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Intfroduccion

La necesidad de trabajar con el tema de Diseno de Servicios, disefiados con
métodos participativos, tiene sus raices en situaciones que no solo se discuten
en el area de Disefio sino que concierne a muchas otras disciplinas, areas de
investigacion y practicas, por lo cual se consideran para el presente trabajo.

Los objetivos y resultados a encontrar, ayudaran a consolidar y dar forma al
Disefio de Servicios como producto de la disciplina disefo, ya que es una area
en crecimiento con posibilidad de resolver los retos actuales con enfoques difer-
entes, dando soluciones de mayor aceptacion en la sociedad, para lo cual es
primordial entender los beneficios, métodos y herramientas que se abordan en
este trabajo de investigacion.



INTRODUCCION

PROBLEMATICA

En el mundo del disefio actualmente existe una polarizacion entre el disefio
enfocado hacia las tendencias globales y el disefo dirigido hacia las tendencias
locales. Hace ya mas de 30 anos, Victor Papanek apuntaba las responsabilidades
del disefiador hacia las necesidades sociales y medioambientales.' Estas respon-
sabilidades sociales y ambientales hoy se desarrollan en muchos proyectos de
disefo a diferentes niveles, local y global.

En relacion a estas necesidades, la mayoria de los disefiadores en los ochen-
tas no se involucraban directamente en proponer soluciones a los problemas so-
ciales y medioambientales, estos eran complementarios a su trabajo, es decir, se
aplicaban los conceptos de dichos temas, como un valor agregado a los produc-
tos disefiados, por ejemplo usando materiales menos dafiinos al medio ambiente,
pero sin buscar o entender el panorama completo del problema medioambiental
como directriz en un proyecto.

Esta situacion ha venido cambiando drasticamente y a principios del siglo XXI,

1 Papanek, V. J., (1985) Design for the Real World: Human Ecology and Social Change, 2a ed.
Londres: Thames y Hudson



ya podemos hablar de esta polarizacion que existe en los mercados del mun-
do, en donde un grupo considerable de disenadores se preocupa directamente
por estas tendencias locales que tiene su enfoque en las necesidades sociales
y medioambientales, siguiendo un modelo de cambio con una vision bottom-up
(abajo-arriba)? o ascendente, por el contrario, en las tendencias globales el cam-
bio se da de arriba-abajo o descendente, guiados en primera instancia por siste-
mas de mando o jerarquias y en segunda por enfoques de mercado tradicionales
con el objetivo de producir de manera industrial.

Lo anterior nos lleva a profundizar en estos dos polos opuestos, lo local y lo
global:

La globalizacion a finales del siglo XX era una meta para muchos paises desa-
rrollados asi como emergentes, estos paises han venido enfocando sus esfuer-
zos hacia dicho fin aunque los resultados no son todos positivos y se observa la
emergencia de inequidad social, en relacion a la diferencia de salarios afectando
la calidad de vida?®, asi como el desequilibrio medioambiental, entre muchos otros
efectos.

“El problema de la globalizacion tiene que ver con su discurso holistico en el
que las partes de la totalidad pierden relevancia, con lo cual desaparece lo diverso
y lo heterogéneo, predominando la homegeneidad. Se construye asi una totalidad

2 Johnson S., “Sistemas Emergentes” o que tienen en comun hormigas, neuronas, ciudades y
software, Turner, FCE, 2001. En el libro se examina la conducta ascendente o bottom-up en la for-
macién de moho de fango y también en la formacién de barrios urbanos, estos sistemas resuelven
problemas recurriendo a masas de elementos relativamente no inteligentes en lugar de hacerlo
recurriendo a un solo “brazo ejecutor” inteligente, el libro deja de lado analizar la emergencia, he-
cho comprobado cientificamente para dar paso a la generacion del a emergencia artificial, el autor
especula un futuro donde los movimiento politicos y las experiencias se formen en su mayoria a
través de fuerzas ascendentes y no descendentes.

3 Klein, N., “No logo: Talking Aim at the Brand Bullies, New York, Picador, 2000, 2a edicién. En el
libro se encuentra una recopilacién y exploracion del panorama de injusticia social y violacion de
los derechos humanos al profundizar en empresas multinacionales y como las marcas dirigen el
mercado global.
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vacia: el mundo global.™

En la misma linea donde el objetivo de la globalizacion es el conocimiento del
todo, lo mismo sucede con el analisis donde se pretende ser capaz de explicar y
comprender la totalidad como si fuera la finalidad ultima, es decir existe una simi-
litud entre las exigencias de estos dos conceptos, siendo una meta a alcanzar.

