreto que resolver (mediante o punto de vista) e
proporcionar unha solucién concreta a0 mesmo (mediante un prototipo).

s N

/‘ Algins exemplos de temas para DT extremo

= A mellor maneira de ir de A a B.

= Os meus problemas coa roupa.

= Como mellorar a experiencia nos bafios do teu centro de estudos
ou traballo.

Unha variante interesante 4 hora de propor temas de traballo consisti-
ria en que os participantes asuman o rol dunha persoa imaxinaria, famosa
ou histdrica que os participantes poidan cofiecer o suficiente como para
completar de maneira enriquecedora as fases de empatia e de definicién
do problema. Isto permite que, polo menos en principio, os participantes
non tefian que desvelar ningin aspecto da sta personalidade real, ainda
que limita a autenticidade da experiencia.

/“ Asuncion de roles en DT extremo

James Bond necesita un procesador de alimentos.
Vestindo a Luke Skywalker.

Redesenando a Bat-cova.

O mellor cuarto de bano para a Muller Vespa.

Podemos facer tarxetas con varios destes proxectos e facer que cada
parella elixa unha ao azar antes de comezar a experiencia de DT extremo.
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Non € necesario tantos proxectos diferentes como parellas participantes.
Non pasa nada se varias parellas asumen os mesmos roles.

A duracion total dunha sesién de DT extremo estd entre unha hora e
ddas horas, dependendo do tempo que se perda nos cambios de fase e o
tempo dedicado 4s presentacions finais na fase de probas, que 4 sia vez
depende do numero de participantes. Este tipo de sesions poden servir
como sesion introdutoria a un curso ou obradoiro méais amplo sobre DT,
como sesion de demostracion para presentar a metodoloxia, como sesion
especial nun curso sobre calquera materia onde se utilice a aprendizaxe
baseada en proxectos, etc.

Empatia

Tratase de entrevistar 4 tua parella e obter toda a informacién posible
sobre ela. Cada membro da parella entrevista ao outro por quendas, e
débese anunciar a orde inicial dentro de cada parella ao comezo do
exercicio, por exemplo pedindo que levanten a man os membros de cada
parella que van realizar primeiro a entrevista. Isto facilita o control dos
tempos e os cambios de rol. Para o resto da experiencia, cada parella terd
un membro A e un membro B perfectamente identificados.

O obxectivo desta etapa € tentar empatizar co outro membro da pare-
lla, cofiecendo detalles da sua vida, necesidades, aspiracions e desexos.
Débese indicar que isto é fundamental para construir a mellor solucién
para resolver un problema dunha persoa. As preguntas deben ser abertas
e deben permitir explorar camifios diversos ao longo da entrevista. Por
exemplo, son preferibles as preguntas que empezan cun Por que...? ou
un Para que. .. ? que aquelas que requiren unha resposta de tipo si ou
non, por exemplo Tes coche?

Cada participante ten catro minutos para saber todo o que sexa
posible do seu compaifieiro ou compaiieira. Despois dese catro minutos,
intercdmbianse os roles. A figura 7.2 ilustra un posible modelo para esta
fase.

Unha vez que se entrevistaron mutuamente os dous membros do
equipo, facemos unha breve pausa dun minuto para revisar as respostas
obtidas.

Despois da primeira rolda de entrevistas realizamos unha segunda
rolda de tres minutos por quenda co obxectivo de profundar o cofece-
mento sobre a parella. Indicaremos aos participantes que se trata dunha
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Tempo: 4 minutos

Entrevista 4 tua parella e obtén tanta informacién como sexa posible.

Notas da tda primeira entrevista.

Intercambia roles e repite.

Figura 7.2: DT Extremo: modelo para a primeira entrevista.

boa oportunidade para profundar no cofiecemento adquirido previamente
con cuestions mdis profundas ou que exploren aspectos interesantes
descubertos tras a primeira rolda de preguntas. Podemos ver un posible
modelo na figura 7.3.

Cando completamos as duas roldas de entrevistas, cada participante
dedicara un tempo a capturar, analizar e recapitular os seus achados de
maneira individual. O obxectivo neste caso € comezar a etapa de defi-
nicidn, polo que € conveniente presentar o concepto de Punto de Vista
e a sta importancia. Cada participante anotara na folla correspondente
as suas observacions e descubrimentos feitos durante as ddas roldas
de entrevistas. Tamén debe anotar as metas e desexos da sua parella.
E importante sinalar que a descricién dos obxectivos ha de realizar-
se utilizando verbos: di que..., séntese mellor cando..., necesita. ..,
encdantalle. . ., etc. A figura 7.4 inclde un posible modelo para isto.

) Resumen desta etapa

1. Primeira rolda de entrevistas (4 + 4 minutos).
2. Pausa (1 minuto).




7.2.2

150 Capitulo 7. Recapitulacion

Tempo: 3 minutos

Entrevista & tua parella de novo para completar a informacién.

Notas da tia segunda entrevista.

Intercambia roles e repite.

Figura 7.3: DT Extremo: modelo para a segunda entrevista.

3. Segunda rolda de entrevistas (3 + 3 minutos).
4. Andlise e recapitulacion (4 minutos).

Definicion

Nesta etapa continuamos coa definicion do PdV iniciada na etapa
anterior. Cada participante, de maneira individual e durante tres minutos,
identifica e selecciona un problema ou unha necesidade que, na sua
opinion, € a mais importante para a sua parella. O PdV debe indicar
claramente a persoa para quen se define. Con iso salientamos o feito de
que tratamos con persoas de carne e 0so>. O mdis habitual é escribir o
nome da tda parella, € dicir, a persoa 4 que se refire o PdV que cada
participante estd a definir. A figura 7.5 presenta un posible modelo para
esta fase.

Como todo PdV, debe ser conciso e debe identificar a esencia do
problema, e ademais do nome debe incluir a necesidade e a percepcion
ou insight.

3No caso da variante baseada na asuncién de roles, os participantes convertéronse
nas persoas cuxo rol asumiron. Agora son persoas de verdade que temos que tomarnos
moi en serio.
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Tempo: 4 minutos

Captura, analiza e recapitula.

