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Introduccién
El proceso ECE

EL PROCESO ECE

El proceso de Disefio Centrado en las Personas empieza con la identificacidén de un
reto especifico que se quiere resolver y pasa por tres fases principales: Escuchar,
Crear y Entregar. Durante el proceso el equipo pasara de observaciones especificas
a sintesis abstractas para mas adelante volver a lo especifico mediante el disefio de
soluciones concretas.

ESCUCHAR

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

Introduccion
El proceso ECE

CREAR

En la etapa Crear el equipo trabajara en un ejercicio

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

ENTREGAR

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

Para recordar estas frases, sélo hay que recordar D-C-P.

@O® °
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ESCUCHAR:
OBJETIVOS

El disefio de soluciones significativas e innovadoras
que sirvan a los miembros de la comunidad comienza
con la comprension de las necesidades, esperanzas y
aspiraciones que ellos tienen para el futuro.

El folleto Escuchar provee al equipo de metodologias

y consejos para entrar en contacto con la gente en su
medio habitual con el objeto de comprender los temas en
profundidad.

@O ® 2

La meta de este libro es servir de guia para saber:

» CON QUIEN HABLAR
» COMO GENERAR EMPATIA
» COMO RECOGER HISTORIAS



Es una gran técnica para lograr
que los campesinos cuenten
sus historias.
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Al final de la seccidn Escuchar, preparate para hacer un trabajo de
campo completando estas hojas de trabajo en la Guia de Campo:
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Plan de reclutamiento de participantes
Cronograma de investigacion
ldentidad, poder & politicas

Guia para entrevistas grupales

Guia para entrevistas individuales

(= JONOREL

Los resultados de esta fase son:

» ESCUCHAR LAS HISTORIAS DE LA GENTE

» OBSERVAR LA REALIDAD DE LOS MIEMBROS DE
LA COMUNIDAD

» COMPRENDER CON MAS PROFUNDIDAD SUS
NECESIDADES, OBSTACULOS Y LIMITACIONES



Los métodos de investigacion cualitativa

le permiten al equipo de diseno desarrollar
una profunda empatia hacia la gente

para la que esta disenando, cuestionar
supuestos y sugerir soluciones nuevas. En los
primeros pasos del proceso, la investigacion
es generativa - sirve para estimular la
imaginacion y agudizar la intuicidn sobre
oportunidades e ideas novedosas. En las
ultimas fases, estos métodos pueden ser
evaluativos - sirven para captar rapidamente
cual es la respuesta de la gente a las

ideas y a las soluciones propuestas.

®O®
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éPara qué sirven los métodos cualitativos?

Los métodos cualitativos pueden hacernos
descubrir las necesidades, deseos y
aspiraciones profundas. Son muy utiles en la
primera etapa de la investigacion para poner a
prueba los supuestos sobre el mundo y cuando
no se puede suponer que los investigadores

ya conocen todo el universo de respuestas
posibles, creencias e ideas de los participantes.

Los métodos cualitativos
pueden ayudar a descubrir, a
partir de lo que la gente dice,
tanto las oportunidades como
las barreras sociales, politicas,
econdémicas y culturales.

La investigacion cualitativa puede ser

un instrumento poderoso para analizar

y hacer mapas de la dindmica relacional

entre la gente, los lugares, los objetos y

las instituciones, lo que es posible porque

los fendmenos sociales tienden a estar
relacionados internamente (es decir, son partes
constitutivas y mutuamente dependientes).

A través de un examen profundo de los puntos
extremos de un conjunto de fenédmenos, se
puede echar luz sobre todo el universo de
relaciones, ya que los otros casos caeran en
algun lugar dentro del mapa de relaciones

y conexiones. Después se puede someter a
examen el conjunto de relaciones identificadas
usando métodos interpretativos o se las puede
mejorar usando métodos cuantitativos
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éPara qué no sirven los métodos cualitativos?

Los métodos cualitativos no sirven para
determinar comportamientos/actitudes
“promedio” o contestar preguntas como:
“¢La gente del lugar X estd mas dispuesta a
hacer esto que la gente del lugar Y?" Esto es
asi porgue los métodos cualitativos no toman
una muestra lo suficientemente grande como
para ser estadisticamente significativa.

La fortaleza de la investigacion
cualitativa esta en la
comprension profunday no en
la amplitud de su cobertura.

En las ultimas fases del proceso de disefio,

la investigacion cuantitativa se convierte en
un buen complemento para entender, por
ejemplo, si es posible que se adopte una
solucién nueva o para entender cémo varia el
efecto de las soluciones de una region a otra.



Notas para el
facilitador

Tiempo:
1-1.5 Horas

Dificultad:
1 8.8 8 ¢ 4

Paso 1: Trabaja con

el liderazgo para
dentificar una lista de
criterios para el reto
(Por ej. éTiene que
ajustarse a un plazo
determinado? éTiene
que concentrarse en
una zona geografica o
en algun tema? ¢Tiene
que encuadrar en una
niciativa en curso?
éTiene que explorar
nuevas oportunidades?

Paso 2: Con una buena
direccion, el equipo de
disefio y/o los miembros
de la comunidad

haréan una lista de los
retos alos que van a
enfrentarse.

Paso 3: Replantéate
esos retos segun el
punto de vista de

los miembros de la
comunidad y en un
contexto mas amplio.

Paso 4: Vota o
selecciona segun tu
criterio los dos o tres
retos principales.

Paso 5: Reduce todo
aun reto teniendo en
cuenta los aportes de
los actores principales.

Paso 6: Escribe en una
sola concisa frase el
reto de disefio que
servira de guia para el
equipo de disefio.

Identificar un reto de disefio

IDENTIFICAR UN
RETO DE DISENO

La base del DCH es un Reto de Disefio conciso. Este reto servira de guia para las

preguntas que se hagan en la investigacion de campo y para las oportunidades

y soluciones que se desarrollen durante el proceso posterior. Un Reto de Disefio

Centrado en las Personas se expresa como una posibilidad. Por ejemplo: “Crear
ahorros y productos de inversion que sean apropiados para gente que vive en

&

La decisién del Reto de Disefio puede ser tomada por
los dirigentes de la organizacién o se puede desarrollar
trabajando en equipo. En cualquiera de los dos casos, hay

CONSEJO ) o
#1 que empezar identificando los retos que afronta la gente
o las oportunidades de lanzamiento que la organizacion
tiene interés en explorar. Reduce esta lista a un reto de
disefo especifico.
~e Un buen Reto de Disefio tendria que:
@ » Estar planteado en términos humanos (mas que en la
CONSEJO funcionalidad de la tecnologia, el producto o el
#2 servicio).

» Ser lo suficientemente amplio como para permitirle
descubrir las areas de valor inesperado.

» Ser lo suficientemente acotado como para que el tema
sea manejable .

TN

PRECAUCION

El reto que elijas puede estar relacionado con la adopcion
de nuevas tecnologias, comportamientos, medicinas,
productos o servicios. Esto podria llevar a expresar el reto
de disefo desde el punto de vista organizacional, tal como
“.Como podemos hacer que la gente de las ciudades
pequefas abra cuentas de ahorro?"” Por el contrario, para
servir de trampolin para la innovacion, el reto tendria

que ser replanteado de un modo mas centrado en las
personas, como cuestionando “¢Cémo podemos crear

un sistema financiero de confianza para la gente de las
ciudades pequefnas?”

V4

PRUEBA

Comienza el reto de disefio con verbos que indiquen accidn,
tales como “Crear”, “Definir”, “Adaptar”, etc. O mediante
oraciones en forma de pregunta que empiecen con: “Cémo
podemos...?”




Escuchar
Descubrir lo que ya se
conoce

AVERIGUAR LO
QUE YA SE CONOCE

Es muy posible que ya tengas algun conocimiento sobre el tema. Algunas sesiones bajo
el lema “¢Qué sabemos?” ayudan a actualizar el conocimiento que ya existe relacionado
con el Reto de Disefio. Una vez que eso se haya documentado, estaras listo para
descubrir lo que todavia no saben.

S

PRUEBA

Primero, escribe notas con lo que ya saben sobre el Reto para
el Disefio, incluyendo:

» Qué quieren o necesitan las personas
» Qué tecnologias pueden ayudar en este reto
» Qué soluciones o ideas se han probado en otras areas

» Cualquier hipodtesis que surja enseguida sobre el modo
de resolver el Reto para el Disefio

éSurgen algunas contradicciones o tensiones?¢Qué conoce
mejor el equipo: las necesidades de la gente, las posibilidades
tecnoldgicas o el modo de implementar ideas?

Después, escribe lo que no conocen pero que necesitan saber
en relacién con el drea de investigacion, como por ejemplo:

» Qué hacen, piensan o sienten los miembros de la
comunidad

» Coémo valoran lo que se les ofrece

» Cuales pueden ser las futuras necesidades de los miembros
de la comunidad

» Retos para laimplementacién de las ideas

éDoénde se necesita investigar mas?

¢Coémo se podria armar la estrategia de reclutamiento?
¢Qué categorias podrian constituir la base de la guia de
discusion?

= JORORL

Notas para el
facilitador

@Tlempc:
30-60 mins.

77 Dificultad:
R 8.8 8*8%4

Paso 1: Haz un cartel
con el reto de disefio
para que el equipo
pueda verlo.

Paso 2: Reparte
papeles a los
integrantes del
equipo de disefio y
pideles que pongan
por escrito lo que

ya conocen sobre el
tema. Tiene que haber
sélo un dato en cada
papel.

Paso 3: Pideles a cada
uno que lea sus notas y
ponlas debajo del reto
de disefio. Pideles a los
demas que manifiesten
su desacuerdo o que
pongan a prueba
cualquiera de los
supuestos que surjan.

Paso 4: Pidele al
equipo que escriba lo
que no saben sobre el
retoy que lean esas
anotaciones. Aparta
esas notas.

Paso 5: Agrupa las
notas segun los
diferentes temas

con el fin de ayudar
aque el equipo
desarrolle métodos de
investigacion, un plan
de reclutamiento y una
guia para entrevistas



Notas para el
facilitador

® Tiempo:
30-60 minutos

¥ Dificultad:
1 8 8 8484

Paso 1: Desarrolla el
espectro de personas
que vas a convocar.
Genera varias opciones
(por ej. de altos

a bajos ingresos,

de arriesgados a
reacios al riesgo,

de terratenientes a

sin tierra) En forma
individual o colectiva
reduce las opciones a
una o dos que parezcan
mas relevantes y

que aseguren que la
investigacion cubre los
“extremos”.

Paso 2: Identifica los
lugares relevantes

para reclutar a los
participantes. Pideles
alos actores locales
que hagan una lista de
los lugares favorables
para esta investigacion.
Tome 2-5 sitios para la
investigacién de campo
muy distintos entre si
(por ej. un lugar seco y
otro himedo o un sitio
en el centro y otro en un
lugar alejado)

Paso 3: Seleccione

los contactos de

la comunidad més
adecuados para que le
ayuden a arreglar los
encuentros para las
entrevistas grupales e
individuales. Asegtrese
de que los contactos de
la comunidad incluyan
hombres y mujeres

Escuchar
Identificar a las personas
con quienes hablar

IDENTIFICAR A LAS PERSONAS
CON QUIENES HABLAR

Reclutar los participantes apropiados e inspiradores es critico. Es
fundamental para la investigacion que se ponga atencidn a las cuestiones
de género, a las etnias y a la presencia equilibrada de clases sociales.

Es util encontrar gente que represente los “extremos” para que la investigacion sirva
para inspirar nuevas oportunidades. Los participantes extremos ayudan a descubrir
comportamientos, deseos y necesidades no manifiestos del resto de la poblacion;

pero que se observan mas facilmente en ellos porque son los que sienten sus efectos
con mas fuerza. Al incluir ambos extremos del espectro junto con algunas personas
que se hallen en el medio, se escucharan la totalidad de comportamientos, creencias

y perspectivas, aun con pocos participantes. Se vera la importancia de la inclusidon de
este amplio espectro en las Ultimas fases, especialmente en la construccion de modelos
interpretativos y como fuente de inspiracion para la tormenta de ideas (brainstorming).

96 Algunas comunidades se pueden resistir a que los
hombres miembros de la ONG entrevisten a las mujeres.
GENERO Hay que asegurarse de que las mujeres de la ONG sean

las que ayuden a reclutar y a entrevistar a otras.

c Las sesiones grupales son muy buenas para identificar
alos participantes que pasaran a ser parte de las
PRECAUCION entrevistas individuales. Sin embargo, a menudo las

comunidades soélo quieren mostrarles a las ONG aquellos
miembros exitosos o a los hombres de la comunidad.

by
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CONSEJO
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CONSEJO
#2

Escuchar
Identificar a las personas
con quienes hablar

LA
N

Un tercio de los participantes podrian ser “componentes
ideales”, aquellos que son exitosos, adoptan rapidamente
nuevas tecnologias y/o exhiben comportamientos
deseables.

Un tercio de los participantes tendrian que ser lo
contrario: aquellos que son muy pobres, reacios a las
nuevas tecnologias y/o que muestren comportamientos
problematicos.

Un tercio de los participantes deberian estar en algun punto
intermedio, son aquellos que segun los investigadores
representan al “término medio” de la gente.

Para tener representacion de todo el espectro que va
desde los mas ricos a los mas pobres, tendras que pedir:

» ¢Me presentarias a una familia que no tenga dinero
suficiente para mandar a sus hijos a la escuela?

» ¢Quién no se ha podido costear el mantenimiento o los
arreglos necesarios de su casa?

¢Quién ha tenido ultimamente un contratiempo
(problemas de salud, mala cosecha, etc.)?

Busca en la Guia de Campo la ayuda que necesitas para
reclutar gente.

QO® «
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Notas para el
facilitador

@Tiempo:
60-90 minutos

7% Dificultad:
* & YT

Paso 1: Después de
que tu equipo haya
redactado la guia
para entrevistas
(véase la Guia de
Campo), practiquen la
entrevista individual
separandose en
parejas. Una persona
hace el papel de
entrevistador y la otra
el de entrevistado.
Pideles a las parejas
que practiquen la
entrevista entre ellos.

Paso 2: Preglntale
a tu equipo lo que
han aprendido en
ese ejercicio. cEstan
faltando algunos
temas o preguntas?

Escuchar
Elije los métodos de investigacion
Método: entrevista personal

QRSo

ELIJE LOS METODOS
DE INVESTIGACION

La investigacion para el disefio es util no sélo para entender a las personas sino
también para situar los comportamientos individuales en el contexto y en la
comunidad que los contienen. Por lo tanto serd importante emplear muchos
métodos de investigacién. Para comprender las variaciones en los ingresos o en
los activos de una region a otra, también se podrian usar fuentes secundarias y
datos cuantitativos para suplementar los métodos que se describen en este libro.

Los siete métodos que aqui se describen son:

Entrevista individual

» Entrevista grupal

» Inmersion en el contexto

» Documentacién propia

» Conocimiento generado por la comunidad
» Entrevistas con expertos

» Busqueda de inspiracién en otras partes

METODO:
ENTREVISTA INDIVIDUAL

Las entrevistas individuales son criticas en la mayoria

de las investigaciones para el disefio porque permiten

una vision profunda y rica de los comportamientos, los
modos de pensar y la vida de la gente. En la medida de lo
posible, hay que tratar de entrevistar a los participantes

en sus casas o lugares de trabajo, para observarlos en su
contexto. Los entrevistadores deben hacer sentir comodos
a los entrevistados y deben permitirles ver los objetos,

los espacios y la gente que ellos mencionan durante las
entrevistas.