Asi como se observa este sesgo en el estudio de la totalidad, sucede lo mis-
mo en el estudio de lo fragmentado con los mismos resultados, lo particular y lo
diverso es lo mas importante y no lo que organiza a estos aspectos singulares, es
decir, tomar cualquiera de estos dos caminos significa dejar de lado el otro y por
el contrario lo inverso. Ninguno de los dos es mejor que el otro ni es lo ideal.

En esta era de globalizacién o era post-industrial® la sociedad es cada vez mas
compleja, un punto central es que los consumidores ya no son pasivos sino co-
creadores de los productos y experiencias por lo que sus exigencias son cada vez
mas demandantes. Dichas exigencias requieren un cambio en la produccion de
bienes, a la provisién de soluciones sistémicas basadas en conocimiento, dichas
soluciones consisten en un sistema que englobe productos y servicios.

OBJETIVOS

El objetivo principal es proponer un modelo (sistémico) integral para disefiar
servicios colaborativos culturales, con base en el disefio participativo.

4 Osorio, J.(2001) Fundamentos del Analisis Social, La realidad social y su conocimiento, Méxi-
co. Fondo de Cultura Econémica p 12

5  Can you design a servcie? (2009) El término “post-industrial society” lo menciona la empre-
sa 1508 de Dinamarca en una publicacién del Se habla del cambio de paradigma en el que nos
encontramos de ser una sociedad agricola e industrial basada en la produccién de bienes a una
sociedad post-industrial, el cambio de comunidades estables y bien definidas, a comunidades con
necesidades constantes de recreacion en roles e identidad.



Para lograr dicho objetivo se toman en consideracion las siguientes preguntas
de investigacion:

¢,Coémo integrar a los participantes en el proceso de disefio de servicio para
lograr 6ptimos resultados?

¢, Qué se requiere para que el servicio sea aceptado en la sociedad?

¢, Como entienden, perciben y experimentan los usuarios las diferentes etapas
del proceso de disefo de servicios, (los servicios en si mismos)?

¢, Cuales son los elementos bases que constituyen un servicio colaborativo?

¢ Qué elementos se requieren para un disefio integral en los servicios colabo-
rativos?

Este trabajo pretende analizar en todas sus dimensiones, culturales, sociales,
econdmicas, a un grupo desfavorecido y muchas veces relegado en nuestra so-
ciedad mexicana: las personas de la tercera edad. Para de ahi poder trabajar en
participacién con ellos y disefar un servicio cultural colaborativo, para esto sera
necesario determinar ;Désde que vision se logra el mejor analisis? para esto se
debe estudiar al grupo desde una vision integradora tomando por un lado, lo ho-
listico o la totalidad y por el otro, lo fragmentado o las partes.

“La idea de unidad compleja va a tomar densidad si presentimos que no pode-
mos reducir el todo a las partes, ni las partes al todo, ni lo uno a lo multiple, ni lo
multiple a lo uno, sino que es preciso que intentemos concebirlo juntos, de forma
a la vez complementaria y antagonica, las nociones del todo y de las partes, de
uno y de lo diverso.”®

Visto como un actor social en una escala local, el grupo de la tercera edad
se desenvuelve y lleva a cabo un cambio para mejorar su situacién; desde este
analisis se trabajara sobre la tendencia local de cambio, donde es posible parti-
cipativamente generar un escenario, en este caso particular, un servicio con una

6 Morin, E., “El Método EI conocimiento del conocimiento”, p 144.
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conducta ascendente (abajo-arriba), aceptado, usado y fortalecido por las perso-
nas mayores.

Es evidente que este grupo se enfrenta a nuevos problemas que emergen a
nivel local, generandoles retos, Nicola Morelli menciona al respecto de los nuevos
problemas: “Estas nuevas situaciones demandan soluciones de alto valor social y
cultural. Esta es una oportunidad incapaz de aprovecharse por la corriente domi-
nante de la produccion globalizada.”