Metas e desexos: que tenta Insights: Que ves na tia parella que
conseguir 4 tla parella? Usa nin sequere el/ela ve? Infire a partir
verbos! do que che dixo.

Figura 7.4: DT Extremo: modelo para o peche da fase de empatia.

) Maiis exemplos de PdV

Revisar tamén o cadro 3.2 da paxina 65.
= Marisa necesita evitar o caos das compras en tempo de nadal
porque ten catro fillos pequenos e unha chea de cousas que facer
antes das vacacions escolares.
= Antonio acaba de ser pai por primeira vez, € necesita conectar
con outros pais primerizos porque moitas veces atopase perdido
e illado e necesita sentir que ten as cousas baixo control.

Para este exercicio non explicamos ningunha técnica para a definicién
do PdV. Fidmonos do instinto e a intelixencia dos e das participantes.

Ideacion

O obxectivo desta etapa € esbozar cinco maneiras radicais de satisfa-
cer as necesidades do outro membro da parella basedndonos no PdV que
definimos para el ou ela. Para iso, proporcionamos a cada participante
un modelo con cinco espazos en branco (cf. Figura 7.6).

Antes de empezar, explicase aos participantes que debuxar imaxes
adoita ser moito madis valioso que usar descricidns textuais. Ademais, hai
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Tempo: 3 minutos

Formula o Punto de Vista da tia parella.

(Nome / identificocidn da tha parella)

Hecesita

Parque [ pera /
sarprandantemants
{escolle un)

Figura 7.5: DT Extremo: modelo para definir o Punto de Vista.

que animar aos participantes a ser creativos e radicais, a sair da caixa
e ser ousados ao debuxar. As ideas esbozadas poden ser simples, pero
deberian ofrecer unha solucién funcional do problema ou necesidade
definida polo PdV. Para facer este proceso mdis eficiente, débese volver
escribir o PdV no espazo que se atopa sobre os cadros de ideas. Isto
permite observar un punto de vista constantemente, e desta maneira
centrarse no traballo creativo sen perder tempo mirando cara atrds en
outra folla.

A duracién deste exercicio € de cinco minutos, pero tamén podemos
organizar unha pequena competicion neste punto e indicar aos partici-
pantes a que xeren un conxunto de solucions o mdis rapidamente posible,
cun tempo limite de cinco minutos.

Do mesmo xeito que na etapa anterior, non propomos ningunha
técnica concreta para a ideacion.

Unha vez terminado o exercicio anterior, os participantes volven
traballar en parellas para expor as ideas xeradas ao outro membro e obter
os seus comentarios. A informacién obtida do interlocutor rexistrase
nunha folla especifica (cf. Figura 7.7).

Débese salientar a importancia da critica construtiva € o seu impacto
na calidade da solucion final. Débese alentar aos participantes a non
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Tempo: 5 minutos

Esboza alomenos 5 maneiras rompedoras de satisfacer as necesidades
da tia parella.

PoV:

Figura 7.6: DT Extremo: modelo para recoller cinco ideas rompedoras.

ter medo de criticar e ser criticado. Tamén deben incluir nas stias notas
as deficiencias e discrepancias entre as solucions e a propia vision das
necesidades que deben satisfacer.

O participante ao que lle toca presentar a soluciéon debe anotar a
retroalimentacion que reciba, o que lle permitira elixir a mellor solucién
desde o punto de vista do seu compaiieiro ou compafieira, mellorala ou
atopar unha nova e mellor. Os comentarios obtidos neste paso tamén
poden axudar aos participantes a actualizar e mellorar o PdV definido.

O tempo asignado a esta tarefa é de cinco minutos por participante.

Unha vez completado o exercicio de retroalimentacion, os partici-
pantes volven traballar de maneira individual para crear a solucién final.
Deben tratar de incluir tantos detalles e descricidns técnicas adicionais
como sexa posible nunha folla ao efecto (cf. Figura 7.8).

O bosquexo da solucién e as stias descricions serdn a guia para
construir un prototipo 3D real. Ainda que nunha situacién na que as
limitacions de tempo e as condicions de traballo non permiten levar a
cabo unha sesidén completa de creacioén de prototipos, pddese propor
como alternativa a creacidn na seguinte etapa dunha solucién debuxada
xunto cos comentarios apropiados, € dicir, un prototipo réapido 2D. O
tempo para isto € de cinco minutos.
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Tempo: 5 minutos

Comparte as soluciéns coa tda parella e obtén realimentacién.

As tlias notas.

Intercambia roles e repite.

Figura 7.7: DT Extremo: modelo para obter realimentacion sobre as
ideas.

% Resumen desta etapa

1. Esbozo de cinco soluciéns (5 minutos).
2. Retroalimentacion (5 4+ 5 minutos).
3. Creacion da solucién final (5 minutos).

Prototipado

Esta parte de creacién dun prototipo debe realizarse utilizando mate-
riais e ferramentas dispoiiibles no lugar onde se desenvolve a experiencia,
por exemplo diverso material de oficina no caso dunha aula. Non é nece-
sario un modelo especifico.

Temos que animar novamente aos € 4s participantes a ser creativos.
Insistimos en que o prototipo, a sia funcionalidade e os seus detalles,
deben reflectir a funcionalidade que resolve un problema e satisfai un-
ha necesidade do outro membro da parella. Os participantes tefien 10
minutos para completar o seu prototipo. Non esquezamos que o prototi-
pado rapido € un elemento clave e cun valor real no dmbito do Design
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Tempo: 5 minutos

Desefia unha nova solucién usando a nova informacién.

Esboza a tia solucién definitiva. Engade os detalles que sexa necesario.

Figura 7.8: DT Extremo: modelo para esbozar a idea final.

Thinking. Na figura 7.9 preséntase un posible modelo para invitar a
prototipar.

Dependendo do tempo dispoiiible, pode ser interesante preparar unha
especie de exposicion ou feira de prototipos.