»

Si hay mucha gente en el equipo de investigacion, no
& deberian ir a cada entrevista mas de tres personas, para
PRECAUCION no abrumar a los participantes y/o dificultarle al duefio

de la casa hacer sitio para tanta gente.

t> En relacién con el paso 5: Desarrolla un Enfoque para las
entrevistas que contenga un conjunto de preguntas para
las individuales.

CONSEJO
"

CONSEJO
#2

Hay gue hacer la entrevista sin publico, ya gue la
presencia de vecinos, amigos u otras personas puede
influir en lo que el entrevistado dice o en lo que ellos
pueden revelar. No obstante, puede resultar dificil crear
un ambiente privado. Una tactica para lograr cierta
intimidad consiste en que un integrante del equipo de
investigacion lleve a la audiencia aparte para conversar y
para que no escuchen la entrevista principal.

Asigna los siguientes papeles, de modo que cada
persona tenga un propdsito claro y visible para todos
los participantes:

» una persona para dirigir la entrevista
» una persona para tomar notas

» un fotégrafo




Notas para el
facilitador

@ Tiempo:
1.5-2 horas

77 Dificultad:
L 8.8 84844

Paso 1: Después

que el equipo haya
desarrollado una Guia
para la entrevista
grupal (véase Paso
4), separaa los
integrantes del equipo
en grupos de dos
para que practiquen
la entrevista. Pideles
alos entrevistadores
que desarrollen

una propuesta que
incluya a las mujeres
y alos miembros mas
callados del grupo.
Pideles también que
desarrollen estrategias
para inducir a
aquellos que pueden
estar dominando la
conversacién para
que dejen responder
también a otras
personas.

Paso 2: Haz que

los miembros del
equipo compartan las
“mejores practicas”
para incluir a los mas
callados del grupo

y para evitar que
algunos monopolicen
la conversacion.

Escuchar
Elegir los métodos de investigacion
Método: entrevista grupal

METODO:
ENTREVISTA GRUPAL

Las entrevistas grupales sirven para tener un conocimiento
rapido de la comunidad. Dichas entrevistas pueden ser
buenas para conocer como es la vida de la comunidad y su
dinamica, comprender aspectos generales de la comunidad y
dar a todos los miembros de la comunidad la oportunidad de
expresar sus puntos de vista.

| as entrevistas grupales no sirven para alcanzar un
conocimiento profundo de los flujos de ingresos
individuales, descubrir lo que la gente piensa en realidad ni
comprender como se pueden cambiar las creencias o los
comportamientos comunes.

N3

CONSEJO
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Pautas para las reuniones grupales
Tamaio: 7 -10 personas de diversa situacion econémica

Lugar: Hay que hacer la reunién en un lugar neutro que sea
compartido por la comunidad y donde todos tengan libre
acceso (sin que importe edad, sexo, estatus o raza).

Género: Los grupos pueden ser mixtos o divididos por
sexo dependiendo de las costumbres de la comunidad
(en caso de que hombres y mujeres tengan que reunirse
aparte, puede haber dos facilitadores que dirijan sendas
reuniones de forma simultanea).

Edad: Segun los temas y el contexto local se pueden reunir
grupos en los que participen padres y adolescentes/nifios.

JAN

PRECAUCION

¢En esta comunidad se valoran de igual manera las
opiniones de los hombres y de las mujeres? Si no es asi,
seria mejor hacer dos reuniones, una sélo con mujeres y
otra con hombres exclusivamente.

¢Estan presentes las personas con peso politico (como
lideres comunitarios, administradores locales, etc.)? En ese
caso, sus opiniones pueden ser obstaculos para que otros
se expresen libremente.

éLa comunidad los ve como una fuente de fondos, regalos
o donaciones? En ese caso, para evitar que las relaciones
estén signadas por el deseo de obtener algun beneficio
potencial; seria de gran ayuda preparar una introduccion
para aclarar cudl es el objetivo de la entrevista y
manifestar que no se les daréd nada a cambio.

Sin proponérselo los miembros de las ONG pueden
generar un distanciamiento si usan ropa con el
nombre de la organizacion y si se ubican lejos de los
participantes. Es importante atenuar estos obstaculos
y desbaratar la percepcion generalizada de una
relacion jerarquica entre benefactor/investigador y
receptor/participante.

He aqui algunos consejos:

» Siéntate al mismo nivel que los participantes

» En caso de haber mas de un investigador, no se
sienten juntos sino mezclados en el grupo

Trata de evitar el uso de ropa con el nombre de
la organizacién que de alguna manera sirva para
atribuirle los roles de benefactor o investigador

Trata de usar el tipo de ropa que usan los
participantes (aclaracion: no significa ponerse la
“vestimenta tradicional” de los miembros de la
comunidad si no esta dentro de tu tradicion).

En relacién con el Paso 5: desarrolla un Enfoque para la
entrevista con el fin de identificar las preguntas para el




Notas para el
facilitador

Tiempo:
2-4 Dias

Dificultad:
L2 8 8 8%4

PASO 1; Para planificar
una estadia, identifica
alas personas que
estén dispuestas a
alojar en su casa a

un investigador de
una a tres noches.
Dependiendo de las
costumbres locales,
de los niveles de
nseguridad y de las
barreras idiomaticas,
los miembros del
equipo pueden
alojarse en las casas
de forma individual

o en grupos de dos o
tres personas.

PASO 2:Asegurate de
que el equipo entienda
que el objetivo de este
ejercicio es ver c6mo
es la vida cotidiana

de los participantes.
Adviérteles que no hay
que llevar a la casa que
los aloje regalos muy
elaborados, comida o
bebidas alcohdlicas.
Sin embargo, queda
bien llevar un regalo
pequefo como un
articulo para el hogar
o colaborar con los
gastos normales de la
familia.

PASO 3: Diles a los
miembros del equipo
que participen en las
tareas habituales de

la familia. Pideles que
se tomen su tiempo
para estar con ellos

y conversar con los
hombres, las mujeres
v los nifios de la casa.
Es importante ver
cémo se desenvuelve
la casa desde todas las

Eleccion de métodos de investigacion
Método: Inmersion en el contexto

INMERSION EN EL CONTEXTO

La inmersion en el contexto donde encuentra a la gente en el lugar
donde vive, trabaja v desarrolla su vida social pone de manifiesto
nuevos puntos de vista y oportunidades inesperadas.

El Disefio Centrado en las Personas resulta mas eficaz cuando los
disefadores entienden a la gente para quienes estan disefando no
solo a nivel intelectual, sino también de manera experimental. Trata
de hacer lo gue hacen los miembros de la comunidad y de hablar
con ellos acerca de sus experiencias diarias.

25

GENERO

Durante un proyecto en areas rurales de la India, la gente
decia que a las mujeres les estaba prohibido tocar a un
hombre que no fuera un familiar cercano. Sin embargo,
al pasar varios dias en una aldea, el equipo observé
que habia muchas circunstancias en las que mujeres
con entrenamiento o uniformadas a cargo de tareas
especificas podian tocar a los hombres sin grandes
problemas. Estas brechas entre lo que la gente dice y
lo que hace no son malas. De hecho, al observar estas
diferencias pueden surgir nuevas oportunidades; por
ejemplo, disefiar un nuevo servicio médico a cargo de
mujeres con uniforme.

4

PRUEBA
#1

Trabaja codo a codo

Vale la pena dedicar un momento, desde unas pocas

horas a unos pocos dias, para trabajar con alguien. Al
experimentar cada tipo de trabajo de primera mano,

se puede tener una comprensién mas acabada de las
necesidades, los obstaculos y las limitaciones.

Va

PRUEBA
#2

Estadia en una casa de familia

Pidele a una familia que hospede en su casa a 1-2
miembros del equipo por unas pocas noches. Esa
estancia de unas pocas noches permite que la familia
se sienta comoda y actue naturalmente. Después de
la segunda noche, muy pocas personas pueden seguir
“actuando” ante los invitados, en cambio a medida
que transcurra el tiempo, si el equipo se lo sabe ganar,
aumentaran la comprensién y la empatia

e

CONSEJO
#1

Lo que la gente dice (y piensa) que hace y lo que
efectivamente hace no suele ser la misma cosa.

Sin animo de enganar, a menudo sucede que la gente
esta segura de que hace cosas en su vida diaria que son
muy diferentes de las que realmente hace. El objetivo
no es corregir o sefialar el error, sino mas bien entender
la diferencia.

N

&

CONSEJO
#2

Al ponerse en el lugar de otras personas, puedes
conocer lo que ellas piensan y sienten, mas alla de lo
que dicen.

La permanencia en el contexto implica el desarrollo de
verdadera empatia al estar con la gente en su ambiente
y haciendo lo que normalmente ellos hacen. Esta clase
de inmersion profunda nos permite volver con una
intuicion e informacién nueva para diseiar soluciones.
Comenzamos a asumir la perspectiva de la observaciéon
participante que nos permite tomar decisiones de disefio
teniendo en mente el punto de vista de la gente. Por
supuesto, siempre volvemos al terreno con el fin de
recoger opiniones en la misma fuente para ver si nuestra
intuicion nos ha llevado a hacer las elecciones correctas
y cémo podemos mejorarlas.

N

CONSEJO
#3

La inmersién en el contexto muestra compromiso y
perseverancia.

Por ejemplo, si trabajas con una persona en su lugar de
trabajo todo un dia, o vives con una familia durante unos
pocos dias o les ayudas a llevar sus productos al mercado,
siempre estas mostrando verdadero interés en ellos y en lo
que viven dia a dia. La confianza necesita tiempo y la gente
va sintiéndose mas comoda compartiendo sus planes y
esperanzas para el futuro. Muchas ONG adquieren esta
conexion profunda después de construir la relacion durante
meses. Algunas técnicas como la estadia nocturna descrita
mas arriba pueden servir para ganar confianza de una
manera mas rapida.
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Notas para
facilitador

(© Tiempo:
2-30 Dias

77 Dificultad:
ok e

PASO 1: Decide lo
que quieres que la
gente documente
personalmente -
sus sentimientos,
actividades, vida de
familia, ingresos o
comportamientos.
Sobre esta base,
decide cual puede ser
la mejor manera de

recoger la informacioén:

fotografias, diarios,
grabaciones, etc.

PASO 2: Suministra a
los participantes las
herramientas y las
indicaciones para que
se documenten por si
durante varios dias.

PASO 3: Cuando
vuelvas a reunirte
con los participantes,
revisen juntos el
material. Recuerda
pedirles no sélo

las cosas que
documentaron, sino
también que digan
por qué eligieron esos
detalles y cémo se
sienten en relacion con
esos temas,

V4

cuchar
Elecciéon de métodos de investigacién
Método: documentacion propia

METODO: )
DOCUMENTACION PROPIA

La documentacion propia es un método poderoso para

observar los procesos a lo largo de un periodo prolongado o
para comprender matices de la vida de la comunidad cuando

el investigador no puede estar en el lugar. Los registros de
experiencias, como las anotaciones en un diario, permiten
que el equipo vea como los participantes ven su vida, la
comunidad y las relaciones que se dan en ella.

Reune a varias personas y dales camaras, video camaras,
grabadoras o diarios junto con las instrucciones

PRUEBA necesarias. Pideles que documenten sus experiencias
durante varios dias o semanas. Tienes que dar
instrucciones precisas, de manera que sirvan de guia
para que los participantes registren facilmente las
actividades que se convertirdn en informacion relevante
para el proyecto de investigacion. Cuanto mas facil les sea
recoger la documentacion, tanto mejor haran la tarea.

~e A menudo los adolescentes y los jovenes son buenos
@ en los ejercicios de documentar en forma personal. A
la gente joven le suele gustar expresarse de manera
C°N:_IEJ° novedosa y el proceso de documentar sus vidas y la de

g

&

CONSEJO
#2

la comunidad les puede parecer menos intimidante que a
los adultos.

Puede pasar que tus participantes necesiten un poco
de ayuda y que tengas que practicar las técnicas de
documentacion propia. En ese caso muéstrales algunos
ejemplos de otras personas que lo hayan hecho o
dedicales unas pocas horas para mostrarles cémo
recoger informacion.

@5

GENERO

Sé cuidadoso sobre quién tiene acceso y a qué en la
comunidad. Para este ejercicio es importante reunir
tanto hombres como mujeres con el fin de tener
diferentes perspectivas. Sé cuidadoso también con
respecto a las clases sociales, edades y otros factores
que afectan la informacion que la gente puede recoger
y registrar.
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Escuchar

Eleccién de métodos de investigacion
Método: conocimiento generado por
la comunidad

METODO:
CONOCIMIENTO GENERADO
POR LA COMUNIDAD

En la mayoria de los casos, los verdaderos expertos en
relacion con un tema y aguellos con una intuicion aguda para
el Reto de Disefio, son las persones de la comunidad, gue
son en Ultima instancia los clientes. Considera la posibilidad
de reunir a miembros de la comunidad para que sean los
principales investigadores, traductores, disefadores y/o
quienes suministren la informacion clave para el proyecto

A menudo conviene incorporar como socios en la
investigacion a miembros de la comunidad bien relacionados,
a lideres reconocidos o a personas consideradas inteligentes
v justas. Si se pide a personas de la comunidad que dirijan

la investigacion, los demés participantes pueden sentirse
mas comodos para expresar sus inquietudes con franqueza.
Ademads, como estos socios en la investigacion conocen muy
bien la comunidad, pueden ayudar a interpretar el significado
oculto y las motivaciones gue estan detras de las expresiones
de los otros participantes.

VAN

PRECAUCION

A veces los politicos de la comunidad pueden transformar
un proyecto de investigacion en una batalla dentro de la
comunidad por el acceso a los recursos de la investigacién
y /o los de la ONG. Aun cuando estos recursos no sean
reales, la percepcién de que hay favoritismos puede ser
muy dafiina. Antes de empezar un proyecto que utilice
conocimiento generado por la comunidad, es importante
conocer las dinamicas relevantes y las relaciones de poder.

4

PRUEBA

Encuentra a aquellas personas de la comunidad
que son particularmente innovadoras o que estén
haciendo cosas fuera de lo comun para tener éxito.
¢Como podrias asociarte con estos individuos para
inspirar nuevas soluciones? ¢Qué podrias aprender
promoviendo sus innovaciones y conocimientos?

= JOROR

Notas para el
facilitador

@® Tiempo:
2-4 Dias,

77 Dificultad:
.8 8 & §+¢

Paso 1: Identifica unas
pocas personas de

la comunidad que
convendria tener en
el equipo de disefio.
Trata de asegurarte de
que sean personas de
confianza y miembros
respetables de la
comunidad, que sean
justas e imparciales y
que no tengan ningun
interés personal en las
soluciones de disefio.

Paso 2: Decide como
vas a compensar a
esos individuos. A
veces es conveniente
pagarles un salario
sobre la base de lo
que reciben otros
miembros del equipo
de disefio, mientras
que en otras ocasiones
son mas apropiadas
las retribuciones no
monetarias. En caso de
dudas, busca a alguien
que te aconseje.