Como lo menciona Morelli, es dificil que las empresas grandes con una cultura
de globalizacion provean de soluciones locales y ademas valoradas de manera in-
dividual por las personas, porque su plan de negocios muchas veces no se adapta
a pequenas comunidades con necesidades especificas.

Este tipo de investigacion que requiere de un caso estudio practico para
comprobar la hipétesis, tiene en su naturaleza algunos puntos que se necesita
tener presentes, basados en la propuesta de Emile Durkheim a los cientificos
sociales: una serie de principios que deben guiar toda investigacién con el objetivo
de evitar elementos interpretativos, subjetivos o metafisicos.

1. Es preciso evitar sistematicamente todas las prenociones.
2. Definir las cosas que trata para saber lo que ha de ocuparse.

3. Evitar los datos sensibles, que se inclinan a identificarse demasiado con
la personalidad del observador para retener exclusivamente aquellos que
representan un grado suficiente de objetividad.

Sobre estos principios, es necesario que la investigacion sea lo mas objetiva
posible, es decir, que el investigador logre adentrarse en el contexto, y relacionarse
profundamente con las personas, pero al mismo tiempo lograr desprenderse

7 Morelli, N., (2007) Social Innovation and New Industrial Contexts: Cand Designers “Industriali-
ze” Socially Responsible Solutions?, MIT, Design Issues, Vol 23 (4)



emocionalmente de las situaciones para estudiarlas como un sistema complejo
de manera objetiva.

Durante la fase de disefo participativo del servicio es necesario mediar entre
lo objetivo y subjetivo, considerar que la parte subjetiva ayuda a tener un contacto
directo entre el investigador y la realidad que se pretende diagnosticar. En cuanto
a lo objetivo este enfoque permite la imaginacion, la creatividad y el ingenio. Por
lo anterior debe existir un equilibrio entre lo objetivo y lo subjetivo, de modo que
no se excluya ni uno ni lo otro.

A partir de estos enfoques mencionados en los parrafos anteriores es que se
parte para realizar el caso estudio, donde el consumidor ya no es pasivo pero
co-productor activo de sus propios valores. Con ello se pretende encontrar los
elementos que a lo largo del proceso del disefo del servicio ayuden a mejorar la
participacién de los usuarios y a generar el cambio.

Cabe enfatizar que los elementos metodoldgicos que se encuentren en el tra-
bajo de investigacién permiten entender mejor el proceso de innovacién social
para disefiar un servicio.

Puesto que cuando se disefia acciones, sistemas o producto-servicio sistemas
(PSS), este campo requiere expandirse e involucrar a los expertos en factores hu-
manos, a la vez que se requiere de la ayuda de los métodos, teorias y herramien-
tas de las ciencias sociales, como pueden ser la antropologia, el trabajo social o
la sociologia. (dichos temas se desarrollaran méas a detalle en el capitulo 2).

Las ciencias sociales tienen como objeto de estudio al sujeto, éstas tienen
una larga tradicion historica sobre la cual se han construido teorias y métodos.
Formando una base soélida desde donde parte su estudio. Es necesaria su
comprension para realizar el presente trabajo, ya que son de utilidad si se requiere
entender como trabajar y activar al sujeto dentro de su comunidad.

13
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El caso de estudio es util para probar diferentes métodos participativos para
disefiar un servicio que innove socialmente al responder a necesidades locales,
por tanto el caso estudio debe proporcionar criterios y modelos que expliquen con
mayor claridad como llevar a cabo un disefio de servicio colaborativo cultural en
donde los actores fungen como co-productores.

RESULTADOS ESPERADOS

La correcta implementacién del disefio de servicios en nuestra sociedad es
una alternativa que tienen los disefiadores industriales para resolver problemas
actuales y futuros de diversa naturaleza que enfrenta nuestra sociedad, de manera
eficiente, hacia formas de vida mas sustentables, con soluciones a largo plazo.

Con el desarrollo de este proyecto de maestria se pretende avanzar en esta
practica difundiendo el disefo de servicios, mostrando su viabilidad a las comuni-
dades educativas de disefio, empresas privadas y administraciones publicas con
la propuesta de Servicio Colaborativo Cultural desarrollado en el Caso de Estudio
del presente trabajo de investigacion, asi cdmo el proceso participativo para la
creacion de dicho servicio.