Probas

Nesta etapa os participantes presentan os seus prototipos ao resto e re-
collen as suas reaccidns na folla correspondente. Durante a presentacion,
debemos alentar ao grupo a facer preguntas e criticas construtivas. Desta
maneira, o presentador ten a oportunidade de obter outra informacién
valiosa que se poderia utilizar para mellorar o prototipo novamente.

Deixamos 8 minutos a cada participante para facer a sia exposicion.
De todos os xeitos, en funcion do tempo dispofiible, podemos limitar
as exposicions a un tnico membro de cada parella, ou a un nimero de
participantes limitado elixido por sorteo, por votacion do resto de parti-
cipante, por eleccion das persoas que actian como titores ou mentores,
etc.
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Tempo: 10 minutos

Constrie a tua solucién.

Fai algo co que a tla parella poida interactuar.

iPero non aqui!

Figura 7.9: DT Extremo: modelo para invitar a prototipar

O DT Lab

Unha contorna de traballo adecuada pode mellorar drasticamente a
experiencia das persoas involucradas na resolucion de problemas utili-
zando Design Thinking. Para iso, necesitase un espazo fisico conveniente
€ 0 equipamento e materiais axeitados. Os autores levaron a cabo obra-
doiros e cursos para profesorado, alumnado universitario e publico en
xeral durante mdis de cinco anos. A proposta recollida a continuacién
provén desa experiencia.

Primeiro, identificanse as caracteristicas fisicas do propio laboratorio.
Logo, presentamos o equipamento bdsico requirido para desenvolver
convenientemente as diferentes actividades ao longo dun proxecto DT.
Tamén se propon algin elemento adicional que poderia mellorar a ex-
periencia dos e das participantes. Finalmente, enumeramos os materiais
esenciais en todo laboratorio DT razoablemente dotado.

O espazo fisico

Un espazo de traballo onde as persoas poidan sentirse comodas fard
que se sintan felices, o que 4 stia vez promove a produtividade. Do mes-
mo xeito que noutras metodoloxias de traballo en equipo, € conveniente
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Tempo: 8 minutos

Presenta & tua solucién e obtén realimentacién

Gusta Criticas

Dubidas Novas ideas

Figura 7.10: DT Extremo: modelo para obter realimentacion sobre o
prototipo (matriz de realimentacion).

dispor dun espazo suficientemente amplo onde os design thinkers poidan
organizarse en grupos e moverse comodamente. Nos proxectos Design
Thinking a middo necesitase que todos os participantes se levanten e
participen nunha determinada actividade fronte a un encerado ou un tabo-
leiro na parede. Ademais, os mentores ou dinamizadores tamén necesitan
espazo para realizar as sdas tarefas. Deben poder moverse libremente
polo laboratorio para manter aos equipos de traballo involucrados e
motivados.

As cadeiras deben ser livids para que se poidan mover facilmente,
e tamén deben garantir unha boa postura. En lugar de mesas grandes,
prefirense as mdis pequenas que se poden dispor de diferentes maneiras.
Non debemos esquecer que a cantidade de mobiliario esta limitada polo
feito de que debe de haber suficiente espazo para moverse libremente
para calquera configuracion de mesas e cadeiras.

Tamén precisarase de algiin moble para ter os equipos € materiais
convenientemente almacenados e ordenados. Pédese dispor ademais dal-
gunha caixa de ferramentas ou caixa de pldstico con tapa para transportar
materiais durante o traballo de campo ou mesmo dentro do laboratorio.

Por ultimo, se € posible seria bo dispor dun espazo designado para
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comida e bebida (auga, café, té...).

Con respecto ds cores, ter as paredes pintadas de cores non € obri-
gatorio, pero axuda a crear un ambiente especial, de xeito que os € as
participantes se sintan parte dunha experiecia diferente ao que ocorre
dentro da aula ou na oficina.

Equipamento bdsico
O encerado

E necesario dispor de polo menos un encerado , taboleiro, ou disposi-
tivo mural ou zona da parede onde se poida escribir para realizar moitas
das actividades tipicas dos proxectos, como o0s paneis de participantes,
mapas de afinidade, mapas de empatia ou diagramas mola-eslamiado.

Necesitase ademais suficiente espazo libre para que un grupo de
traballo de catro persoas poida moverse con comodidade fronte o encera-
do. Tamén disporemos de material de escritura adecuado en diferentes
cores, asi como borradores ou elementos de limpeza apropiados no caso,
desexable, de que o encerado se poida borrar. Preferiremos os taboleiros
que permitan ademais pegar notas adhesivas, e aqueles que se poden
borrar fronte os que non, como por exemplo os cabaletes con follas
grandes de papel.

As xanelas grandes ou as paredes ou portas de vidro pédense utili-
zar como excelentes taboleiros de escritura, asi como para pegar notas
adhesivas. Adoitan ser faciles de borrar ou limpar e proporcionan unha
superficie moi conveniente para as notas adhesivas.

O proxector

Un proxector facilita o intercambio de documentos e informacién
entre os membros do equipo de traballo. Facilita moito revisar conxunta-
mente un documento, visitar un sitio en Internet ou compartir ferramentas
web. Doutra banda, un proxector garante que todos os membros do equi-
po estean a utilizar a mesma informacion. Ademais do proxector, tamén
se requiren os conectores apropiados e unha superficie de proxeccion
axeitada. Nalguns casos poderemos utilizar un dos encerados como pan-
talla de proxeccion, o que simplifica moito as necesidades de espazo nas
paredes do laboratorio.

No caso de que haxa acceso 4 rede, os proxectores de ultima xeracion
soportan o uso compartido de pantallas e a proxeccion directa dalgtns
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formatos de arquivo desde lapis USB, unidade de disco de rede ou
desde a nube. Estas caracteristicas reducen drasticamente a necesidade
de conectores e a necesidade de dispor dun computador para aloxar os
documentos que se van proxectar.

Unha alternativa aos proxectores son as pantallas planas. Péden-
se colocar na parede ou enriba dunha mesa, e adoitan ter as mesmas
capacidades de conexién que os proxectores de dltima xeracion.

A cdmara

Necesitase unha camara para tomar fotografias dos prototipos en
evolucién ou dos resultados das actividades murais. Isto facilita a reuti-
lizacién das notas adhesivas e a documentacién do proxecto en xeral.
Probablemente todos os membros do grupo terdn unha cdmara integrada
no seu teléfono intelixente.