Paso 3: Incorpora
estos miembros del
equipo de disefio en
cualquier momento
durante el desarrollo
del proyecto,
teniendo en cuenta
su conocimiento de
la dindmica y de las
necesidades de la
comunidad.



Escuchar
Eleccién de métodos de investigacion
Método: Entrevistas con expertos

METODO:
ENTREVISTAS CON EXPERTOS

Se pueden convocar expertos para gue brinden informacion
detallada e informacion técnica. El contacto con expertos es
particularmente util en los casos en gue el equipo necesite
aprender mucho en poco tiempo y‘o donde otros ya hayan
investigado mucho sobre un tema.

Algunos ejemplos de oportunidades en las que hay que
hacer entrevistas con expertos son

» Para conocer la historia de una comunidad particular o de
un tema

» Para comprender las regulaciones que podrian afectar el
diserio v la implementacion de las soluciones

» Para recoger informacion sobre nuevas tecnologias de
desarrollo reciente o que estan emergiendo

VA

PRECAUCION

Las entrevistas con expertos no son un substituto de

la investigacion primaria con los participantes y las
comunidades. A menudo los expertos magnifican su
pericia o desarrollan sus propias suposiciones y prejuicios
que pueden ahogar la innovacién.

3

En la medida de lo posible, entrevista expertos con
diferentes puntos de vista sobre un tema, con el objeto de

CON;EJO equilibrar sus posiciones sesgadas.
e
Recuerda que los verdaderos expertos son las personas
para quienes estas disefiando. No pidas a los expertos
CONSEJO que te den soluciones ni tomes sus ideas como la
#2 solucion final.

= JORORL

Notas para el
facilitador

@Tlempo:
1.5-3 horas

77 Dificultad:
R 8 820" 04g

Paso T: Identifica las
areas o los temas de
los que te gustaria
hablar con los
expertos.

Paso 2: Encuentray
relne a estos expertos
contandoles tu
proyecto y del lapso
durante el cual tienes
previsto hablar con
ellos. Trata de hablar
con personas con
opiniones diferentes
sobre los temas para
que desafien al equipo
apensar de manera
novedosa.

PASO 3: Vuelve a
hablar con algunos
de estos expertos
durante la fase de
Retroalimentacion
del proyecto - los
expertos pueden ser
incluso de mas ayuda
cuando tengan que
responder a preguntas
concretas,



Escuchar

Eleccion de métodos de
investigacién

Método: Buscar inspiracion
en otras partes

METODO: .
BUSCAR INSPIRACION EN
OTRAS PARTES

Una de las mejores maneras de inspirarse con nuevas ideas
es observar experiencias similares en otros contextos, en vez
de reducirse sélo al tema de investigacion. El simple acto de
ver qué pasa en contextos diferentes puede ser fuente de
inspiracion. Por ejemplo, a un cirujano se le puede ocurrir
mejor cémo organizar su instrumental médico si visita una
ferreteria; el empleado de una compafia aérea puede sacar
ideas para el check-in observando el mostrador de recepcién

de un hotel; o un vendedor de jugos elaborados a base de agua

puede descubrir que la gente transporta objetos o liquidos
pesados de otra forma.

4

PRUEBA
"

Con el fin de identificar escenarios inspiradores, haz

una lista exhaustiva con las diferentes actividades

o0 emociones que componen la experiencia que se
investiga. Por ejemplo, una visita al médico podria incluir
las siguientes actividades y sentimientos: sentirse mal,
discutir con la familia la razén de la visita al médico,
viajar, pagar y seguir las indicaciones del médico, cémo
tomar un remedio o cambiar de comportamiento.
Encuentra otras situaciones que incluyan algunas o todas
estas actividades y después vaya a observarlas.

4

PRUEBA
#2

Este método es mas util cuando ya se ha investigado
un poco y se necesita refrescar el pensamiento.

(= JORORY

Notas para el
facilitador:

© Tiempo:
20-60 minutos

7¢ Dificultad:
b 8 8 84844

PASO 1: Piensa en
todas las actividades,
sentimientos y
comportamientos

que componen la
experiencia de su reto.
Pidele al equipo que
entre todos hagan una
lista.

PASO 2: Al lado

de cada actividad,
sentimiento o
comportamiento,
anota algunas otras
areas o situaciones
donde también se
dan. Por ejemplo, si la
actividad es “usar un
artefacto a la misma
hora todos los dias”,
otras situaciones
pueden ser el uso de
relojes despertador,
pozos de agua o
teléfonos moviles.

PASO 3: Haz que el
equipo elija a través
del voto situaciones
que quisieran
observar en busca
de inspiracién y haga
los arreglos para la
observacion.

PASO 4: Haz que los
miembros del equipo
saquen fotografias y
tomen notas de lo que
experimentan durante
la observacion. Una
vez juntos, informen
sobre cémo fue la
experiencia y qué se
puede aplicar al reto
de disefo.
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Escuchar
Desarrollar un enfoque para entrevistas
Método: Entrevista guiada

DESARROLLA UN ENFOQUE PARA
ENTREVISTAS

La entrevista es un arte que equilibra la necesidad de obtener informacién
relevante de los entrevistados con la necesidad de aparecer frente a ellos
como un amigo que les muestra interés y empatia. Para lograr este balance
es fundamental desarrollar una estrategia propia para la entrevista. Aqui se
incluyen tres métodos para entrevista que les pueden ayudar a desarrollar

Notas para el el enfoque de entrevistas que necesitan:
facilitador . i .

. » Entrevista guiada Comienza haciendo una tormenta de ideas sobre
Gr'::;f:s' » Conceptos de sacrificio los temas principales que te gustaria incluir en las
» Técnicas para entrevistas CONSEJO entrevistas, tales como:

¥¢ Dificultad: #

» fuentes de subsistencia

jolalalelel METODO:
S ENTREVISTA GUIADA

relacionados con su
reto de disefio que

» fuentes de informacion

» modelos de financiamiento
La entrevista semiestructurada es un método clave para

haya que incluir en favorecer el didlogo y una relacién estrecha con los

la investigacion de participantes manteniendo el foco sobre un tema en particular.

cameo- La estructuracion cuidadosa de las preguntas del cuestionario

PASO 2: Clasifica sirve para llevar a los participantes a viajar con el pensamiento i / Usa papeles para anotar las preguntas que
los temas segun de lo especifico a lo que aspiran para volver a lo concreto. corresponden a esos temas. Para fuentes de
categorias y CONSEJO informacion” se podria preguntar:
subcategorias. #2

» Sitienes un contratiempo en la vida ¢a quién le
pides consejo?

PASO 3: Identifica si
algunos de los temas

son especificos de e EMPEZAR CON LO ESPECiFICO ;Supiste d 5 dif te de h |

ivi xclusiv: Haz que los participantes cojan confianza con preguntas CEPIIS CIS Ui weliints) @ IEENE it
actividades exclusivas | alti Ao? £C6 t t te?
de hombres o mujeres. que los hagan sentir cémodos. cosas en el ultimo anos cLomo te enterastes

- CONSEJO 1. Las personas que viven en su casa
PASO 4: Divide el e 2. 6CS distrib las t delh 5
equipo en rupos de - €Como se distribuyen las tareas del hogar?
a dos. Asigna a cada 3. Historias del pasado reciente
grupo una de las N
principales categorias IR)A LO MAS AMPLIO ) i / Ordena las anotaciones de manera que las preguntas
para quf. tlem:ndo Llévalos a pensar en algo mas graln.de de lo que estan guarden un orden légico dentro de la secuencia
en cuenta los temas . .
acostumbrados, aunque sea ambicioso CONSEJO EMPEZAR CON LO ESPECIFICO, IR A LO MAS AMPLIO

relacionados con esa
categoria, elaboren
una lista de preguntas
para hacer en el
terreno.

4. Aspiraciones para el futur.o #3 v después PROFUNDIZAR.
5. Preguntas basadas en el sistema

PROFUNDIZAR
Ve mas hondo en el reto que tiene entre manos

PASO 5: Haz que cada motivandoles con escenarios “como si”

grupo presente sus 6. Fuentes de ingreso Aporta tu punto personal a la Guia de Entrevistas al final
‘C’;enf:{:tisya'az‘::;z" 7. Preguntas especificas del reto de innovacion de la Guia de Campo siguiendo el ejemplo que esta en la
todlas las preguntas 8. Conceptos de sacrificio pagina siguiente.

adicionales que sean
necesarias.




Notas para el
facilitador

Tiempo:
30-60 minutos

Dificultad:
L2 8 8 84

PASO 1: Sobre la
base de su Reto de
Disefo, identifica
una pregunta sobre
algln tema abstracto
cuya respuesta
querrias conocer.
Pregunta sobre el
tema abstracto a tus
compaferos y toma
nota de la respuesta.

PASO 2: Ahora
traslada la pregunta
abstracta aun
escenario concreto
con dos opciones. Haz
preguntas basadas

en escenarios a tus

compafieros.

PASO 3: Luego
cambia algunas pocas
variables en tus
escenarios y haz las
preguntas de nuevo

£Qué informacion
sacas de los diferentes
modos de preguntar?

Desarrollar un enfoque para entrevistas
Método: Conceptos de sacrificio

CONCEPTOS DE SACRIFICIO

Las preguntas basadas en escenarios o Conceptos de
sacrificio pueden ayudar a hacer mas accesibles las preguntas
hipotéticas o abstractas. El concepto de sacrifico es una idea
o solucion creada para ayudar a entender un tema que va mas
alla. Es un concepto que no tiene que ser factible, viable o
posible porgue su Unico propdsito es mejorar la comprension.
Un buen concepto de sacrificio dispara una conversacion,
induce a los participantes a ser mas especificos en sus
historias y ayuda a poner a prueba y desafiar lo que crees.

Los conceptos abstractos que mucha gente encuentra

dificil de responder incluyen:

Pidele a una persona que compare la manera en la

que acostumbra a hacer las cosas con sus conceptos.
Incluso podrias crear dos conceptos contrastantes u
opuestos. A la gente le resulta mas facil reaccionar ante
los conceptos si los pueden comparar.

Un concepto de sacrificio podria ser un escenario
qgue se plantea verbalmente o se muestra a través

de cuadros o dibujos. Podria ser un objeto que las
personas pueden manipular o podria tratarse de algo
que experimenten los participantes.

CONSEJO » Preguntas acerca del riesgo, los seguros y las garantias /
» Preguntas acerca de las externalidades
PRUEBA
» Preguntas acerca de retorno de las inversiones #2
» Preguntas sobre el comportamiento a futuro
Haz una pregunta menos abstracta creando un /
concepto de sacrificio:
PRUEBA
PR:’:BA En vez de preguntar: “.Cudnto estds dispuesto a pagar #3
para reducir el riesgo al comprar tecnologia nueva?”
Describe dos escenarios para que el participante elija
uno: “tienes que elegir entre dos nuevas tecnologias
que mejorarian la produccion de tu campo: la primera
de ellas cuesta 1,000 y no tiene garantia y la segunda
cuesta 1,500 y te garantiza que para la segunda
cosecha tu campo producira el doble. En el caso de .
que ocurra lo contrario te devolveran tus 1,500. ¢Qué PRUEBA
opcion preferirias?” Discutan la respuesta. #4

Observa su reto de disefio y tus preguntas principales.
éQué temas querrias explorar a profundidad? Crea

un concepto de sacrificio que te ayude a inducir la
conversacién adecuada.

61



Notas para el
facilitador

@ Tiempo:
20-40 minutos

77 Dificultad:
* vy

PASO 1: Separa el equipo
en grupos de a dos para
que practiquen. Al menos
uno en cada equipo
(Persona A) debera
contar con un teléfono
movil.

PASO 2: Pidele ala
Persona A que dé a su
companero (Persona B)
una explicacion sencilla
sobre como anadir un
nuevo contacto en el
teléfono.

PASO 3: Haz que la
Persona B use la técnica
Muéstrame con la
Persona A.

PASO 4: Haz que la
Persona B use la técnica
de los Cinco Por Qués
con la Persona A.

PASO 5: Pidele al equipo
que se relna otra vez

y preguntales: “¢Qué
tipo de informacién
obtuvieron usando los
Cinco Por Qués? Luego
preguntales, ¢éQué tipo de
informacion obtuvieron
usando Muéstrame?

Escuchar
Desarrolla un enfoque para entrevistas
Método: Técnicas de entrevista

METODO:
TECNICAS DE ENTREVISTA

Los seres humanos revelan temas y situaciones importantes de
su experiencia cotidiana cuando cuentan historias. A menudo lo
que la gente dice que hace y lo que hace en realidad no son lo
mismo. Asi es que en una entrevista es importante no quedarse
solo con preguntas directas. Aqui hay unas pocas técnicas para
recoger historias prometedoras en una entrevista.

L

PRUEBA

Empieza con un ejemplo simple, como por ejemplo,
como una persona usa el teléfono movil. Forma
parejas y pideles que empiecen con un MUESTRAME
de coémo ingresaron el ultimo contacto en sus libretas
de direcciones. Con tus parejas pasa después a la
técnica de los CINCO POR QUES. Pideles que te digan
cémo ingresaron el Ultimo contacto en las libretas de
direcciones y después que hagan cinco “¢Por qué?”
preguntas seguidas.

)

DISCUTE

Compara y contrasta el tipo de informacion que obtienes
con las diferentes técnicas. Deja que esto informe las
técnicas para hacer preguntas en el terreno.

Escuchar
Desarrolla un enfoque para entrevistas
Método: Técnicas de entrevista

MUESTRAME

Si estds en una entrevista, pide que te muestren las cosas con las que
se relacionan (objetos, lugares, herramientas, etc.) Haz fotos v toma
notas que te ayuden a recordar. También puedes pedirles que te lleven
con ellos a través del proceso.

DIBUJALO

Pidales a los participantes que muestren su experiencia a través de
dibujos y diagramas. Puede ser un buen modo de derribar supuestos y
revelar cémo la gente piensa sus actividades y como las ordena.

5 POR QUES

Haz preguntas “¢Por qué?” en respuesta a cinco contestaciones
sucesivas. Esto fuerza a la gente a analizar y a expresar las razones
subyacentes de sus comportamientos y aptitudes.

PIENSA EN VOZ ALTA

Pideles a los participantes que describan en voz alta lo que estan
pensando a medida que siguen un proceso o ejecutan una tarea
especifica. Esto ayuda a descubrir sus motivaciones, preocupaciones,
percepciones y manera de pensat..

A
( ) (
= JOR(

=/
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Notas para el
facilitador

@ Tiempo:
20-40 minutos

77 Dificultad:

Escuchar
Desarrolla tu paradigma
Método: Mente de principiante

Fh A A K DESARROLLA TU PARADIGMA

PASO 1: Pidele a los
miembros del equipo de

disefio que miren la foto Los ejercicios incluidos en este paso sirven para mentalizarte para la
e identifiquen qué es lo investigacion. Aunque sea dificil para los expertos y los profesionales que

que mas destaca. Toma
nota cuando expliquen
comportamientos

dirigen una investigacion dejar de lado lo que saben, es muy importante
que lo logren. Mantener la mente abierta requiere practica. Hay tres

basados en sus ejercicios que ayudan a adquirir esta practica antes de ir al terreno:

experiencias personales.
(por ej. “El hombre con
bata blanca de laboratorio
parece ser el jefe”).