2

CONFORMANDO EL DISENO
DE SERVICIOS

COLABORATIVOS CULTURALES

El capitulo dos desarrolla la definicién de Servicios Colaborativos Culturales a
partir de varios conceptos y temas que a lo largo de la investigacion y acercamien-
to al Disefio de Servicios se perciben como relevantes para conformarla.

Se requiere tener claridad en cuanto a los componentes antes de empezar
el proceso de disefio del caso de estudio, evitando dejar fuera aproximaciones
importantes sin las cuales no obtendriamos el resultado éptimo.

15
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CONFORMANDO EL DISENO
DE SERVICIOS

COLABORATIVOS CULTURALES

COMPLEJIDAD

Existen algunas consideraciones para poder entender el surgimiento del dise-
fio de servicios como disciplina dentro de nuestra sociedad, pero también como
area de investigacion y practica dentro de la disciplina de disefio mundial, con un
auge mayor en investigacion de disefo de servicios en paises europeos, como
Inglaterra, Alemania, Italia y los paises noérdicos como Finlandia, Suecia y Dina-
marca, asi como en paises asiaticos y Australia.

Aunqgque muchos otros paises lo llevan a la practica, el disefio de servicios en
lo que respecta al area de investigacion, es muy poco explorada, por su reciente
formaciéon que data desde hace menos de 30 afos.

El surgimiento e interés por el funcionamiento de los servicios se remonta al
cambio de paradigma dentro del campo de estudio que existe en las ciencias
duras, el cual ha sufrido un cambio de enfoque, del estudio de particularidades,



como puede ser la célula o el atomo, ejemplo de un pensamiento dentro del pa-
radigma de la simplificacién a estudiar las interacciones de las células dentro de
otro paradigma: el de la complejidad, para entender mejor esto Atlané asegura “no
estamos constituidos por células, estamos constituidos por las interacciones entre
esas células”

El conocimiento especializado que se tenia por las ciencias hasta la mitad del
siglo XX, se basaba en la reduccién del conocimiento de un todo al conocimiento
de las partes que lo componen, cuando el poder conocer la organizacion de un
todo produce cualidades nuevas en relacidon a las partes consideradas aislada-
mente.

En la segunda mitad del siglo XX empieza un cambio de lo especializado a en-
tender las cualidades y relaciones de lo estudiado de forma especializada, Edgar
Morin es uno de los autores que define lo Complejo, como: “lo que esta tejido en
conjunto™ se busca distinguir, pero sin desunir, es religar, contextualizar y globali-
zar, pero teniendo la capacidad de reconocer lo singular y lo concreto, a diferencia
de la simplicidad que no entiende el conjunto sino por el contrario ve alo uno y ve
a lo multiple por separado, pero no puede ver que lo uno puede al mismo tiempo
ser multiple.

La palabra complejidad por si misma resulta ser una palabra problema que ex-
presa la incapacidad de definir de manera simple las ideas, si se busca en el dic-
cionario se ve la problematica ya que se define como algo complicado o dificil.

A continuacién se muestra un esquema (Fig.1) que contrasta estos dos pen-
samientos el simple y el complejo asi como sus caracteristicas principales para
entender cuales son sus desventajas y ventajas para afrontar los problemas de
una u otra manera.

8 Atlan, H., (1990) Bidlogo, precisa que somos interacciones entre las células, que no son ladril-
los unos a lado de otros sino una constante interaccion que lograr sostener un muro.

9  Morin, Edgar, “Introduccién al pensamiento complejo”, Editorial Gedisa

17
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Este entendimiento de cambio de enfoque de lo simple a lo complejo en la
investigacion de las ciencias duras se ha propagado a otros campos de conoci-
miento, como por ejemplo a la disciplina de disefio.

En sus inicios el enfoque de estudio y practica del disefo se dirigia a objetos
aislados, a personas especificas, en lugares concretos, con actividades precisas,
desde hace mas de una década muchos tedricos en el disefio escribieron acerca
de este cambio donde el quehacer del disefiador radica en la organizacion total
del entorno; para Margolin el entorno; es todo lo que rodea al producto y se vuelve
parte de su identidad y valor. "

Ahora entonces como menciona el bidlogo Henri Atlan, nuestra existencia y
adaptacion en el mundo es gracias a la interaccione entre células, porque sin
ellas no tendrian un efecto en nuestro organismo, son en su conjunto y por sus
relaciones lo que las vuelve importantes, al respecto Morin menciona “... en el
plano de la organizacion del conjunto emergen cualidades que no existen en las
partes, conocemos las partes lo que nos permite conocer mejor el todo pero el

10 Margolin, V., (1995) Expanding the Boundaries of Design: The product environment and the
New User., The idea of Design, MIT Press,



todo permite conocer mejor las partes™

Asi en el diseno de servicios, existe la necesidad de un pensamiento complejo,
para enfrentar la problematica de la organizacién de la que habla Edgar Morin.