Outro equipamento

Pode ser conveniente ter ademais:

Unha impresora Util para trasladar informacién do mundo dixital ao
mundo real. Por exemplo, pédense imprimir as imaxes tomadas
durante as entrevistas ou a informacién gréfica descargada de
Internet para achegala aos diagramas de participantes.

Unha impresora 3D E unha gran ferramenta para a creacién rapida de
prototipos. As impresoras 3D de fio de plastico tefien un prezo ra-
zoable, e a calidade e o custo dos obxectos impresos son adecuados
na maioria dos casos para unha fase de prototipado DT.

Unha maquina de café / fervedoiro de auga As pausas para o café son
moi boas para manter un ambiente distendido e saudable dentro do
grupo. Ademais, un xute de cafeina de cando en vez pode mellorar
dramaticamente a produtividade.

Un reprodutor de son portatil A musica fai que a xente estea menos
tensa. Cando as persoas se senten mellor e menos angustiadas,
madis creativas tenden a ser. Ademais, a musica facilita divagar
no sentido positivo, € dicir, a distanciarnos da actividade na que
estamos, deixando os nosos pensamentos libres sen direccion
consciente, o que 4 sia vez aumenta a creatividade. Hai moitas
listas de reproducion con musica apropiada para actividades DT
en servizos en lifa como Spotify ou YouTube.
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Figura 7.11: Noso DT Lab, o Pensadoiro. As mesas e as cadeiras pddense
reconfigurar facilmente. Ao fondo vese o proxector pendurado do teito.

7.3.3 Materiais

A seguinte enumeracion recompila todos os elementos basicos para
realizar as actividades clave ao longo das diferentes fases dun proxecto
DT. Ainda que todos os elementos da lista considéranse necesarios,
ordénanse de acordo coa sua relevancia para a metodoloxia DT.

Notas adhesivas As notas adhesivas utilizanse profusamente. Son esen-
ciais para transferir informacién das nosas mentes ao mundo fisico.
Necesitanse para recompilar informacion das entrevistas, para
crear diagramas de participantes, para construir diagramas de afi-
nidade ou mapas de empatia, ou durante a tormenta de ideas, entre
moitas outras tarefas. Deberiamos dispor dunha boa variedade
delas nunha variedade de cores e tamafios. O tamafio mdis conve-
niente é o estandar de 76 mm x 76 mm (3 x 3 polgadas).

Rotuladores O complemento perfecto para as notas adhesivas. Debido
ao grosor da sta escritura e a densidade da tinta, o texto escrito
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con eles pode verse desde moitos dngulos e distancias diferentes.
Os rotuladores tamén son bos para evitar a verborrea ao escribir
nas notas adhesivas. Debemos ter un surtido razoable deles, polo
menos en negro, vermello, azul e verde.

Marcadores Elixiremos aqueles que serven para escribir nos encerados
brancos ou os paneis de pldstico ou vidro. E bo telos tanto de
punta fina como de punta grosa. Os marcadores de punta grosa
son moi convenientes para resaltados e graficos, mentres que os
marcadores de punta fina son bos para debuxar guidns graficos e
textos madis detallados.

Rolo grande de papel de envolver Moi conveniente para construir ta-
boleiros de participantes, para construir diagramas de afinidade ou
mapas de empatia, etc. As notas adhesivas adhirense moi ben ao
papel de envolver, e a escritura con rotulador € moi lexible. Tamén
¢ moi util para a creacién de prototipos.

Lapis e boligrafos E bo dispor dalgtins lapis HB coas stias correspon-
dentes gomas de borrar, e dalgtns boligrafos en varias cores para
tomar notas e para bosquexos rapidos nunha folla de papel ou nun
caderno.

Tesoiras Dispor dunha caixa con catro ou cinco tesoiras de punta roma
que circulen polo laboratorio € suficiente.

Cinta adhesiva Necesaria para pegar informacién nas paredes, para
construir prototipos ou mesmo para pegar notas adhesivas en su-
perficies onde estas non se adhiren por si soas, por exemplo alguins
encerados brancos. Considere ter cinta adhesiva transparente, cinta
americana, cinta de carroceiro, e cinta de dobre cara.

Pegamento en barra As barras de pegamento son moi limpas e estdn
desefiadas principalmente para pegar papel e carton, € non son
tan fortes como o adhesivo liquido. Hoxe en dia pédense atopar
variedades permanentes, lavables, sen dcido, non téxicas, sen di-
solventes e tinguidas. Unha caixa con varias barras rulando polo
laboratorio seria moi conveniente.

Gomets Tratase desas pequenas pegatinas de cores con formas xeomé-
tricas sinxelas. Son moi axeitadas para clasificar notas adhesivas,
para etiquetar cousas ou persoas durante as actividades, ou mesmo
para votar. Por poucos cartos pddese ter unha ampla variedade
en varias cores (por exemplo, azul, amarelo, vermello e verde) e
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formas (por exemplo, redondos, triangulares, cadrados).

Papel e cartéon Moi apropiados para a creacion de prototipos e tamén
para facer carteis, cartons, credenciais, etc. Considere incluir no
seu material de laboratorio unha variedade de papeis, filme plas-
tico e ldminas de cartén de diferentes tamafios, grosores, cores e
texturas.

Lapis USB Un par deles serdn suficientes. Son bos para transferir in-
formacion dos computadores dos participantes ao proxector, ou
para compartir informacion se o acceso 4 rede non estd dispoiiible.
Unha capacidade de polo menos 4 GB deberia ser suficiente na
maioria das situacions.

Grampadora Ademais de unir papel ou cartdn, as grampadoras tamén
se poden usar durante a creacion de prototipos para unir outros
materiais.

Bloques de construciéon Axudan aos participantes a innovar e expresar
as suas ideas visualmente. Son moi convenientes para prototipado
répido. Por exemplo, pédese construir unha maqueta bésica utili-
zando bloques, e os participantes poden mellorala ou modificala
a medida que flie o pensamento creativo. Ademais, mover estes
modelos e modificalos agrega unha cuarta dimensién, o tempo. A
medida que os modelos cambian, o espazo da solucién evoluciona.
Seria bo dispor dunha variedade de bloques en diferentes tamaiios,
formas e cores.