PASO 2: Pregunta por
la experiencia pasada
que los lleva a dar esa
explicacion.

PASO 3: Usa la “logica

de los contrarios” para
cuestionar los supuestos
que tiene la persona. (por
ej. ¢Acaso los que usan
batas de laboratorio y que
estén mas esterilizados
no tendrian que estar mas
cerca del instrumental

» Mente de principiante
» Observar vs. interpretar

PARADIGMA:
MENTE DE PRINCIPIANTE

Es fundamental tener una mente de principiante para
presentarse en un medio conocido sin hacer suposiciones
basadas en experiencias anteriores. A menudo es muy dificil
de lograr porque interpretamos el mundo sobre la base

de nuestras experiencias y de lo que creemos saber. Estas
perspectivas de experiencia personal pueden influir en lo
que nos llama la atencion y nos puede imposibilitar para ver
temas importantes.

en vez de estar
supervisando?)

PASO 4: Pregunta &
como cambiaria la
interpretacion si se PRECAUCION

introdujera alguna
informacion nueva. (por

Recuerda a menudo la necesidad de acercarte a tu reto
de disefio con mente de principiante, en especial cuando
estés haciendo investigacién en el terreno.

&j. ¢Qué pasaria si les

dijera que en este lugar
el blanco es el color que
usan los empleados?

£Qué seria distinto en la /
escena?

PRUEBA
PASO 5: Preguntale al
equipo de disefio sobre
lo que han aprendido en
este ejercicio.

PASO 6: Haz hincapié

en laimportancia

de adentrarse en la
investigacion con una
“Mente de principiante” y
hacerse preguntas cuyas
respuesta uno cree que
ya conoce, porque se
puede sorprender con las
respuestas.

He aqui un ejercicio para aprender a ver el mundo a través
de los ojos de un principiante. Mira la foto de la pagina
siguiente y contesta a las siguientes preguntas:

» <Qué destaca? éQué estd pasando?

» ¢A qué experiencia personal recurriste al ver este
cuadro?

» ¢Como mirarias la foto teniendo la mente de un
principiante sin hacer suposiciones sobre lo que esta
pasando?

» ¢Qué preguntas harias si no supieras nada del contexto
o de la actividad de la gente en la foto?




Notas para el
facilitador

@ Tiempo:
20-40 minutos

77 Dificultad:
*ok WYY

PASO 1: Pregunta a los
miembros del equipo
¢Qué pasa en esta
imagen? Espera que
aparezcan respuestas
que incluyan
interpretaciones

y recuérdales que
tienen que describir
exclusivamente lo que
ven.

PASO 2: Pregunta
¢Qué razén

podrian tener para
comportarse asi? y
haz que el equipo
dé al menos cinco
interpretaciones
diferentes acerca de
lo que podria estar
pasando.

Sila gente se traba tira
una idea como: “Esta
persona extiende

su ropa frente al
vecindario colgandolas
en el espacio publico
como signo de
riqueza”.

PASO 3: “éQué
preguntas habria que
hacer para desentranar
la verdadera
respuesta? y haz una
lista de las preguntas
que ayudarian al
equipo a descubrir la
interpretacion correcta
en una observacion.

Escuchar
Desarrolla tu paradigma
Método: Observar vs. interpretar

6 PARADIGMA:
OBSERVAR VS. INTERPRETAR

Para establecer una relacion de empatia con las personas
para quienes trabajas hace falta entender su comportamiento
y lo que les motiva. La comprension del comportamiento

nos permite identificar las necesidades fisicas, cognitivas,
sociales y/o culturales que podemos satisfacer mediante la
creacion de productos, servicios y experiencias. Este ejercicio
nos ayuda a diferenciar entre observacion e interpretacion

de lo que estamos mirando y nos revela los sesgos vy las
perspectivas a través de las cuales miramos el mundo.

/ Usa la foto de la pagina siguiente para practicar la

distincion entre observaciones e interpretaciones.
PRUEBA

¢QUE VES EN ESTA IMAGEN?
Describe sélo lo que ves, sin interpretar todavia.

¢{QUE RAZON HAY PARA ESTE COMPORTAMIENTO?
Haz una lista con cinco interpretaciones posibles que podrian
explicar el comportamiento de la persona.

éCOMO PODRIAS DESCUBRIR LA VERDADERA RESPUESTA?
Haz una lista con cinco preguntas que le podrias hacer para saber
cudl es la interpretacion correcta.
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CREAR:
OBJETIVOS

Para ir de la investigacion a las soluciones concretas, hay
gue pasar por un proceso de sintesis e interpretacidn. Esto
exige por una parte un proceso de reduccioén y seleccion

de la informacién vy, por otra, que se transformen las
intuiciones sobre la realidad del presente en un conjunto de
oportunidades para el futuro. Esta es la parte mas abstracta
del proceso, que tiene lugar cuando las necesidades
concretas de unos individuos se transforman en intuiciones
agudas sobre el conjunto de la poblacidn y en un sistema de
modelos interpretativos que el equipo crea.

Una vez que el equipo define las oportunidades, es capaz
de generar cientos de soluciones a través de la tormenta de
ideas y méas tarde de concretar algunas pocas en prototipos.
Durante esta fase, se crean soluciones teniendo en cuenta
solo el filtro de la deseabilidad del cliente.

B0 ® 79

Los objetivos de la Fase Crear son:

» DAR SENTIDO A LOS DATOS
» IDENTIFICAR PATRONES

» DEFINIR OPORTUNIDADES
» CREAR SOLUCIONES
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Una nueva manera de ir mas

alla del andlisis, una manera =
£ ¢lm "“f‘!" ke

de crear soluciones nuevas I e

basadas en lo que dice el i o ety
cliente. et o s b
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CREAR:
PRODUCTO

Esta fase transformara lo que se ha investigado en un conjunto de
orientaciones estratégicas y soluciones tangibles, usando tanto

el hemisferio izquierdo (pensamiento I6gico) como el hemisferio
derecho (pensamiento creativo).

Al final de esta fase, el equipo habra generado:

» OPORTUNIDADES
» SOLUCIONES
» PROTOTIPOS
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Hay cuatro actividades clave en esta fase:
sintesis, tormenta de ideas, creacion de

prototipos y retroalimentacion

La sintesis le da sentido a lo que hemos
visto y oido durante las observaciones.

La sintesis nos transporta
de la inspiracién a las
ideas y de las historias

a las orientaciones
estratégicas.

Al juntar, editar y condensar lo que
hemos aprendido, la sintesis permite
que adoptemos una perspectiva
nueva y que identifiquemos las
oportunidades de innovacion que
tenemos.

Un método comprobado para alcanzar
innovaciones inesperadas es hacer
una tormenta de ideas con reglas
como diferir en el juicio y adaptar para
mejorar las ideas de otros.

La tormenta de ideas
nos hace echar a volar
el pensamiento sin
limitaciones.

La practica de generar soluciones que
son indudablemente impracticables

a menudo suscita ideas que resultan
relevantes y razonables. Hace falta
originar 100 ideas (muchas de ellas
mediocres) para encontrar tres
soluciones verdaderamente acertadas.

La creacion de prototipos es un
método para llevar las soluciones
ala practica de manera rapida y

econdmica. Se trata de una técnica
que ha sido probada para aprender

a disefiar una buena oferta de forma
rdpida y para acelerar un proceso que
tiende a extender sus soluciones al
resto del mundo.

La creacion de prototipos
consiste en construir para
pensar, sabiendo que

el proceso de convertir
las ideas en realidades
tangibles nos ayuda a
redefinir y repetir las ideas
rapidamente.

La creaciéon de muchos prototipos
diferentes que destaquen diversos
aspectos de sus productos o servicios
no sdlo facilita la sincera opinién de

la gente, sino que también impide
que el equipo quede prematuramente
pegado a una idea.

La retroalimentacién es fundamental
en el proceso de disefo, porque lleva
a los miembros de la comunidad
directamente de vuelta al proceso de
disefio.

La retroalimentacion
conduce a reiterar las
soluciones que seran cada
vez mas convincentes
para los miembros de la
comunidad.
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Desarrolla un enfoque
Método: Co-disefio participativo

DESARROLLAR EL ENFOQUE

La creacion consiste en el desarrollo de una comprensiéon mas profunda y
en que esa comprension a su vez, se traduzca en nuevas innovaciones. Hay
muchas maneras de hacerlo, pero las dos mas comunes son los enfoques

participativos y empaticos. Usa uno u ambos de estos enfoques, desarrolla

uno propio o esboza diferentes técnicas segun te convenga.

Notas para el
facilitador

Tiempo:
Dias-semanas

Dificultad:
* Kk

PASO 1: Identifica a
los integrantes que
serian buenos en el

equipo de disefio. El
criterio variara de un
Jugar a otro y de un

desafio a otro. Por

ejemplo, énecesitas
gente que tenga

éxito, sea respetada
y/o politicamente
poderosa? ¢O seria
més valioso contar
con personas que sean
miembros tipicos de la
comunidad? O quiza
convenga una mezcla
de los dos grupos

PASO 2: Programa una /

sesion o a una serie de
N = PRUEBA
sesiones de co-disefio
#1

cuando les convenga

atodos y previamente

explicales el proceso y

los objetivos

PASO 3: Conduce las
sesiones de co-disefio
prestando atencion

a las necesidades,
objetivos y prioridades
de la comunidad.

METODO; Va
CO-DISENO PARTICIPATIVO

Una excelente manera de mejorar el conocimiento del medio
local puede ser formar un equipo de co-disefio de soluciones
integrado por personas de la comunidad y actores locales
de la cadena de valor. Ademas, el hecho de que la poblacion
local invierta recursos en su creacion puede conducir a

Prolonga el co-disefio por un periodo mas largo
mediante inmersién en el contexto. Conviviendo con una
familia por unos dias o semanas, tendras oportunidad
de pedirles que identifiquen los problemas de manera
informal y de trabajar con ellos en su casa, granja o
comunidad. Este enfoque también es muy bueno para
detectar nuevos problemas y desarrollar soluciones para
esos problemas en el momento en el que suceden.

innovaciones mejor adaptadas al contexto y mas factibles a
la hora de ser adoptadas.

Piensa en usar el co-disefio participativo cuando:

V4

PRUEBA
#3

» necesites mucha experiencia y conocimiento local

» sea dificil que adopten soluciones “externas”
» lo requiera la politica de una comunidad

Encuentra expertos y mejores practicas locales.
Pregunta a diferentes miembros de la comunidad
acerca de la gente que ellos consideran que tiene
éxito. Programa una reunion con ellos y aprovecha su
conocimiento para desarrollar soluciones.

Organiza un taller de co-disefio. Reline a 8-20 personas
de la comunidad para que disefien soluciones para 96
un desafio. Como introduccién al desafio cuéntales
algunas historias de los problemas que han llevado a
plantear ese reto de disefio. Después generaliza esas
historias en expresiones parecidas a ¢Como podriamos?
Pidele a la gente que cuenten sus propias historias

o que hagan preguntas del tipo éCodmo podriamos?
Organiza una tormenta de ideas con los participantes
para hallar soluciones y procura tener a mano los
materiales necesarios para hacer prototipos.

GENERO

Asegurate de que se incluyan mujeres en el equipo

de disefio y en el de co-disefo. Si vas a vivir con una
familia, pasa el mismo tiempo con el marido, la mujer,
los familiares y hasta con los nifios. Cuando organices
la sesién de co-disefo, piensa si son mejores los grupos
mixtos o si conviene hacer grupos separados por sexo.
Cuando estés buscando expertos locales y mejores
practicas, pregunta tanto por hombres como por
mujeres que se consideren expertos y hagan lo mismo
en grupos con menos poder.

85



Crear
Desarrolla un enfoque
Método: Disefio empatico

METQDO: |
DISENO EMPATICO

El equipo de disefio puede combinar su experiencia con lo
que la gente realmente necesita creando soluciones a través
de la empatia. La empatia implica que se comprendan en
profundidad los problemas y las realidades de las personas
para quienes se esta disefiando. Si se van a emplear los
métodos de disefio empatico, antes de iniciar la fase Crear
hay que llevar a cabo investigaciones a través de muchos
grupos diferentes de personas, tratando de “ponerse en su
lugar”. Mediante una comprension profunda de la gente, el
diseio empatico puede llevar a soluciones tanto apropiadas
como innovadoras. Sin embargo este método desafia al
equipo de disefio no sdlo al entender el problema de manera
intelectual sino también a crear soluciones surgidas de

una conexién mas profunda con los pensamientos y los
sentimientos.

Piensa en usar disefio empatico cuando:

» el equipo de disefio tenga habilidades especificas
necesarias para el desarrollo de las soluciones

» las soluciones que se buscan sean “nuevas para el mundo”

» las condiciones politicas de la comunidad hagan dificil
seleccionar a unos pocos individuos con quienes trabajar

%5

GENERO

Asegurate de incluir hombres y mujeres en el equipo
de disefio equilibrando las perspectivas.

V4

PRUEBA

Siempre que sea posible convoca a miembros de la
comunidad con las habilidades necesarias para ser
miembros del equipo de disefio.

AN

PRECAUCION

El disefio empatico no es un método para sustituir ideas
preconcebidas y prejuicios por investigacion en el terreno
y conexién con los clientes. Si bien el equipo de disefio
genera las soluciones, siempre el objetivo es tener en
mente a las personas para quienes se esta disefiando.

©0® &7

Notas para el
facilitador

(© Tiempo:
Dias-semanas

77 Dificultad:
b 8.8 8*8+4

PASO 1: Anima al
equipo para que

se conecte con los
miembros de la
comunidad tanto a
nivel racional como
emocional.

PASO 2: Si sucede
que los miembros del
equipo empiezan a
juzgar o a rechazar
los comportamientos
o las decisiones

de los miembros

de la comunidad,
recuérdales que su
tarea es entenderlos y
simpatizar con ellos y
no juzgarlos.

PASO 3: Asegurate
de que el equipo
haya hablado con el
suficiente numero de
personas en la fase
de escuchar como
para desarrollar

un sentimiento de
empatia. Si el equipo
de disefo todavia

no entiende ni

siente las razones de
comportamiento de
los miembros de la
comunidad, vuelve
al terreno anterior
para llevar adelante la
investigacion.



CHON c JO)

Notas para el
facilitador

@© Tiempo:
4 horas - dias

77 Dificultad:
* e e v

PASO 1: Junta a todo el
equipo de disefio en una
habitacion, de ser posible
con gran parte de las
paredes desnudas. Lo
mejor seria que el equipo
se sentara formando un
circulo.

PASO 2: Reparteles
papeles y marcadores
para tomar notas. Ten
hojas de papel grandes

en un atril o simplemente
hojas sueltas y también
cinta adhesiva para fijarlas
en la pared.

PASO 3: Pidele a los
miembros del equipo
Qque escriban sus

notas, observaciones

y pensamientos en los
papeles a medida que
vayan hablando. Todo
lo que se diga durante

el ejercicio de compartir
historias tendria que
quedar anotado: historia
de sus vidas, detalles

de la casa, ingresos,
aspiraciones, obstéculos,
algo que dijeron,
observaciones, etc.

PASO 4: Pidele a cada

uno de los miembros del
equipo que comparta la
historia de la(s) persona(s)
que conocieron repasando
las historias una a una.