Esta frase es de suma importancia para el proyecto, por un lado parece sen-
cillo y entendible pero la importancia radica en llevarlo a la practica en diferentes
areas. Por ejemplo si conoces al individuo entonces puedes conocer a la socie-
dad, y viceversa, si conoces a la sociedad puedes conocer mejor al individuo.
Esto es asi porque visto de otra manera, el individuo esta presente en la sociedad
y la sociedad presente en el individuo. La cultura interviene en este ir y venir de in-
dividuo a sociedad. Morin escribe: “Es necesario examinar lo complejo de entrada
y moverse luego de lo complejo a sus elementos y procesos basicos,”? es decir,
al tener un acercamiento a una problematica de disefio es necesario examinar el
todo porque incluye vinculos con otras cuestiones y es la relacion con estas otras
cuestiones lo que lo vuelve complejo.

Para entender mejor este punto, veamos un ejemplo; la empresa Danesa 1508
se dio a la tarea de analizar el caso de un jardin de nifios desde otra perspectiva
y descubrié que un problema radicaba en que los padres no saben exactamente
que se le esta ensefiando a su hijo, esto sucede porque su Unico acercamiento es
lo que le comenta su hijo.

Existen entonces otros elementos involucrados y es necesario presentar a los
padres, como por ejemplo: proporcionarle una interaccion mayor con las instala-
ciones, con el personal, con los profesores, el material de trabajo, etc., es decir, se
dieron cuenta de que el padre es un actor dentro de una red de muchos actores
que, en conjunto y en una buena red, podrian dar a conocer detalladamente a los
padres todo lo que quisieran saber sobre la educacién que su hijo esta recibien-
do.

11 Morin, E., (1998) “Introduccién al Pensamiento Complejo”, Editorial Gedisa,

2 Morin, E., (1998) “Introduccién al pensamiento complejo”, Editorial Gedisa
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Con el ejemplo anterior nos damos cuenta de la importancia de examinar los
problemas desde la perspectiva de lo complejo, ya que en este caso del jardin de
nifos, que en una red de elementos con caracteristicas particulares, que en su
conjunto y al momento de uso logran un fin, si se comprende un elemento de la
red del servicio, en su relacién con todos los otros y en oposicion a ellos de esta
manera,como elemento autbnomo se entiende el servicio y su funcionamiento.

Es necesario entender los actores particulares, es decir, en este ejemplo inclu-
ye a los padres de familia, hijos, maestros y directores, para de ahi poder enten-
der y disefar la plataforma para propiciar relaciones entre ellos que resuelvan sus
inquietudes dentro del jardin de nifios.

Si entendemos perfectamente un solo elemento de servicio, analizando la se-
cuencia de uso en simismo, entonces se puede extraer un diagrama que lo ex-
plique y percibirlo como algo simple, teniendo presente lo que menciona Gastén
Bachelard “Lo simple no existe solo lo simplificado” Para entender un servicio es
importante abstraer las partes construyendo en referencia a un contexto, en el
cual se articula y se organiza que al sumarse, el todo vuelve interesante su fun-
cionamiento.

El concepto de Recurrencia Organizacional ayuda a entender este punto, Ed-
gar Morin escribe que las interacciones entre las personas las produce la socie-
dad pero es la sociedad la que produce al individuo.

El estudio entonces debe ser multifacético. Como nos muestra la Fig. 2, el indi-
viduo tiene varias facetas en un contexto, en la sociedad, pudiendo o no, cambia
sus facetas dentro de los diferentes ambitos, sin embargo es necesario analizar-
las para disefiar el servicio.



-Tradiciones

-Familia
Sociedad

-Etnias

El individuo no
‘ existe sin

Fig. 2 El ser humano

parte de un contexto.