Cordel O fio, cordel ou corda fina poden ser moi ttiles para a creacion
de prototipos, ou para delimitar espazos na parede, na mesa ou o
chan.

Pasta de modelar E un gran complemento dos bloques de construcién
para o prototipado rdpido. Pédense facer facilmente maquetas
sinxelas de obxectos do mundo real usando pasta de modelar e
outros materiais sinxelos como o papel, o carton, ou anacos de
cordel.

Ademais dos materiais da relacidn anterior, a nosa experiencia indi-
canos que existen outros moitos materiais que resultaron ttiles nalgunha
que outra ocasioén (ver apartado 5.5, paxina 105 e seguintes): bandas de
goma, bloques de polistireno expandido (cortiza branca), ceras duras,
clips labiados, cola branca, coitelas, chisqueiros, globos, ldminas de etil-
vinilacetato (goma EVA), lapis de cores, paletifias de madeira, pallifas
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Figura 7.12: Notas adhesivas e fotografias sobre papel de envolver (Jo
Szczepanska en Unsplash).

de bebida, escarvadentes, papel de aluminio, pegamento de contacto,
pegamento universal, pinzas para tender a roupa, tapdns, tubos de carton,
vasos de plastico, veas de parafina, unha baralla. . .






8.Gula de recursos

Na época de Internet, calquera coleccion de recursos corre o risco de
quedar obsoleta ao pouco tempo de compilarse. A hora de seleccionar
as obras e materiais deste capitulo tentamos elixir recursos de calidade,
pero tamén dispoiiibles e facilmente localizables. No caso de recursos
online, buscamos fontes fiables e estables que xa son unha referencia
no dmbito do Design Thinking. De todos os xeitos, comprobamos unha
por unha todas as referencias a recursos electronicos no momento de
facer ptiblica esta edicion. Se ainda asi algo non funciona, serd corrixido
para a seguinte edicién. Ademais, trataremos manter actualizada esta
coleccion en desire.webs.uvigo.gal.

Neste capitulo tamén incluimos algins exemplos de problemas para
resolver utilizando a metodoloxia Design Thinking por equipos de entre
3 e 5 persoas. Tratase de exemplos xa probados na préctica polos autores
en diversos proxectos e actividades.
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Artigos

Nestes momentos existe un corpus académico de referencia rele-
vante no dmbito do Design Thinking. As obras incluidas nesta breve
seleccion pddense atopar facilmente en Internet en formato electrénico
simplemente utilizando un buscador co titulo como texto para a procura.
Os artigos de Tim Brown e Lucy Kimbell convertéronse en referencias
basicas sobre a materia. No seu conxunto, o resto dos artigos mostran
experiencias no uso de Design Thinking en distintos dmbitos e reflexions
sobre esta metodoloxia.

Bjogvinsson, Erling, Pelle Ehn y Per-Anders Hillgren (2012). «Design
Things and Design Thinking: Contemporary Participatory Design
Challenges». En: Design Issues 28.3.

Brown, Tim (2008). «Design Thinking». En: Harvard Business Review.

— (2009). «Change by Design: How Design Thinking Transforms Or-
ganizations and Inspires Innovation». En: Harper Business.

Brown, Tim y Jocelyn Wyatt (2010). «Design Thinking for Social Inno-
vation». En: Stanford Social Innovation Review.

Carroll, Maureen y col. (2010). «Destination, Imagination and the Fires
Within: Design Thinking in a Middle School Classroom». En: The
International Journal of Art & Design Education 29.1.

Dorst, Kees (2010). «The Nature of Design Thinking. Interpreting Design
Thinking». En: Proceedisngs of the 8th Design Thinking Research
Symposium.

Johansson-Skoéldberg, Ulla, Jill Woodilla y Mehves Cetinkaya (2013).
«Past, Present and Possible Futures». En: Creativity and Innovation
Management 22.2.

Kimbell, Lucy (2011). «Rethinking Design Thinking: Part I». En: Design
and Culture 3.3.

— (2012). «Rethinking Design Thinking: Part II». En: Design and
Culture 4.2.

Owen, Charles (2007). «Design Thinking: Notes on its Nature and Use».
En: Design Research Quarterly 2.1.
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Colecciéns de ferramentas

Neste apartado tentamos recompilar ferramentas para usar nos nosos
proxectos, tanto en experiencias de tipo académico como en proxectos
reais. Tentamos clasificar estas ferramentas de acordo coa stia tematica,
ainda que incluimos un primeiro apartado de coleccions de recursos
xerais aplicables ao longo de todo o proceso.

Neste caso, e ainda sabendo que non podemos garantir que estas re-
ferencias externas perduren no tempo, tratamos de localizar cada recurso
en Internet e proporcionar unha ligazén aos mesmos para facilitar a sia
utilizacién. Para cada recurso dispoiiible online proporcionamos tamén
un cédigo QR para facilitar o acceso.

Ferramentas xerais

Este apartado recompila obras tipo caixa de ferramentas e portais
en Internet que contefien 4 sda vez ferramentas para utilizar nos nosos
proxectos de Design Thinking. Ao ser esta una obra académica, non in-
cluimos sitios que presentan unicamente unha oferta comercial de cursos
ou consultoria. Coelyen, Davis y Wolf-Tinsman (2012) € un conxunto
de diapositivas cunha introducion a Design Thinking e unha coleccién
de exercicios para practicar as distintas etapas do proceso. Berengueres
(2013) € un libro de referencia moi completo e moi préctico, escrito e
organizado para ser utilizado como texto base para un obradoiro practico
de Design Thinking. Entre outro material moi Titil, inclde descricions de
proxectos reais onde esta metodoloxia foi aplicada con éxito. Both, Utley
y Doorley (2017) € un portal do Instituto de Desefio da Universidade
de Stanford que recompila o seu material para aprender facendo con
Design Thinking. Da mesma fonte é Plattner (2017), unha coleccion de
ferramentas e métodos para practicar Design Thinking. Design Thinking
for Educators (2018) é un conxunto de ferramentas pensada para o profe-
sorado de primaria e secundaria, para introducir de maneira practica esta
metodoloxia nas aulas. Moi interesante. Improving the User Experience
(2018) € un portal dedicado & experiencia do usuario (UX) orientado a
profesionais e estudantes. Proporciona unha vision xeral do proceso de
desefio centrado no usuario e inclie moito material tedrico e practico so-
bre varias disciplinas relacionadas con este proceso. Tamén proporciona
informacion sobre metodoloxias e ferramentas para facer que o contido
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dixital sexa mais ttil e usable. Finalmente, Design Thinking en Espaiiol
(2018) € un portal en espafiol dedicado a Design Thinking con contidos
moi interesantes.