PASO 5: Pega todos los
papeles sobre las hojas
de papel en el atril o en

la pared. Usa una hoja
grande para cada historia.
Cada vez que se termine
una historia, déjala puesta
en la pared antes de pasar
a otra. Al final del ejercicio
de compartir historias,
habra muchas hojas
colgadas con cientos de
papeles con notas.

Crear
Compartir historias

COMPARTIR

HISTORIAS

Al contar historias, todo lo que se ha escuchado durante la investigacién se
transforma en datos e informacidn que se pueden usar para inspirar ideas,
oportunidades y soluciones. No se trata de resimenes informativos sino de
historias que giran alrededor de personas reales y de sus vidas.

Las historias son utiles porque cuentan acontecimientos especificos sin hacer
afirmaciones generales. Nos suministran detalles concretos que nos ayudan a
imaginar soluciones para problemas particulares.

e

&

CONSEJO
#1

Lo mejor es compartir historias apenas se ha terminado la
investigacion para no perder detalles. Cada miembro del
equipo deberia contar la historia de la(s) persona(s) que
conocid, mientras el resto va tomando notas. Las notas
tienen que ser breves (a lo sumo una oracion) para que
se puedan recordar facilmente después. El grupo tendria
que estar pensando “¢Qué aporta esta nueva informaciéon
al proyecto?” Abajo hay algunos consejos sobre como
contar historias.

Sean especificos

Hablen de lo que realmente ha pasado. Un modo sencillo
es empezar la historia con “Una vez...” o “Después que paso
esto y aquello...”

Sean descriptivos
Usen los cinco sentidos para darle textura a la descripcion

Sigan las reglas de una noticia
Cubran los siguientes puntos: quién, qué, cuando, dénde,
por qué y como

AN

PRECAUCION

Traten de evitar:
» Generalizar

Prescribir (deberian, podrian)
» Juzgar

» Evaluar o suponer

CONSEJO
#2

Contar historias convierte la informacién que esta en
la cabeza de un miembro del equipo en conocimiento
compartido que se puede traducir en oportunidades y
soluciones.

Algunas técnicas que dan buen resultado para
compartir historias son:

Juntar notas, fotos y objetos antes de que llegue

el momento de compartir la historia. En lo posible,
imprime las fotos de las que vas a hablar y exhibelas
en la pared.

Contar historias personales, de una en una. Se puede
relatar la reunion de un grupo como si fuera la
historia de una comunidad particular.

Dividir la informacién en partes para que sea facil de
recordar. Trata de que cada parte no ocupe mas de
una oracion.

Usar detalles y haz descripciones significativas. No es
momento de generalizar.




Notas para el
facilitador

Tiempo:
45-60 minutos

Dificultad:
L8 8 8844

PASO 1: Pidele a los
miembros del equipo
que se acerquen a la
pared donde estan las
historias y que elijan
5 notas (historias,
comentarios,
observaciones)

que sean los méas
sorprendentes
interesantes o
provocativos

PASO 2: Agrupalos
segun las ideas con las
que se relacionan

PASO 3: Escribe en
un nuevo papel, una
intuicién que resuma
Io que hay en cada
grupo.

PASO 4: Pon estas
notas donde todos las
puedan ver.

Identificar patrones

IDENTIFICAR PATRONES

Tu investigacion cobra sentido cuando encuentras los patrones, temas y
relaciones que surgen de la informacién. Este proceso puede resultar a
veces engorroso y dificil pero a la larga es reconfortante. La identificacién
de patrones y conexiones entre los datos lleva rapidamente a encontrar
soluciones para el mundo real. Aqui hay una lista de varios pasos a seguir
durante el proceso y que se pueden usar de manera selectiva segun el tema

en cuestion.

»

»

»

Detectar intuiciones criticas

Crear modelos interpretativos

METODO:
DETECTAR INTUICIONES
CRITICAS

Tener intuiciones significa hacer visibles y claros unos
significados que antes estaban ocultos.

¢QUE ES UNA INTUICION?
» Las intuiciones son revelaciones - son las cosas inesperadas
que nos hacen estar alerta y prestar atencién

» Las intuiciones extrapolan historias individuales en verdades
abarcadoras.

» Las intuiciones permiten que veamos nuestro reto y nuestro
disefio bajo una nueva luz

Por ejemplo, la combinacién de una observacién y algo dicho

en una entrevista dujo a la siguiente intui H

Observacidén: Los campesinos confian en la informacién
agricola que reciben de sus amigos y vecinos, aungue saben
que su conocimiento es limitado.

Lo que se dijo: “Si el agente de extensién privada viviera fuera
de mi zona, me gustaria visitar su propiedad para ver cuanto
produce™.

Intuicion: La construcciéon de confianza y el conocimiento
compartido se dan sobre la base de “ver para creer”.

N

CONSEJO
#

Selecciona informacién clave

Busca informacidn a través de las historias. Suprime
los detalles que no son importantes -es el momento
de prescindir de algunos de ellos. Elije la informacion
que te sorprendio, que te parecié interesante o que es
valiosa.

NS

&

Reune grandes ideas
<Guardan relacion algunas ideas? De ser asi, retinelas.
Toma varios parrafos relacionados y escribelos de

CONSEJO . o
#2 nuevo como una gran intuicion.
1 Am of] n n
i Trabaja siempre al mismo nivel
Fijate en que todas las intuiciones estén al mismo
nivel - que todas sean grandes ideas. Si encuentras
CONSEJO ——— f P
#3 que algunas intuiciones son de menor nivel, piensa en

si no habria que reformularlas a un nivel mas alto o si
seria necesario bajarlas en la jerarquia. Tal vez seria
mejor considerarlas como necesidades del cliente
que informan y sostienen la intuicién.
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Notas para el
facilitador

® Tiempo:
30-60 minutos

7% Dificultad:
R 8+ Q%% g+d @

PASO 1: Haz que los
miembros del equipo
vayan hasta la pared
o pizarra donde hayan
puesto sus notas
con sus historias e
intuiciones clave y
que elijan las 5 mas
interesantes, ya sean
citas, observaciones
y/o intuiciones.

PASO 2: Separa esas
notas segun temas
y ponlas sobre otra
pizarra.

PASO 3: Asegurate de
que todos los temas
estén al mismo nivel. Si
hay temas demasiado
especificos, anima

al equipo para que
encuentren una idea
més abarcadora. Si los
temas son demasiado
amplios o incluyen
demasiadas ideas
diferentes, pideles que

Crear
Identificar patrones
Método: Encontrar temas

METODO:
ENCONTRAR TEMAS

Encontrar temas se refiere a la busqueda de cosas en comun,
de las diferencias y las relaciones que hay en la informacion.

Entre los modos de hacerlo se incluyen:

Buscar categorias y grupos

Clasifica lo que se ha encontrado en categorias o grupos.
¢Qué ideas estan relacionadas? Pon junto lo que pertenezca
al mismo tema.

C iderar cudl es la rel entre las categorias

Busca patrones y conflictos en el modo en que los temas se
relacionan entre si. ¢Estan al mismo nivel? O ése refieren a
cosas diferentes?

Agrupar y reagrupar

Desmenuza los datos de formas diferentes con el fin de
encontrarles significado. Prueba moviendo los papeles con
notas de un lado a otro formando nuevos grupos.

Recoger opiniones en el equipo

Explica los primeros grupos y temas a un grupo mas grande.
Aprende de sus opiniones y prueba formas alternativas de
armar los grupos.

las repartan en varios

grupos.
PASO 4: Cuando /
esté concluida la

clasificacién, pon un PRUEBA

papel con un titulo
para cada tema.
Asegurate de que
quede suficiente
espacio entre los
temas o debajo de
ellos para facilitar
el préximo paso de
identificacion de
oportunidades.

Prueba la técnica P.O.I.N.T.

Transforma los Problemas y las Necesidades identificadas
al contar historias en Intuiciones (Ver el Método mas
arriba) y Temas.

P = Problemas
O = Obstéaculos

| = Intuiciones
N = Necesidades
T = Temas

CONSEJO

A medida que se empieza a agrupar y transformar

los datos que se tiene delante, la creacion de temas se
convierte en una experiencia atractiva y reconfortante.
Aqui hay algunas buenas técnicas para llevarlo a cabo:

» Trabajar en equipo para decidir como crear grupos y
temas

Acomodar sobre la pared una y otra vez las notas
hasta que el equipo quede satisfecho con la forma en
que se han armado los grupos.

Si hay un tema que contiene casi todas las
anotaciones, hay que dividirlo en varios mas
pequefios. Hay que tratar de ver en la informacion
no soélo las similitudes sino también las diferencias
importantes.
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Notas para el
facilitador

@Tiempo:
1-2 horas

7% Dificultad:
* %ok hok

No todos los retos
de disefio requieren
modelos. Evita este
paso si el equipo
no siente que sea
necesario

PASO 1: En las historias
que comparten
préstales mas atencion
aaquellas donde, en
ocasiones, el asunto
forma parte de un
sistema que lo engloba
o se relaciona con otra

informacion.

PASO 2: Cuando los
miembros del equipo
empiecen a sugerir
que hay estructuras
sistémicas mas
grandes o relaciones
entre las cosas, pideles
que dibujen lo que
estéan diciendo. Ten
en cuenta los tipos
de modelos que se
describen aqui.

PASO 3: Dedica un
momento para que tu
equipo se dedique a
hacer y rehacer sus
modelos varias veces
hasta que sientas
que representan de
manera sélida lo que
querian decir.

%5

GENERO

Crear

Identificar patrones
Método: Crear modelos
interpretativos

METODO:
CREAR MODELOS
INTERPRETATIVOS

Los modelos permiten ir poniendo la informacidén
especifica que surge de las historias dentro del contexto
de un sistema mas amplio.

éQué es un modelo?

Un modelo es una representacion visual de un sistema.
Muestra los diferentes elementos o actores que estan en
juego y destaca las relaciones que hay entre ellos.

Utilidad del modelo

Un buen modelo ayuda a ver tanto los asuntos como
las relaciones de manera mas clara y holistica. Hay

que discutir lo que significan los modelos para los
participantes, para otros actores de la comunidad y
para tu organizacion. El modelo se usa para desarrollar
o inspirar intuiciones clave. Recoge esas intuiciones y
agrégalas a tu lista.

En muchos casos, habra que crear dos modelos
diferentes: uno desde la perspectiva de las mujeres de la
comunidad y otro desde la de los hombres.

» ¢En qué se diferencian las historias de las mujeres de
las de los hombres?

» ¢La participacion de la mujer es un tema?

» ¢Son diferentes las historias de las mujeres y los
hombres con respecto a las tareas del hogar, las
oportunidades y los obstaculos de ingreso vy las
relaciones de mercado?

Si la respuesta a estas preguntas es afirmativa, hay que
pensar en crear dos modelos diferentes que produciran
areas con oportunidades distintas para hombres y
mujeres.

Crear
dentificar patrones
Método: Crear modelos interpretativos

@6 o7

e

En caso de que se presenten problemas para visualizar un modelo propio aqui hay
algunos ejemplos de modelos que se usan a menudo.

CONSEJO

Diagrama de Ven

Esquema del proceso
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Matriz de dos por dos



Notas para el
facilitador

@Tiempo:
40 minutos - 2 horas

7% Dificultad:
L. 8.8 8 &4

PASO 1: Prepara a
los miembros de

tu equipo para que
empiecen a definir
areas de oportunidad
diciéndoles que

este es el punto
donde comenzaran
a pasar del analisis
de la informacion a la
creacion de nuevas
ideas.

PASO 2: Reparte
entre todos los
integrantes del equipo
papeles para notas y
marcadores. Pideles
que empiecen sus
areas de oportunidad
con las palabras
“¢Cémo se podria..?”

PASO 3: Dedicale al
menos 15 minutos

a cada tema dando
enunciados de
oportunidad para
ese tema. Coloca los
papeles con notas al
lado del tema.

PASO 4: Si ves que los
integrantes del equipo
se traban, Iéeles las
intuiciones que se
extrajeron de cada
tema para incentivar
la creatividad del
equipo. Por ejemplo,
pideles a todos que
hagan al menos un
enunciado "¢Cémo se
podria?...” para cada
intuicién anotada en
los papeles.

Crear
Crear areas de oportunidad

QASo

4

CREAR AREAS DE OPORTUNIDAD

Una vez que se han extraido los temas y los patrones de lo que se ha escuchado,
es posible empezar a crear areas de oportunidad. El proceso mediante el cual se
traducen las intuiciones en oportunidades implica salir de la situacion actual para
imaginar posibilidades en el futuro. Las oportunidades son el trampolin hacia las
ideas y las soluciones.

¢{QUE ES UN AREA DE OPORTUNIDAD?
» Un drea de oportunidad es un hito para la generacién de ideas

» Una oportunidad es la reformulacién de los problemas y las necesidades para
que sean productivas y orientadas al futuro.

» Un drea de oportunidad no es una solucién. Antes que una solucion es una
sugerencia. Permite que el equipo cree muchas soluciones.

ENCUADRA DE LAS AREAS DE OPORTUNIDAD
Las oportunidades empiezan con la frase “COMO SE PODRIA...” dando a entender
una mentalidad que estd abierta a encontrar nuevas posibilidades.

e

@ Comienza cada frase con “COMO SE PODRIA..? y
escribela de forma abreviada como “CSP” en las notas.
CONSEJO
#
N
@ Para escribir las oportunidades, usa papeles de un color
diferente del que usaste para las intuiciones (o con algo que
C°';525J° los distinga). De esta forma serd mas facil diferenciar las

intuiciones de las oportunidades en el proximo paso.

-~

v

& Ten cuidado formulando las dreas de oportunidad que ya
sean soluciones. Una parte fundamental de la creacién de
PRECAUCION soluciones innovadoras esta en evitar que tu y tu equipo
pasen directamente a las conclusiones.

A3 1117 Vi WA L WNY

N

@ A esta altura mas vale buscar cantidad que calidad.

CONSEJO
#3

Cuando sea necesario reducir los enunciados de

@ oportunidad a unos 3-5 “CSP” que se usaran en la
tormenta de ideas, conviene elegir de manera intencionada
CONSEJO algunos que queden fuera de los proyectos o capacidades
#4

actuales. A esa altura, hay que escoger sobre la base
de la deseabilidad de los clientes y no de la factibilidad
relacionada con la organizacion.

Si tu oportunidad suena como una solucion especifica,
/ es conveniente corroborarla preguntandose “¢Por qué
PRUEBA querriamos ofrecer esta solucién?” o “¢A qué necesidades
del cliente da respuesta esta solucion?” Aqui hay un
ejemplo:
Intuicion
La construccién de confianza y el conocimiento
compartido se dan sobre la base de “ver para creer”,

Solucién

La solucion es desarrollar un curso de entrenamiento
dirigido a amigos y vecinos donde los miembros de la
comunidad expongan las tecnologias y conductas que
les dieron resultado. Preguntate ¢A qué necesidades del
cliente da respuesta esta solucién?

Respuesta: La necesidad de ampliar los conocimientos de
los miembros de la comunidad a través de informacién
suministrada por personas de la localidad.