Realizacién propia.
Dentro del paradigma de la complejidad se tiene como sustento tres teorias

que la sostienen:

¢ Cibernética - maquinas auténomas, idea de retroalimentacion (feed-back)

¢ Informatica - herramienta que permite tratar la incertidumbre y lo inespe-
rado.

e Teoria de los sistemas —

Una mejor explicacion para esta utlima teoria es la aportacion hacia los
servicios, ya que estos son sistemas compuestos por partes, Bertalanffy desa-
rroll6 la teoria de los sistemas en el afio 1968 y menciona: “el todo es mas que la
suma de las partes”*; es decir, existen cualidades emergentes que nacen de la or-
ganizacion de un todo y que pueden retroactuar sobre las partes. En los servicios
las interacciones que se dan entre los diferentes actores retroactuan sobre cada
uno de ellos a nivel individual, haciendo que la parte, en este caso la persona que
lo ocupa o la que lo ofrece, sea beneficiado por el todo a nivel personal.

Contrariamente al argumento anterior se menciona que “el todo es igualmente
menos que la suma de las partes” las partes pueden tener cualidades que son
inhibidas por la organizacion del conjunto. Dicho de otra forma cuando se disefia
un servicio, es necesario estudiar todas las cualidades que presentan las partes,

13 Bertanalnffy, L. V., (1976) Teoria general de los sistemas, Fondo de Cultura Econémica.
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todas sus posibilidades multiples, con objeto de evitar, en la medida de lo posible,
que sean inhibidas por el todo, que se puedan explotar y aparezcan en el servi-
cio.

Estos dos puntos aparentemente opuestos explican la importancia del todo
sobre las partes y de las partes sobre el todo, es un ir y venir para no pasar por
alto caracteristicas en el caso de estudio que le puedan ser Utiles, ya sea del todo
o de alguna parte.

Al respecto Edgar Morin enfatiza,

“El pensamiento complejo consiste en una ida y vuelta incesante entre cer-
tezas e incertidumbre, entre lo elemental y lo global, entre lo separable y lo
inseparable.”

Las tres teorias mencionadas anteriormente se autoorganizan y autoproducen,
propiedad caracteristica de los sistemas complejos, estos términos traen consigo
incertidumbre, ya que si algo se autoorganiza, aumenta su complejidad sin ser
guiado por ningun agente externo. Dicha caracteristica la encontramos en los
servicios si los consideramos una conformacién en donde las personas son la
prioridad, porque por ejemplo, a diferencia de las maquinas artificiales, éstas se
desgastan desde el momento en que comienzan a funcionar, a la inversa de las
maquinas vivas, las cuales tienen la propiedad de desarrollarse, reproducirse y
autorregenerarse. Es necesario, por lo tanto, tomar en cuenta la autoorganizacién
que puede darse en los servicios colaborativos ya que son co-producidas por va-
rias maquinas vivas.

Es relevante tomar algunas consideraciones de este tipo de maquinas, en re-
lacion a su comportamiento dentro del pensamiento complejo.

e La maquina trivial es la que cuando conocemos todos sus inputs, conoce-

14 Morin, E., Introduccién al pensamiento complejo, Editorial Gedisa



mos todos sus outputs. Nosotros somos también maquinas triviales, se
pueden predecir los comportamientos aunque existen excepciones y en
momentos de crisis la maquina se vuelve no trivial.

e A partir de estas afirmaciones podemos inferir que las sociedades son
maquinas no triviales.

e Prepararse para lo inesperado

¢ No olvidar que la realidad es cambiante, que lo nuevo puede surgir y de
todos modos va a surgir.

A partir de estos conceptos encontramos la paradoja de Von Neumann en la
diferencia entre la maquina viviente (auto-organizadora) y la maquina artefacto
(simplemente organizada)®, en este caso los servicios deben tener mas caracte-
risticas de una maquina auto-organizada ya que sus elementos que lo constituyen
y los actores, se renuevan y cambian, pero la funcion del todo permanece similar,
y la maquina artefacto donde los objetos- productos, se construyen por elemen-
tos fiables, pero basta una alteracién en uno de sus componentes para que el
conjunto se trabe y deje de funcionar como en el caso del motor que requiere del
mecanico para funcionar de nuevo.