Berengueres, José (2013). The Brown Book of Design Thinking. The
University College, UAE University,

Both, Thomas, Jeremy Utley y Scott Doorley (2017). Put Design Thin-
king to Work. Institute of Design at Stanford. URL: stanford.io/
2RA3NmH.

Coelyen, Barry, Mike Davis y Bill Wolf-Tinsman (2012). Design Thin-
king Workshop. Hathaway Brown School.

Design Thinking en Espaiiol (2018). Dinngo. URL: designthinking.
es.

Design Thinking for Educators (2018). IDEO Riverdale. URL: designth-
inking-foreducators.com/toolkit/.

Improving the User Experience (2018). Usability.gob. URL: www.usabil-
ity.gov.

Plattner, Hasso (2017). Design Thinking Bootleg. Institute of Design at
Stanford. URL: stanford.io/2JC3DZj.

Ideacion

Neste apartado recompilamos algins recursos interesantes para prac-
ticar técnicas de ideacion. Cooper y Edgett (2008) analiza diversas técni-
cas de xeracion de ideas desde a perspectiva da innovacion no desefio
e proposta de novos produtos. Front-end Innovation. Ideation Methods.
(2017) e Schollhammer (2015) son coleccions de diapositivas que anali-
zan e pofien en prictica varias técnicas de xeracion de ideas. Matimore
(2017) agrupa un conxunto de fichas sobre unha coleccién extensa de
técnicas de ideacion. Para cada técnica, explicase en que consiste € como
se pon en practica.

Cooper, Robert y Scott Edgett (2008). Ideation for Product Innovation:
What Are the Best Methods? PDMA Visions Magazine.

Front-end Innovation. Ideation Methods. (2017). Karelia.

Matimore, Bryan (2017). Ideation Techniques. The Growth Engine Com-
pany.

Schollhammer, Sarah (2015). Idea Generation & Evaluation. iDEAlab.
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(Both, Utley y Doorley, 2017) (Plattner, 2017)
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(Design Thinking for Educators, 2018)
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(Design Thinking en Espaiiol, 2018)

(Improving the User Experience, 2018)

Cadro 8.1: Cddigos QR para as ferramentas xerais

8.2.3 Mapas mentais

Os mapas mentais son un instrumento moi ttil nas etapas de empatia,
definicién e ideacién. Buzan (1996) € un libro de referencia clasico sobre
esta técnica de Tony Buzan, o redescubridor da mesma. Technology
Across the Curriculum. Mind Maps and How to Use Them (2017) é
unha guia concisa e practica para aprender a realizar mapas mentais.
Examples of Mind Mapping (2007) é unha coleccion de transparencias
dun curso do MIT con varios exemplos non triviais de mapas mentais.
Onart (2011) analiza os mapas mentais como metodoloxia docente e
Mind Maps: Tapping Prior Knowledge & Developing Ideas (2011) é
unha guia docente para unha clase sobre mapas mentais orientada a
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2017)

O e, G

(Schollhammer, 2015) (Matimore, 2017)

Cadro 8.2: Cédigos QR para os recursos orientados 4 ideacion

estudantes de secundaria.

Buzan, Tony (1996). El libro de los mapas mentales. Urano.

Examples of Mind Mapping (2007). MIT.

Mind Maps: Tapping Prior Knowledge & Developing Ideas (2011).
Inspiration Software.

Onart, Adnan Adam (2011). Mind Maps as a Teaching Tool: Is There a
Life After PowerPoint? Boston University.

Technology Across the Curriculum. Mind Maps and How to Use Them
(2017). Oregon State University.

Presentacions

Os recursos enumerados a continuacion pretenden servir de axuda 4
hora de realizar boas presentacions. Development (2009), Top 10 List.
Giving an Effective Presentation (2005) e Effective Presentations: A
Toolkit for Engaging an Audience (2012) son guias practicas dedicadas
ao acto de realizacion da presentacion diante dunha audiencia, 4 sua pla-
nificacion e posta en escena. Schwartz (2008) estd mdis orientada 4 parte
de creacion do soporte da presentacion en diapositivas. Cronin (2012) e
9 Steps to Pecha Kucha Success (2014) estan dedicadas especificamente
as presentacions tipo Pecha-Kucha.

9 Steps to Pecha Kucha Success (2014). University of Pittsburgh.
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(Technology Across the Curriculum. Mind
Maps and How to Use Them, 2017)

(Mind Maps: Tapping Prior Knowledge &
Developing Ideas, 2011)

(Onart, 2011)

Cadro 8.3: Codigos QR para os recursos sobre mapas mentais

Cronin, Catherine (2012). Pecha Kucha: Tips, Resources & Examples.
catherinecronin.net.

Development, Learning (2009). Planning an Effective Presentation. Uni-
versity of Leicester.

Effective Presentations: A Toolkit for Engaging an Audience (2012).
Northwest Center for Public Health Practice.

Schwartz, Michelle (2008). Creating an Effective PowerPoint Presenta-
tion. Learning & Teaching Office, Ryerson University.

Top 10 List. Giving an Effective Presentation (2005). American Econo-
mic Association.