Oportunidad

¢Como se podria educar e informar para mejorar el
conocimiento del conjunto? o ¢Cémo se podria incorporar
al conocimiento del conjunto el uso de nuevas tecnologias?
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Crear
Hacer tormenta de ideas
de soluciones nuevas

Notas para el
facilitador

© Tiempo:

45-60 minutos HACER TORMENTA DE IDEAS
7 pificultad: DE SOLUCIONES NUEVAS
b 8 8 8 8+
PASO 1: Escoge de 3a 5 La tormenta de ideas permite pensar a lo grande sin ninguna limitacion

enunciados de oportunidad organizacional, operacional o tecnoldgica.

de todos los que se hicieron ) R . .
tipo “¢Cémo se podria..?". Algunos piensan que las tormentas de ideas son conversaciones desordenadas, sin

Coloca cada enunciado embargo llevar a cabo una tormenta de ideas fructifera implica mucha disciplina y
en un lugar separado de la bastante preparacion.

pared o pizarra, Reparte
entre todos papeles para
anotar y marcadores.

PASO 2: Recuérdales

a todos las reglas de

la tormenta de ideas.
Adviérteles que sean
especificos en las ideas
que propongan. Usa
marcadores gruesos (no
lapiceros) para que todos
puedan ver de qué se trata
laidea. Escribe sélo una
idea en cada papel.

PASO 3: Empieza pidiendo
al grupo que haga una lista
de obstaculos relacionados
con los enunciados de
oportunidad.

PASO 4: Ayuda a los
participantes haciendo
que cumplan las Reglas
de la Tormenta de Ideas.
Si disminuye el numero
de ideas, dale impulso

al grupo induciéndolo

a pensar en uno de

los obstaculos que se
encontraron durante

la preparacién; o bien
comparte con ellos una
historia tomada de la
investigacion como para
disparar el pensamiento.
(Por ej on qué ideas
se podria animar a
Shashu para que tome el
medicamento?”)

PASO 5:Sila falta de ideas
es notoria, pasa a una
nueva area de oportunidad.
Habrfa que dedicarle de
15a 30 minutos a cada
enunciado CSP.

La practica de generar soluciones inviables a menudo dispara ideas que son

relevantes y razonables. Puede que haga falta originar 100 ideas (muchas de las
cuales son absurdas o imposibles) para encontrar esas soluciones verdaderamente

acertadas.

e

&

TIP

SIETE REGLAS PARA LA TORMENTA DE IDEAS

¥

¥

¥

¥

¥

¥

¥

Diferir en el juicio
A esta altura no hay malas ideas. Mas tarde habré
tiempo de sobra para juzgar las ideas.

Animarse a tener ideas locas

A menudo son las ideas locas las que crean la
verdadera innovacion. iSiempre sera facil echarlas por
tierra después!

Construir a partir de las ideas de otros

Piensa en términos de “y” en vez de “pero”. Si no estas
de acuerdo con la idea de otro, ten el propdsito de
construir a partir de ella, mejorandola.

Mantenerse centrado en el tema
Se obtendran mejores resultados si todos son
disciplinados.

Usar imagenes
Trata de relacionar ambos lados del cerebro, el I6gico
y el creativo.

Hablar de uno en uno
Permite que se puedan escuchar las ideas y que se
trabaje sobre ellas.

Buscar la cantidad

Pon como objetivo alcanzar un nimero exagerado de
ideas iy sobrepasalo! Recuerda que no hace falta hacer
una extensa defensa de cada idea porque nadie las
esta juzgando. Las ideas tienen que fluir con rapidez.

v

PRUEBA

Hacer un calentamiento antes de p con la
tormenta de ideas

Usa esta actividad para que el equipo abra su mente y
la llene de energia antes de hacer |la tormenta de ideas.

Forma parejas. Una persona A empieza dando ideas
de la hipotética empresa que querria iniciar, (una
alternativa podria ser planificar un evento como unas
vacaciones familiares y empezar a dar ideas de lugares
a donde in.

12 vuelta:

La persona A sale presentando una idea tras otra.

La persona B debe decirle que no a cada idea y dar
una razén por la que no serviria. Hagan esto durante 2
o 3 minutos.

22 vuelta:

Ahora la persona B sale dando ideas de como seria su
empresa o evento, una tras otra. La persona A debe
decir que si a cada idea y construir a partir de ella una
mas grande. Hagan esto durante 2 o 3 minutos.

Discutan en el grupo como vivieron esas experiencias.
El contexto que el equipo tiene que crear para tener
éxito en la tormenta de ideas es el experimentado en
la 22 vuelta.
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Notas para el
facilitador

® Tiempo:
40-60 minutos

7% Dificultad:
ok kY

PASO 1: Pideles a los
miembros del equipo
que formen grupos de 2
a 4 personas. Los grupos
pequefos ayudan a que
todos participen.

PASO 2: Pideles a los
equipos que escojan una
solucién de la pizarra
de la tormenta de ideas.
Podrias impartir una
serie de criterios: dos
equipos que trabajen
en soluciones “por

las que no se sientan
particularmente
atraidos”, un grupo

que lo haga en “el mas
factible” y otro en el
“mas lejano” o el de
“mas largo plazo”.

PASO 3: Presiona
alos equipos para
que no tarden mas

de una media hora o
45 minutos en hacer
realidad la solucion
elegida, ya sea usando
uno de los formularios
para prototipos que
se describen aqui o
creando unos nuevos.

PASO 4: Dale a cada
grupo 5 minutos para
compartir su idea

con todos antes de

dar comienzo a la
retroalimentacion.
Anima a los equipos
para que incluyan

una demostracién de
coémo se usaria lo que
proponen, aunque sea
con un prototipo hecho
de papel. Animalos
aidentificar aguellas
necesidades de los
clientes que el prototipo
satisfaria y cuales son
las dudas principales
que todavia tienen.

Crear
Concretar las ideas

ehSo

CONCRETAR LAS IDEAS

Los prototipos se hacen para pensar ya que presentan una solucién que los demas
pueden mejorar. Los prototipos permiten concretar las ideas de forma rapida

y econdmica, de manera que otros las puedan probar y evaluar - antes de que
tengas tiempo de ilusionarte con ellas.

¢Qué es hacer un prototipo?

»

CONSTRUIR PARA PENSAR: Los prototipos son herramientas descartables
que se usan durante el proceso de desarrollo conceptual, tanto para validar
las ideas como para ayudar en la generacién de otras nuevas. Los prototipos
constituyen un instrumento poderoso de comunicacion y nos fuerzan a pensar
en términos realistas acerca de cémo seria la interaccion con lo ideado.

BURDO, RAPIDO, ADECUADO: Los prototipos no son preciosos. Habria que
construirlos tan rdpida y econdmicamente como fuera posible.

RESPUESTA A PREGUNTAS: Es fundamental saber qué preguntas viene a
responder el prototipo, sean de deseabilidad, utilidad, viabilidad o factibilidad.

éPor qué conviene hacer prototipos?

»

Para comprender en profundidad lo que significa una idea y poner de relieve
las preguntas que el equipo necesita responder.

Para crear en el interior del equipo un didlogo sobre el modo en el que funciona
la idea y una comunicacioén externa acerca de la idea.

/ Imagina la propuesta de valor

Contesta estas preguntas para cada prototipo que hagas para

PRUEBA X ) )
ir perfilando el valor de la idea:

» ¢Quién se beneficiarad de esta idea? ¢Qué valor tiene para
el consumidor final?

» ¢Por qué y cdmo esta idea resulta ser mejor que las otras
alternativas?

» ¢En qué medida les sirve este beneficio?
» ¢Cuanto estarian dispuestos a pagar por este beneficio?

» ¢Coémo habria que recaudar el dinero que paguen?

Crear
Concretar las ideas

N3
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CONSEJO

FORMAS COMUNES DE PROTOTIPOS

Modelos:

Como se muestra mas arriba, un modelo fisico de un producto transforma
una idea bidimensional en algo real, en tres dimensiones. Rapidamente, se
pueden hacer maquetas rudimentarias de prototipos usando materiales
toscos.

Se puede imaginar todo lo que experimentara el usuario a través de una
serie de imagenes o sketches.

Interpretacion de papeles:

A veces, la mejor manera de expresar la experiencia emocional que se

tiene frente a un producto o servicio es a través de la dramatizacién con los
miembros del equipo, es decir, interpretando los papeles de miembros de la
comunidad o clientes.

. " -.’:'MJMJ

Diagramas:

Los mapas constituyen una excelente idea para explicar una asignacion de
espacio, procesos o una estructura. Ten en cuenta cémo se relacionan las
ideas en si y como cambia la experiencia en el transcurso del tiempo.




Notas para el
facilitador

@ Tiempo:
1-1.5 horas

77 Dificultad:
b 8 8 340+

PASO 1: Pideles a los
miembros del equipo
que preparen una
presentacion para
exponer las soluciones
ante los participantes.
No es necesario que
les den informacion
de lo que sucede en
los entretelones de la
organizacion.

PASO 2: Haz que todos
en el equipo practiquen
la presentacién de
soluciones frente

al resto del grupo -
exponer ante otros
resulta muy efectivo.
Invita a los demas a
que colaboren para que
la presentacién gane
en sencillez y claridad

y para identificar
preguntas que habra
que responder en la
nvestigacion.

PASO3: Pidele al equipo
que estandarice un
texto acerca de la
solucion para entregarlo
en forma sistematica

en cada sesion de
retroalimentacion. Deja
por escrito algunas
preguntas clave que
sirvan para controlar la
situacion.

PASO 4: Al comenzar
la sesion de
retroalimentacion con
el grupo de clientes,
explicales que esperais
que sean muy sinceros
en sus comentarios

- aln cuando sean
negativos, y ten en
cuenta que el equipo
ha dedicado muy poco
tiempo en la fabricacion
de los prototipos

Crear
Recoger comentarios

RECOGER COMENTARIOS

Una vez que se hayan generado las soluciones, es el momento de reunirse de nuevo
con los participantes para recibir sus comentarios.

& No hay que desperdiciar tiempo perfeccionando las ideas
antes de recoger los comentarios - el objetivo que anima a
PRECAUCION reunirse con los clientes es el de cambiar las soluciones, no

el de probar que son perfectas. Los mejores comentarios
son los que llevan a recapacitar y a redisefar.

Cémo se piden comentarios

La gente necesita tener ante si varias opciones para dar comentarios sinceros. La
gente es reacia a criticar cuando se la pone frente a una sola opcién; sin embargo,
tiende a hablar con sinceridad cuando se le permite comparar y contrastar.

A quiénes pedirles que hagan comentarios

Una manera de explorar si una idea se puede generalizar es hablar con nuevos
participantes que provienen de una region distinta de donde se hizo la investigacién.
Se puede elegir hablar con un grupo mixto que incluya personas nuevas y otras con
las que ya se habia hablado antes.

Trata de incluir a todos los participantes que se podrian ver afectados por la
idea, ademas del consumidor final, incluye fabricantes, proveedores de servicios,
distribuidores, vendedores minoristas, etc.

Qué preguntas valen la pena
Identifica 3 o 4 preguntas por prototipo relacionadas con la deseabilidad o con
ejemplos de uso que querrias responder durante la sesién de realimentacion.

Se muy cuidadoso al anotar los comentarios, sean positivos o negativos, y plantea
nuevas preguntas a la solucion que el equipo tiene que responder.

CONSEJO

El objetivo es pedir comentarios sinceros, aungue sean
negativos. Es mejor saber que una solucién no es buena
antes de haber invertido demasiado. Aqui hay algunos
consejos sobre la mejor manera de presentar el equipo
y sus soluciones frente a los participantes:

No intenten vender la idea
Presenten las soluciones con un tono neutral,
subrayando los pro y los contra de una solucion.

Hagan variar el tamaiio de los grupos

Empiecen presentado la solucién a un grupo grande
(de 10 a 15 personas) y después dividanlo en grupos
mas pequefios, uno por solucién, para que puedan
conversar en profundidad.

Vayan adaptando sobre la marcha

Es evidente que si hay un aspecto de la solucion que
estd distrayendo a la gente del tema principal de la
idea, hay que eliminarlo o cambiarlo.

Pidan a los participantes que construyan a partir de
las ideas.

Si un participante hiciera una pregunta del tipo “¢Puede
la comunidad comprar este servicio o es sélo para una
persona?” hay que reformularla como: “éTendria la
comunidad o una persona que comprar este servicio?”
Otra pregunta valiosa es “¢Qué seria mejor para
ustedes?” Asi se invita a los participantes a colaborar
mejorando la idea o haciendo alguna critica adicional.
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Una vez que el equipo de disefio ha creado muchas
soluciones que son deseables, es el momento de
considerar cdmo volverlas factibles y viables. La fase
de entrega lleva a la implementacion de las ideas
principales.

om @

Las ideas que aqui se ofrecen sirven para complementar
los procesos de implementacion existentes en tu
organizacion y pueden inducirte a hacer adaptaciones
en las soluciones tal como las venia dando.

En la Fase de Entrega, tu equipo:

» IDENTIFICARA LAS CAPACIDADES QUE SE NECESITAN

» CREARA UN MODELO DE SOSTENIBILIDAD FINANCIERA
» DESARROLLARA UN FLUJO DE PROYECTOS INNOVADORES
» HARA PLANES PILOTO Y EVALUACIONES DEL IMPACTO
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Herramientas para catapultar
las soluciones a los siguientes
pasos de la implementacion

Esta fase supone un desafio para que el equipo cree los
elementos necesarios para que la solucidn tenga éxito y
para ver cudl serd el impacto de la solucién.

En la fase de entrega produciran:

» EVALUACION DE LA FACTIBILIDAD

» EVALUACION DE LA VIABILIDAD

» FLUJO DE PROYECTOS DE INNOVACION
» PLAN PARA LA IMPLEMENTACION

» PLAN DE CAPACITACION



Antes de entregar las soluciones a los
miembros de la comunidad habra que
determinar las capacidades y los modelos
financieros necesarios para asegurar que

dichas soluciones se implementen bien y que
sean sostenibles en el largo plazo. También
habra que crear un plan de iteracion y de
capacitacion continua.

®O®
ENTR
TEOR

La entrega de soluciones
que no existian en el mundo
implica la creacién de
formas para probar las ideas
en el contexto del mundo
real que demanden una
pequeia inversiéon y sean de
bajo costo.

El equipo puede disefar una serie de

mini pruebas piloto para llevarlas a cabo
antes de que el programa piloto esté
completo ya que se podrian aprovechar
esos resultados. Para las mini pruebas
piloto se podrian convocar a actores
distintos de aquellos que participaran en
la implementacion final. Por ejemplo, para
entender mejor cdmo funcionara todo

el sistema y contar con mas informacion
antes de buscar y capacitar socios, los
miembros de la ONG o empresa social
podrian hacer una mini prueba piloto
haciendo los papeles que mas tarde
jugaran los socios.

La implementacidn es

un proceso reiterativo

que requerird muchos
prototipos, mini pruebas
piloto y pilotos con el fin
de mejorar la solucién y dar
soporte al sistema.

Las pruebas piloto previas a la salida

al mercado no sélo permiten que se
entienda mejor la solucién sino que
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ayudan a identificar lo que significara
para tu organizacion entregar la idea a la
comunidad.

Cada organizacion esta mejor preparada
para hacer lo que habitualmente hace. Si lo
que se busca es alcanzar otros resultados,
a menudo es necesario hacer las cosas

de modo diferente a lo que se venian
haciendo hasta el momento - ya se trate
de la busqueda de algun nuevo talento,
del desarrollo de habilidades, de conseguir
socios externos o de crear procesos
nuevos.