8.2.5 Prototipado

Existen multitude de recursos en Internet dedicadas ao prototipado
e ao prototipado rapido alleos ao mundo do Design Thinking, xa que
independentemente da metodoloxia elixida para a realizacién dun pro-
xecto sempre serd necesario dialogar coa persoa ou a entidade que nos
fixo o encargo para trasladar o resultado do noso traballo. A clave esta
no momento en que se realiza dita actividade e o grao de fidelidade co
resultado final esperado.

Beaudouin-Lafon y Mackay (2002) presenta un estudo amplo e ri-
goroso das técnicas e ferramentas relacionadas co prototipado. Ainda
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(Top 10 List. Giving an Effective
Presentation, 2005)

(Effective Presentations: A Toolkit for
Engaging an Audience, 2012)

(Cronin, 2012) (9 Steps to Pecha Kucha Success, 2014)

Cadro 8.4: Codigos QR para os recursos sobre presentacions

que estd orientado principalmente aos prototipos de aplicacions software,
os conceptos e ideas incluidos neste traballo son de aplicacion a moitos
outros ambitos. Design (2017) € un material dispofiible no portal Visual
Hierarchy onde se ilustra con exemplos moi interesantes as diferenzas
entre o prototipado de alta e baixa fidelidade no 4&mbito do desefio de
interfaces de usuario, mentres que Busche (2014) céntrase no prototipa-
do de baixa fidelidade. Weller (2015) céntrase en facer un repaso das
técnicas e os programas madis interesantes para o prototipado rapido.

Beaudouin-Lafon, Michel y Wendy Mackay (2002). Prototyping Tools
and Techniques. KTH Royal Institute of Technology.

Busche, Laura (2014). The Skeptic’s Guide to Low-Fidelity Prototyping.
Smashing Magazine.

Design, UI (2017). High- and Low-fidelity Prototypes. Visual Hierarchy.

Weller, Nathan (2015). The Top Rapid Prototyping Programs and Tech-
niques for Designers. Elegant Themes.
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(Busche, 2014) (Weller, 2015)

Cadro 8.5: Codigos QR para os recursos sobre prototipado

8.2.6 Probas
Finalmente, presentamos unha referencia interesante sobre as pro-
bas para ilustrar a diferenza entre o enfoque de caixa branca e caixa
negra (Black-box vs. White-box Testing: Choosing the Right Approach
to Deliver Quality Applications, 2008).

Black-box vs. White-box Testing: Choosing the Right Approach to Deli-
ver Quality Applications (2008). Redstone Software, Inc.

(Black-box vs. White-box Testing:
Choosing the Right Approach to Deliver
Quality Applications, 2008)

Cadro 8.6: Cédigo QR para o recurso sobre probas

8.3 Exemplos de problemas

8.3.1 A mocidade e a ciencia

O proceso de aprendizaxe € un camifio longo complexo e esixente,
especialmente nas disciplinas STEM (ciencia, tecnoloxia, enxefiaria e
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matematicas). Con todo, a middo falase da curiosidade como un factor
relevante para a aprendizaxe humana. Moitos estudos conclien que as
persoas curiosas probablemente logran mellores resultados que aquelas
cun nivel de curiosidade mdis baixo, debido & exploracién de sucesos e
de obxectos durante periodos de tempo mdis prolongados, e ao uso de
moitos mdis sentidos.

Moi probablemente, na maioria dos casos, as persoas novas aman a
ciencia, pero ainda non o saben. E evidente que a mocidade de hoxe estd
rodeada de tecnoloxia, pero carece dos cofiecementos necesarios para
entender como funciona realmente esa tecnoloxia. Por exemplo, se lle
preguntamos a un neno ou a unha nena como funciona un smartphone
probablemente non tefian nin idea. Para moitas persoas, a ciencia € s
unha materia que se ensina no colexio ou o instituto, materia que en
moitos casos non se fai o suficientemente accesible. Faltan as conexions
entre a ciencia e o mundo real, entre a ciencia e as propias experiencias
vitais do alumnado.

Se puidésemos atopar unha maneira de pechar esta brecha de maneira
temperd, facendo que nenos e nenas pensen na ciencia, en como encaixa
nas stas vidas, realmente poderia ter un gran impacto, especialmente
para unha futura eleccién dunha carreira, o que 4 sua vez poderia ser
unha solucidn a actual crise de vocacions STEM, sobre todo entre as
mozas. Que podemos facer para incrementar a curiosidade das persoas
novas cara 4 ciencia?

As rodas do autobus dan voltas e voltas

Os sistemas de transporte publico son de gran importancia, espe-
cialmente nas grandes dreas urbanas. Con todo, a sua eficiencia e a sua
efectividade depende case sempre de factores externos que mudan todos
os dias. Os problemas mais significativos xorden sempre que sucede
algo inesperado. Por exemplo, pode darse o caso de que haxa un corte
de trafico e que todos os autobuses que circulan por determinada ruta
estean detidos e non se movan de novo durante un tempo impredicible.
As persoas que esperan polo seu autobus ao longo desta ruta seran in-
formadas do problema despois dalgtin tempo por diferentes medios (nas
propias paradas, a través das redes sociais, etc.). Dependendo da escala
do incidente e doutros aspectos do trafico, a informacién pode distribuir-
se de maneira mais ou menos eficiente e cunha demora de tempo que
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pode ter un impacto diferente segundo cada persoa que estd a esperar na
parada. Algunhas estardn dispostas a esperar sen importar canto tempo
e outras non. Algunhas optardn por un transporte alternativo ou non en
funcién de se vai chover ou non.

Como podemos mellorar a experiencia das persoas que esperan nas
paradas utilizando a tecnoloxia? Que tipo de servizo ou de informacién
podemos ofrecer para que esperar polo autobus sexa unha experiencia
enriquecedora?

A idade estd na mente

As perspectivas futuras para loitar contra as consecuencias da idade
son moi esperanzadoras. Moitas persoas pensan que pronto haberd avan-
zadas solucidns tecnoldxicas que fardn que a vida das persoas maiores
sexa menos estresante e permitiralles realizar mais actividades de forma
independente. Doutra banda, as familias atopardn novos medios para
axudar aos seus maiores e asegurarse de que estean seguros e felices.