El proceso del Disefio Centrado en las
Personas no permite que las limitaciones
actuales de la organizacién limiten la
solucion.

Este proceso te invita

a trabajar convencido

de que se pueden hacer
cosas huevas y de que

se puede evolucionar

al mismo tiempo en las
soluciones que se entregan
y en el diseiio de la propia
organizacion.

Ademas, el Disefio Centrado en las
Personas integra el disefio con métodos
de medicién dentro de un circulo continuo
de aprendizaje. Al alentar la medicion, la
evaluacidn y la iteracion permanente, las
soluciones que se desarrollan no pierden
de vista el impacto que tendran en el

mundo real y estan abiertas a la evolucion
continua.



o de un modelo
de ingresos sostenible

Notas para el
facilitador

© Tiempo: DESARROLLO DE UN MODELO DE
30745 minutos INGRESOS SOSTENIBLE

W Dificultad:

b 8. 8.8 8 ¢ Si se quiere asegurar el éxito de las soluciones a largo plazo hace falta disefiar
deliberadamente una corriente de ingresos que sea capaz de sostener la oferta en
el tiempo. El valor del negocio para el consumidor final tiene que ser el punto de
partida para el disefio de los sistemas de soluciones. Para hacer esta evaluacién

Conviene que el equipo o
bien se concentre en una

solucion cada vez y hag
el siguiente ejercicio; o de viabilidad, hay que responder a las siguientes preguntas para cada solucion
bien que se divida en que se dé.

pequefos equipos de
dos o tres personas, cada
uno dedicado a una uUnica

PASO 1: En una pizarra
o en una hoja de papel

en un atril escribe “Valor
CONSEJO

para cliente”, Pidele al
equipo que identifique
de qué manera cada
solucién beneficiara al
consumidor final. Anota
todo. Pidele al equipo
que conteste la pregunta
“¢Cuénto vale para el
consumidor final?” y
escribe el numero.

PASO 2: Escribe en otra
pizarra u hoja de papel
“Fuentes de ingreso”.
Pidele al equipo que
identifique quién pagara
por el producto o
servicio. "¢Cudnto pagara

cada uno” “¢Cémo

se recibira el pago?”
Ayudate usando los
modelos de ingresos que
se dan como ejemplo en
el apartado “Prueba

Continta en la pagina

siguiente.

1. Propuesta de valor para el consumidor

» ¢Cudl es la propuesta de valor para el consumidor
final? Es necesario volver a los prototipos y a los
comentarios de los clientes, poniendo de relieve
los aspectos que ellos habian sefialado como mas
importantes.

» <¢Cuanto vale para el consumidor final?

2, Fuentes de ingreso
» ¢la solucion es un producto, un servicio o las dos
cosas?

» <¢Cuanto pagan los consumidores?

» ¢CoOmo pagan: al contado, en especie, con trabajo o de
otra manera?

3. Incentivos para los actores
» ¢De qué manera esta soluciéon aporta valor para cada
actor involucrado?

» ¢Qué incentivos hacen que los actores se involucren?
éCuadles son los desafios vy las trabas? ¢Como se podria
adaptar la solucion para obviar esas trabas?

V4

PRUEBA

Considera los siguientes modelos de ingresos como
fuente de inspiracion. El equipo de disefio puede hacer el
ejercicio de repasar la lista preguntando:

“éQué aceptacion tendria nuestra solucién si se la
ofreciera a través de: ...?”

» Membresia/suscripciéon

» Obsequio, participacion en la renta producida

» Donacién del producto, venta del rellenado

» Subsidio

» Donacién del producto, venta del servicio

» Servicio solamente

» Pago por el uso

Notas para el
facilitador

(Continu)

PASO 3: En otra
pizarra u hoja de papel
escribe “Incentivos
para los actores”.
Pidele al equipo que
identifique en una
cadena de valor a
todos los actores o los
participantes a quienes
afe

ctara la solucion. Ve

pasando por cada uno
preguntando: “¢Qué
incentivos tiene este
grupo para participar
oayudarenla
solucién?” Si hay algdn
grupo que encuentre
trabas para participar
en la solucién
pregunta: “¢Cémo
podriamos adaptar la
solucién para que ellos
participen?”

PASO 4: En el caso
de haber dividido

el equipo grande

en equipos mas
pequefios, junta a
todos de nuevo para
que compartan la
experiencia
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Entrega
Identificar las capacidades que
se necesitan para entregar las
soluciones

IDENTIFICAR LAS CAPACIDADES Facilitator Notes
QUE SE NECESITAN PARA ENTREGAR O iempo:
LAS SOLUCIONES 30-45 minutos

77 Dificultad:

Para hacer factibles las soluciones hace falta contar con la ayuda de tu organizacion etk

y la de tus socios. Hay que empezar pensando en la experiencia del consumidor Conviene que el equipo se
final - dénde y cuando los miembros de la comunidad o consumidores finales concentre en las soluciones

. ) . o ) o de una en una o que se divida
compraran o experimentaradn esta solucion. En cuanto identifiques la gama de

en pequefios equipos de dos

capacidades necesarias para concretarla encontraras un verdadero desafio para o tres personas y que cada
el equipo de disefo: la identificacion - ya que hay un gran numero de posibles uno se dedigue a buscar una
modelos que se pueden entregar a los socios y a los canales de distribucion, dnica solucion

PASO 1: Escribe
“Distribucion” en una pizarra
o0 en una hoja de papel en un

e Para cada solucién hay que responder las siguientes tripode. Haz que el equipo
. X - ) identifique todos los posibles
preguntas, con el fin de identificar las competencias agentes que podrian entregar
necesarias para hacerla factible: en esta solucion. Escribe el
CONSEJO nombre de los agentes en
1. Distribucion diferentes hojas de papel
» ¢éDénde, cudndo, cdmo y por qué los clientes tendran Pidele al equipo que haga
oportunidad de experimentar esta solucion? una lista de pros y contras
de cada una de las posibles
» ¢Qué agentes y canales de distribucion estaran en formas de hacer la entrega

contacto con esta solucion?
PASO 2: En otra pizarra

¢Qué otros canales de distribucion se podrian usar u hoja de papel escribe

o ek & los dieniess “Capacidades”. Haz una lista
de las capacidades humanas,

industriales, financieras y

¢Cudl es el abanico de posibilidades de entrega de esta
solucién?

técnicas necesarias para cada
solucién. Indica cudles existen
en tu organizacion local, s

2. Capacidades requerldas existen en otro lugar entre tus

» Qué capacidades humanas, industriales, financieras y vinculaciones o si tendrés que
tecnoldgicas se requieren para crear y entregar esta buscar un socio.
solucién?

PASO 3: Haz una lista de
éCudles de estas capacidades ya tiene nuestra socios potenciales, para
organizacion en el lugar? éCuéles tenemos en otros aquellas soluciones que

‘ ; 4 . . necesiten uno. Reduce el
paises? ¢Para cudles necesitamos encontrar socios? numero de socios. Pidele al

. . ; equipo que haga una lista
» ¢Necesitamos desarrollar algunas de las competencias .
con lo primero que habria

de esta lista? que hacer para conseguir los

principales socios que han

3. Socios potenciales sido identificados

&Qué organizaciones o individuos cuentan con unas
disposiciones que nosotros no tenemos? ¢Qué relaciones
. > A
tenemos habitualmente con ellos? ¢Cémo podemos BASO 4: En ef caso de haber
ponernos en contacto con ellos y mostrarles el valor de dividido el equipo grande
asociarse con nosotros en este proyecto? en equipos mas pequefios
reunelos para que puedan
compartir experiencias
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Notas para el
facilitador

@Tiempo:
230-45 minutos

¢ Dificultad:
* & YT TY

PASO 1: Dibuja la
matriz en una de las
hojas grandes de papel
del atril.

PASO 2: Escribe cada
solucion en un papel
y colécalo en el lugar
que le corresponde en
la matriz

PASO 3: Analiza

si el equipo esta

de acuerdo con la
distribucion de las
soluciones, desde las
de poca importancia
hasta las que son
revolucionarias

PASO 4: Siel
equipo quiere afadir
soluciones a alguno
de los casilleros
desarrolla una
pregunta ¢Cémo Se
Podria..? y haz una
tormenta de ideas con
las nuevas soluciones.

Entrega
Planear un flujo de
soluciones

PLANEAR UN FLUJO DE SOLUCIONES

Para entender de qué manera las nuevas soluciones van a cambiar y hacer crecer
tu organizacion, vuelca cada solucion en la matriz que se provee. A medida que

lo haces, pregtlntate, en relacidén con cada solucion, si la misma esté orientada al

conjunto de los clientes actuales o si significa extender el servicio a un grupo de

clientes mas grande.

La categoria de los usuarios actuales hace referencia a
& las personas que ganan entre 1y 2$/dia por oposicion a
PRECAUCION aquellos que ganan mas de 2$/dia; y no a los que ganan
entre 1y 2$/diay son clientes actuales de tu organizacion
con respecto a los que ganan esa misma cantidad y
todavia no son clientes.

Determina si las soluciones extienden o adaptan la oferta actual, o si crean una
nueva oferta. Analiza esta informacion en el marco de la estrategia de inversién,
mision, prioridades y apetito de riesgo de su organizacion. También identifica
aquellas soluciones que se ajustan de manera natural a los programas que se
estan desarrollando.

~e Muchas organizaciones manifiestan que sélo buscan
ideas revolucionarias, pero solo tienen capacidad para
afrontar ideas marginales o que van a evolucionar. Es
mas, quienes aportan fondos pueden preferir apoyar
ideas marginales o aquellas que representan las practicas
que se ha comprobado que son mejores. Asegurate

de ser sincero sobre el grado en que tu organizacion
puede aumentar sus capacidades y sobre el nivel de
riesgo que estan dispuestos a tomar quienes aportan
fondos. Un modo de asegurar que el esfuerzo de disefio
va a funcionar, es hacer un mapa con una sucesion de
soluciones incluyendo las ideas marginales, las evolutivas
y las revolucionarias.

CONSEJO
"

@ Recuerda que a veces las ideas que tienen el mayor
CONSEJO impacto son ideas marginales.
#1

Ofertas Actuales

EVOLUTIVAS

MARGINALES

Entrega
Planear un flujo de
soluciones

Nuevos Usuarios

REVOLUCIONARIAS

Sel9jO seAsnN

EVOLUTIVAS

Usuarios Actuales

El cuadrante inferior izquierdo representa las innovaciones marginales ya que se
construyen a partir de ofertas y usuarios actuales. Las innovaciones evolutivas
son las que significan un incremento de nuevas ofertas o nuevos usuarios
manteniendo constante todo lo demas. La innovacién revolucionaria es aquella
que provoca tanto nuevos usuarios como nuevas ofertas.

Mo

&

CONSEJO
#3

Observa las soluciones que se desplegaron en busca de
huecos en el flujo de soluciones. éHay partes de la matriz
en blanco mientras que otras partes estan llenas? Si es asi,
determina si seria deseable que tu organizacién vuelva a
hacer una tormenta de ideas para desarrollar soluciones
que llenen esos huecos.




Nota para el
facilitador

@ Tiempo:
15-30 minutos

w
b8 8*R%8x4

PASO 1 Escribe notas
para hacer una linea de
tiempo (por ejemplo

2 semanas, 1 mes, 3

, 6 meses, 1afio)
y ponlas donde haya
un claro en la pared de

mese

tu oficina,

PASO 2: Pon las
Evaluaciones de
Factibilidad o los
papeles de cada
solucion alo largo de
la linea de tiempo.

PASO 3: Designa
defensores para
seguir con los pasos
siguientes

ehSo

4

Entrega
Crear una linea

de tiempo para la
implementacion

CREAR UNA LiNEA DE TIEMPO
PARA LA IMPLEMENTACION

Vuelca las soluciones sobre la linea de tiempo para implementar de forma
alternada las que van de la categoria de innovaciones marginales del principio
hasta las innovaciones revolucionarias del final.

Observa las relaciones entre las soluciones para ver si al iniciar una solucion
se establecen las relaciones y los socios necesarios para una solucion distinta.
También puede ser tener en cuenta qué soluciones se podrian explorar en el
ambito de los programas financiados actualmente y que soluciones sugiere la
propuesta de nuevas subvenciones.

&

CONSEJO

La designacion de una persona de tu organizaciéon como
defensor de cada solucion ayuda a mantener el empuje y
aumenta la probabilidad de la implementacion.

L

PRUEBA

Divide cada solucién en una serie de pasos necesarios
para llegar a la solucion final. Desafia al equipo a que
hagan algo que tienda a la implementacion de cada
solucién en las dos préximas semanas. En el caso de
algunas soluciones, se podria lanzar una prueba piloto
en dos semanas. Para otras, se necesitarian dos semanas
para estudiar mas o para dar los primeros pasos en las
relaciones con los socios.

Entr
Crear una linea

de tiempo para la
implementacion

2 SEMANAS

1 MES

3 MESES

6 MESES




Notas para el
facilitador

© Tiempo:
45-60 minutos

¥ Dificultad:
* & ok T

PASO 1: Forma grupos
pequenos, uno por

,y completa
los formularios de la

solucié

pagina siguiente.

PASO 2: Intercambia
mini programas piloto
dentro del equipo y
haz observaciones

PASO 3: Identifica
quién empezara

desarrollando los

préximos pasos y fija la
fecha para la primera

exposicion.

Entrega
Planear mir
piloto e iteracione

PLANEAR MINI PROGRAMAS PILOTO Y
REITERACIONES

Es importante identificar para cada solucion del flujo de soluciones los préximos
pasos que vamos a dar, simples y econdmicos, que son necesarios para mantener

las ideas vigentes. Una de las formas de seguir aprendiendo es planear mini

pruebas piloto previas a los programas piloto a gran escala o a la implementacién

total.

Para cada mini prueba piloto haz tres preguntas:

» <{Qué recursos se necesitaran para probar esta idea?

» <A qué preguntas clave tiene que dar respuesta esta mini prueba piloto?

» ¢Como mediremos el éxito de esta mini prueba?

%5

GENERO

A la hora de planificar mini pruebas piloto, programas piloto
y planes de implementacién es importante entender como
diferirian teniendo en cuenta los sexos. Si se entienden
estas diferencias a tiempo, se puede repetir la solucién o
transformarla de manera que estemos seguros de que los
roles y las necesidades de hombres y mujeres reciben el
tratamiento que merecen. Por ejemplo, si se planea una mini
prueba piloto, considera en qué podrian diferir los roles de
las mujeres y de los hombres durante la implementacion.
Preguntate como interpretarian las mujeres el papel de:

» cliente

» recurso

» beneficiario
» socio

¢éSe notaria la diferencia en la manera en la que hombres y
mujeres ejercerian esos roles en alguna de las respuestas? Si
es asi, repite la solucion incorporando este hallazgo.

L

PRUEBA

Usar los formularios de las mini pruebas piloto para
planificar los pasos a seguir en cada solucién

Es importante que el equipo de diseio se vuelva a juntar
después de cada mini prueba piloto para entender qué
salié bien y dénde los clientes no quedaron satisfechos
o hubo obstéaculos sistémicos. Usa el formulario que se
ofrece para usar en las iteraciones de las mini pruebas
piloto, los juicios y las medidas de éxito.

Mira el formulario a tamafo natural de la pagina
siguiente.

® © @ 135
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FORMULARIO DE PLANIFICACION DE UNA
PRUEBA PILOTO

NOMBRE DE LA SOLUCION:

MIEMBROS DEL EQUIPO:

» CONTEXTO (QUIEN, DONDE, CUANDO) Y TIEMPO
¢De qué manera se puede probar esta solucion a de manera econdmica y haciendo
una pequena inversion? éQué se puede hacer en 2 semanas?

» RECURSOS:
&Qué recursos (personas, fondos, permisos) se necesitan para hacer la prueba?

» PREGUNTAS QUE HAY QUE RESPONDER:
¢Qué preguntas clave tienes acerca de tu concepto y su conveniencia para el
cliente?

» MEDICION DEL EXITO
¢COmo se va a medir si la solucidn tiene éxito? ¢Para quién tiene éxito?

FECHA DE INGRESO

» PRINCIPALES
APRENDIZAJE:

» NUEVOS
RECURSOS:

» NUEVAS
PREGUNTAS:

» NUEVAS
MEDIDAS

FECHA DE INGRESO

» PRINCIPALES
APRENDIZAJE

» NUEVOS
RECURSOS:

» NUEVAS
PREGUNTAS:

» NUEVAS
MEDIDAS

FECHA DE INGRESO

» PRINCIPALES
APRENDIZAJE

» NUEVOS
RECURSOS:

» NUEVAS
PREGUNTAS:

» NUEVAS
MEDIDAS

6 w7
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Nota para el
facilitador

@Tiempo:
45-60 minutos

¢ Dificultad:
L. 8.8 8% 8%

PASO 1: Retoma
las historias que se
juntaron durante

la fase Escuchar

como punto de
referencia. Contesta
las preguntas: ¢En

que situacion estaba

la gente cuando
empezamos la
investigacion? cQué
habria que esperar que
pase en sus vidas si
nuestras ideas tienen
éxito?

PASO 2: Desarrolla un
esquema para recoger
maés historias antes,
durante y después de
la implementacién.

De ser posible, con el
objeto de dar solidez
al estudio, identifica

y recoge informacion
de un grupo de
caracteristicas
demograficas similares
Y que no vaya a ser
afectado por sus ideas

PASO 3: Crea una
estrategia para
integrar métodos
cuantitativos y
cualitativos de
capacitacion

PASO 4: Anima al
equipo para que
adopte la costumbre
de medir ya que

la medicion es un
proceso que permite
el aprendizaje sobre
la marcha, inspira
nuevas soluciones y
planta nuevos retos de
disefio,

Entrega
Crear un plan de
capacitacion

ePSo

CREA UN PLAN DE APRENDIZAJE

A través del disefio e implementacion de nuevas soluciones, es importante seguir
aprendiendo. Con el Disefio Centrado en las Personas, el disefio y la evaluacion
son un proceso homogéneo, ya que ambos necesitan que prestemos atencién a
los efectos de las soluciones en la vida de las personas.

Al principio del proceso de disefio se recogieron historias que ayudaron a
desarrollar la comprensién necesaria para el surgimiento de nuevas ideas.
Después de que se hicieron los prototipos de esas primeras ideas, se recogieron
comentarios durante la fase de retroalimentacién con el fin de perfeccionarlas.

Tan pronto como comienza la implementacion es importante seguir aprendiendo
acerca del funcionamiento de las soluciones con el objeto de seguir mejorando los
disefios y para elegir cdmo gastar recursos valiosos en las soluciones que tienen
mayor impacto. En vez de pensar que la implementacion empieza cuando termina
el disefio, dando lugar al comienzo de actividades de monitoreo y evaluacion,
trata de hacer que el disefio y la implementacidn estén presentes en todas las
actividades.

Mientras se implementan las ideas, el equipo tendria que continuar

recogiendo historias de los usuarios y sus comentarios para continuar con la
retroalimentacion. Las historias que contaron las personas durante la fase de
escuchar ayudan a tener un punto de referencia para averiguar en qué medida las
soluciones afectan la vida de la gente. Si se recogen comentarios sobre la marcha
el equipo puede repetir las ideas para hacerlas mas efectivas, mas apropiadas y
mas economicas.

Hay que empezar a buscar indicadores y resultados, ademas de historias y
comentarios. Esto es posible después de la implementacion de las ideas y es
importante tanto para medir el impacto como el rendimiento de la inversion en las
soluciones.

Véase “Impact Planning and Learning Approaches”
t> (Esquemas para la planificacién del impacto y

la capacitacién) que ha preparado Keystone en

keystoneaccountability.org.

Véase “The Evaluation Toolkit” (El kit de herramientas
t> para la evaluacién) publicado por FSG en fsg-impact.org.

Entrega
Crear un plan de
capacitacion

Evaluar necesidades
Entender el contexto
Desarrollar un punto de

referencia
Inspirarse
RESULTADOS
« Evaluar el impacto Evaluar ideas
+ Evaluar retorno sobre inversion Priorizar soluciones
« Crear nuevos puntos de referencia Repetir ideas
« Identificar nuevos desafios Desarrollar un plan de
implementacion
INDICADORES

« Buscar progresos

« Elegir ideas

+ Repetir soluciones

« Identificar consecuencias
no previstas

CIRCULO VIRTUOSO DEL APRENDIZAJE

Las historias, los comentarios en la fase de retroalimentacion,
los indicadores y los resultados son los medios a través de los
que se recogen datos que sirven para aprender. Un proyecto de
acumulacién y transporte de agua en la India utilizo todos estos
métodos para medir el impacto potencial y los resultados de las
soluciones.

2\ A
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Facilitator Notes

Time:
2-3 Hours

Difficulty:
* ok kY

Step 1. Ask the team
to refer back to the
Theory of Change
and to your holistic
impact assessment
stakeholder map.

Step 2. Focus on each
stakeholder and/or
step and for each one
list the information
you would like to learn.
For example, if the
solution is focused on
increasing women’s
income opportunities
and the men in the
community are a
stakeholder, you might
want to know how the
solution is affecting

the incomes and time

allocations of both
men and women

Step 3. For each
stakeholder and/or
step, ask: Are there
leading indicators we
should be tracking?
Are there analogous

indicators we c,
track? How can

measure awareness
and engagement?
How will we track
and understand
the dynamics of
transformation that

are occurring?

Step 4. If possible,
include constituents
and other stakeholders
directly in this process.

BUSCAR INDICADORES

Los indicadores ayudan a medir los efectos de las soluciones.
Estos efectos pueden ser positivos o negativos. Algunos
pueden ser intencionados y otros no.

Relevantes

A menudo puede hacer falta que pase el tiempo, a veces meses o
afios, para que el impacto de las soluciones sea evidente. En estos
casos, tiene sentido buscar indicadores relevantes. Por ejemplo,

si el objetivo es reducir los embarazos no deseados (al menos

se necesitan nueve meses para ver los resultados), un indicador
relevante seria la adhesion al control de la natalidad. Si el objetivo
es aumentar la renta de los campesinos, un indicador relevante seria
el nimero de campesinos que han aumentado sus cosechas en esa
estacion.

Andlogos

A menudo es dificil ver los impactos de manera inmediata, en
especial cuando el reto de disefio tiene que ver con la confianza y

la prevencion. En estos casos, trata de encontrar un indicador que
de manera légica te llevaria a concluir que se estas alcanzando tu
objetivo. Por ejemplo, en un proyecto para aumentar la confianza en
los proveedores de sanidad, el equipo buscé el nimero de consultas
que los pacientes hacian a los doctores y auxiliares de clinica. Como
la confianza es dificil de medir, el equipo decidio usar las consultas
que se habian realizado como un indicador analogo a la confianza.

Toma de conciencia

Siempre que el objetivo implique el compromiso de la gente o la
adopcion de algo nuevo, lo primero que hay que saber es si esas
personas son conscientes de la solucién o del disefio. Medir como
de conscientes son es uno de los primeros indicadores que ayuda a
entender la dimensién del impacto que puede tener la solucidn.

Compromiso

Medir la cantidad de gente que se compromete con un programa
nuevo es tan significativo como en el caso de la conciencia. Por
ejemplo, si el objetivo es aumentar los ingresos de las mujeres a
través de un programa de exportacién de artesania local, la cantidad
de mujeres que busquen participar de manera activa en el programa
es un indicador significativo del grado de impacto que el programa
puede estar teniendo en los ingresos de la zona.

Cambios dindmicos

Cuando se ha introducido una nueva solucion, es importante buscar
los cambios que han ocurrido en la comunidad, en los hogares

y en el ambiente a través del tiempo. Esos cambios pueden ser
absolutamente inesperados, a veces positivos y otras negativos.

Es fundamental tener cuidado con estos cambios y consecuencias
inesperados desde los comienzos de la implementacion.

VAN

PRECAUCION

Es muy comun que los equipos vean solamente las
consecuencias que quieren ver y las que son positivas.
Para tener una visién global del impacto, la clave es que te
desafies a encontrar las consecuencias de las soluciones
que no se quieren ver y son negativas.

e

&

CONSEJO
#1

Preguntate qué se podria esperar que suceda si las
soluciones mejoraran la vida de la gente. Por ejemplo, si
el objetivo fuera mejorar el ingreso de los hogares, cel
hecho de que las mujeres iniciaran mas emprendimientos
se podria considerar como un primer indicador? Si el
objetivo fuera aumentar la vacunacion infantil, cacaso
las conversaciones esporadicas sobre la vacunacion se
podrian tomar como un indicador?

g

&

CONSEJO
#2

AUn cuando las ideas se focalicen en otros grupos, es
fundamental buscar los efectos de las soluciones sobre
hombres y mujeres, jévenes y viejos, poderosos o no. A
menudo el grupo a quien no estan dirigidas las soluciones
cumple un rol clave en la implementacién y en la
utilizacion de las soluciones.

O
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Entrega Entrega
Crear unpland acitacion Crear un plan de formacién
Método: Evaluar los resultados Método: Evaluar los resultados

Notas para el
facilitador

® Tiempo:
1-2 horas

¢ Dificultad:
0 8.3 84844

PASO 1: Muchos
actores participan

de la evaluacion,
incluyendo miembros
de la comunidad, lideres
comunitarios, agentes
gubernamentales e
inversores entre otros.
Cuando se desarrolla
un plan de evaluacion
de resultados y del
impacto, hay que
prever la participacion
de tantos actores de
esos como sea posible
enla creacion del

plan de evaluacion y
capacitacion. ¢Como
ser el éxito visto
desde esas multiples
perspectivas?

PASO 2: Haz que

el equipo discuta
varios métodos de
medicién cualitativa

y cuantitativa. Hay
que acudir a métodos
probados como las
mejores practicas, y
hacer una tormenta
de ideas sobre nuevos
métodos que podrian
ser necesarios para
alcanzar objetivos
especificos. éCudles
de esos métodos

se adecuan al reto?
iCudles se orientan a
intereses y objetivos de
los diferentes actores?

PASO 3: Desarrolla un
plan que incluya las
dosis adecuadas de
métodos cualitativos

y cuantitativos para
ayudar al equipo a que
siga aprendiendo sobre
la manera de mejorar las
soluciones y de entregar
esas soluciones de

manera efectiva

METODO:
EVALUAR LOS RESULTADOS

Es fundamental medir los resultados en el ciclo de

aprendizaje. A menudo, no hay suficiente informacion sobre la
direccion o los objetivos para la siguiente ronda de disefios sin
una buena evaluacion del impacto que ha tenido una solucién.

La evaluacion de los resultados es importante para todos -
para el que la implementa, el que provee los fondos, el equipo
de disefio y la comunidad. La medicion del resultado ayuda a
que la gente sepa en qué es mejor invertir sus recursos. Es una
oportunidad para evaluar y planificar para el futuro.

AN

PRECAUCION

La evaluacion del resultado no tiene que ser un escollo

para los que la implementan, los inversores o el equipo de
disefio. La fase de evaluacion del resultado puede ser una
experiencia beneficiosa para todos si se le toma como una
continuacion del disefio y una oportunidad para aprender.

&

CONSEJO

El proceso de evaluacion es interactivo - a partir de lo
aprendido en las evaluaciones cuantitativas volver a las
historias y la retroalimentacion y, a su vez, usar las historias
y la retroalimentacion para descubrir qué variables se
debieran incluir en estudios cuantitativos.

L

PRUEBA
#1

Usa los resultados de la evaluacién como una oportunidad
para reflexionar y para crear nuevos retos de disefo.

Empleados

Mejoras en la
Alimentacién

Proveedores
de fondos

EVALUACION DEL IMPACTO TOTAL

Para evaluar el impacto, ya sea de una solucién, programa
o intervencion, es importante tener una vision sistémica

y holistica. Prueba con el siguiente ejercicio o bien
desarrolla tu propio método.

1. Haz un mapa o una lista de todos los actores a quienes
podria afectar la solucidn, ya sea de forma positiva,
negativa o neutral. Trata de poner muchos actores para
que la lista sea completa. El formato del mapa mental
funciona bien para hacer este ejercicio. No te olvides de
incluir actores de los que el equipo no esta pendiente,
tales como: inversores, miembros de la comunidad o de
comunidades vecinas que no vayan a recibir beneficios
directos o actores que no sean humanos como lo son los
animales, el medio ambiente y los recursos naturales. Pon
el mapa o lista en un lugar donde se pueda consultar a
menudo.

2. A medida que veas y le sigas el rastro a los efectos

de una solucion escribe los efectos en una lista o en un
mapa. ldentifica con un color los actores a quienes la
solucién reporta beneficios y con otro distinto los que
experimentan efectos negativos. Siempre que sea posible
cuenta con un sistema estandarizado de medida el valor
de los efectos.

3. Sobre la base de lo aprendido, continua reiterando las
soluciones para encontrar formas de aumentar los efectos
positivos y de disminuir los negativos.

4. Analiza el valor neto de la solucién. Usa este ejercicio
como una forma de seguir aprendiendo y como un desafio
para que el equipo mejore las soluciones con el fin de
lograr resultados cada vez mas positivos.

Notas para el
facilitador

@ Tiempo:
1-2 horas

Y7 Dificultad:
* kYWY

PASO 1: Haz una lista o
un mapa de los diferentes
actores en el sistema
Empieza por escribir el
nombre de la solucién
sobre un cartel o pizarra
para desarrollar un mapa
mental.

PASO 2: Dibuja una linea
desde la solucion a los
principales actores que
se veran afectados por la
solucion

PASO 3: Traza una linea
desde cada actor principal
y haz una lista con los
actores secundarios que
se veran afectados por la

solucion

PASO 4: Sigue adelante
incluyendo cada vez

mas actores en el mapa,
incorporando tanto
actores humanos como
los que no lo son. Cuando
hayas terminado haz

que el equipo evaltie

qué actores saldrian

mas beneficiados con la
solucién y cuales se verian
afectados negativamente.

PASO 5: Desarrolla
métodos y técnicas
para medir el impacto
sobre los actores tanto
los que podrén ser
afectados positiva como
negativamente.

PASO 6: Cuelga el
mapa en un lugar
donde el equipo pueda
consultarlo a menudo.
Recoge pensamientos
y ensefianzas en una
parte del mapa, de tal
forma que se convierta
en un documento vivo
que ayude al equipo a
aprender y a discutir.