Con todo, o desefio de tecnoloxias de apoio ds persoas de idade
avanzada realmente impactantes fai necesario pérse na pel desas persoas.
Como perciben os nosos maiores as tecnoloxias para o fogar? Como
teremos que xestionar os espazos urbanos? Como podemos axudar a que
eses espazos sexan mdis accesibles? Que produto ou servizo teria un
impacto verdadeiramente importante no benestar das persoas maiores?
As persoas maiores xa non estdn s6 para contemplar obras. Queren ser
unha parte activa da sociedade.

Que me pasa, doutor?

Moi probablemente, todos teremos que visitar un centro de saide
nalgiin momento ao longo das nosas vidas. Polo xeral, é unha experiencia
que preferimos evitar custe o que custe. As instalaciéons médicas ate-
morizan mesmo cando estdn moi coidadas e son modernas. As ciencias
médicas estd a facer todo o posible para mostrarnos que non hai que ter
medo e que visitar a0 médico periodicamente € beneficioso.

Como podemos mellorar os centros de saide e os hospitais para
que podamos gozalos médis? Podemos proporcionar servizos médicos
dunha maneira que non se vexa influenciada polas emocidns negativas
relacionadas coa enfermidade? Podemos axudar ao persoal sanitario a
comprender o punto de vista do paciente sobre as instalacions médicas?
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Ir de compras na cidade do futuro

Imaxina como seria a tia maneira ideal de sair a comprar roupa.
A tua experiencia de compras ideal seria cun mobil, tirada no sofa,
facendo clicks? Un probador virtual de realidade aumentada? Unha
visita tradicional a unha tenda ou grandes almacéns que ofrece unha
experiencia mellorada mediante algunha tecnoloxia innovadora? Ou seria
algo totalmente diferente? Talvez toda a tecnoloxia xa estd aqui, pero
a crecente conciencia sobre o comercio sustentable e as preocupacions
sobre a privacidade son un obstaculo que superar?

Comer para poder crecer como persoas

Como seria a nosa vida sen ter a necesidade de consumir alimentos?
Vaiamos un pouco mdis al6: como seria a nosa vida social? Imaxinaste
algunha celebracién especial, ou simplemente o dia a dia familiar, sen a
experiencia de sentar a comer? O comer foi sempre algo fundamental
para a nosa cultura e a nosa civilizacién. Con todo, desde hai séculos, non
hai moitas novidades en canto 4 forma en que as persoas experimentan o
feito de comer, tanto en grupo ao redor dunha mesa como en solitario. A
pesar dos avances tecnoloxicos, a tecnoloxia estd practicamente ausente
cando compartimos mesa e mantel. E mellor que isto siga sendo asi?

Como podemos enriquecer a experiencia culinaria? Poderia a tec-
noloxia ser o punto de partida para un gran cambio na forma en que
afrontamos o acto de comer? E posible mellorar a experiencia social de
compartir unha mesa, de converter eses eventos en experiencias realmen-
te memorables?

Beleza dormente

Durmir é fundamental para recargar as baterias e manter un bo estado
de saude. As necesidades de sofo son diferentes para cada persoa, e
dependen de aspectos como a idade ou o estilo de vida. Ainda que
existen determinados trastornos do sofio que dependen da nosa saude,
existen numerosos factores externos que condicionan o noso descanso
nocturno. Por exemplo, o realizar exercicio intensivo xusto antes de
deitarnos pode dificultar conciliar o sofio. A tensién ou a ansiedade son
dous factores tamén moi importantes, ou compartir o0 noso espazo de
descanso cunha persoa que rouca.
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Cando durmir convértese nun verdadeiro problema que afecta 4 nosa
saude normalmente acudimos ao sistema de satude, cuxos profesionais
nos axudardn a afrontar este problema desde varias frontes, en moitos
casos con axuda de medicamentos especificos. Ainda asi, seguro que hai
espazo suficiente para pensar nalgin enfoque innovador para abordar,
polo menos, algun aspecto do problema do sofo.

As eco-persoas

O quecemento global e as stias consecuencias converteuse nun pro-
blema central da nosa sociedade. Ainda que algunhas investigacions
asocian o quecemento global aos propios ciclos naturais a moi longo
prazo, existe un consenso moi amplo en que a principal causa do mesmo
€ a accion do ser humano. Practicamente ninguén discute as consecuen-
cias negativas da sobreexplotacion dos recursos naturais, € mesmo que
a maior parte do dano ambiental vén de dita sobre explotacion e a siia
contribucién 4 emision de gases de efecto invernadoiro.

Para garantir a supervivencia do noso planeta debemos actuar en
consecuencia. Debemos afacernos a reciclar nos nosos fogares, ou fa-
cer un consumo razoable e responsable de auga e enerxia, ou utilizar o
transporte publico para fomentar un estilo de vida saudable. Lamentable-
mente, ainda queda moita xente 4 que nada disto preocuipalle, mentres
que outras persoas quererian facer algo pero féltalles o cofiecemento e a
conciencia necesarios para facelo correctamente.

De que maneira poderiamos abordar o problema da falta de concien-
cia ambiental? Como podemos conseguir un cambio de conciencia nas
persoas que ademais sexa sustentable no tempo?

Bares, que lugares

En Galicia hai unha morea de bares dos de toda a vida, € estase a
incrementar continuamente o nimero de establecementos franquiciados
ou en cadea. Hai certa tendencia a innovar para que as persoas que
acoden aos bares proben algo diferente. Como consecuencia disto, o
negocio da hostalarfa estd a diversificarse para satisfacer novas demandas.
Probablemente o lugar onde vives non sexa unha excepcion.

A maioria das persoas que asisten 4 maioria dos bares galegos son
homes, son habituais, e viven na proximidade dos devanditos estable-
cementos. Doutra banda, a oferta de bares € o suficientemente grande
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como para acoller comodamente a un gran nimero de visitantes. Como
poderiamos facer que os bares de sempre sexan mais atractivos para
a xente de fora? E para as mulleres? Como se pode convencer a esas
persoas que non cofiecen ou non frecuentan os bares de toda a vida para
que participen nunha experiencia inesquecible nun bar?
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