DISENO

Definir el disefio es una tarea constante dentro de la disciplina, lo cual obedece
a que el mundo cambia a través del tiempo, no es estatico, ante este hecho irre-
futable, se disefia en base a las necesidades del momento en el que se vive y las
definiciones por resultado son un reflejo de la situacion imperante.

La definicion de disefio a principios del siglo XIX se enfocaba a problemas rela-
cionados con la era industrial. En 1957 el ICSID (International Council of Societies

15  Neumann, (1996) Von J, Theory of Self-Reproducing Automata, University of lllionois Press,
Urbana.
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of Industrial Design) define por primera vez disefio como profesion:

“Un disenador industrial es una persona que se cualifica por su formacion, sus
conocimientos técnicos, experiencias y sensibilidad que determina los materiales,
estructura, mecanismos, forma, tratamiento superficial y vestido de los productos
fabricados en serie”'®

Esta definicién estaba enfocada al producto y no al usuario, es interesante el
sustento para diferenciarla de la profesion de ingenieria industrial, en cuanto a
forma y tratamiento, sin incluir la ergonomia, ya para 1969 se agregan otros ele-
mentos a la definicién de “disefio industrial”.

“El disefador industrial .... debe procurar que los objetos sean lo mas econo-
micos y eficientes posible, que sean practicos y comodos para el usuario y para el
que los manipula; que produzcan un estimulo tanto estético como modesto, ...”""

Se amplia la definicion de disefio, incluyendo la ergonomia, aspectos econo-
micos, estéticos, aunque la limita a una estética en particular con el fin de racio-
nalizar la forma hacia la elegancia pero sin ostentacion extrema ademas de una
disciplina que mejora los objetos al incorporar la palabra eficiente.

Durante la década de los sesenta se empieza a definir como una actividad
innovadora, pero superficial, en cuanto a lo estético y no-técnico, poco racional,
a diferencia del ingeniero. Este ultimo punto representa una caracteristica que
tedricamente limita la percepcion de la definicion del disefio para muchas discipli-
nas, enmarcandola en los aspectos formales, similar a lo que se le conocié como
styling en los afios veinte “Primero la forma, después la funcién”, dejando de lado
dimensiones: econdmicas, sociales, ergondmicas, éticas y ambientales, que se
encuentran en la definicion actuales.

|6 Bonsiepe, G., (1978) Teoria y practica del disefio industrial Barcelona, Editorial Gustavo Gili,
1978

|7 lbid



A partir de la segunda mitad del siglo XX la definicién de disefo se enfoca a
problemas de una sociedad post-industrial, donde la economia ya no esta basada
exclusivamente en la produccion y venta de objetos materiales tangibles, sino
cada vez mas, en servicios y conocimiento, es decir, en lo inmaterial.

Esta nueva era post-industrial algunos la identifican como economia del co-
nocimiento, en lo que se refiere a las economias industrializadas avanzadas, en
1970 la inversion de las companias en Inglaterra en intangibles era del 40 % de su
inversion en tangibles, en el 2010 este dato se triplico llegando al 120 %."8

Algunos tedricos y disefadores definen al disefio de una manera amplia don-
de se incluyen actividades y servicios como parte de su definicidn; estos servi-
cios, sistemas y actividades son parte indispensable de la definicion del disefio. El
mundo desarrolla e invierte cada vez mas en intangibles ya sea (disefio, lideraz-
go, entrenamiento a empleados, investigacion, conocimiento, etc), como parte de
la estrategia, no solo de empresas sino de naciones para lograr el éxito.

A continuacion se presentan algunas definiciones que muestran esta actuali-
dad en la que nos encontramos y la describen con algunas similitudes y diferen-
cias, algunos definen el disefio con mas especificaciones y otros lo dejan mas
abierto.

La que leemos de Richard Buchanan en “Wicked problems in design thinking”,
de 1995, establece el disefio como un arte liberal y una disciplina integradora. En
este articulo, Buchanan propone 4 areas u 6rdenes dentro del Disefio:

e Combinaciones simbdlicas y visuales
¢ Disefio de objetos materiales
¢ Disefo de actividades y servicios organizados

¢ Disefo de sistemas complejos, (lugares para vivir, trabajar, jugar, apren-
der)

18 HMT (2007) Inversion intangible y productividad de Inglaterra. Working Paper (1)
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Estas areas se entrelazan con la problematica de nuestra sociedad, por lo tan-
to el quehacer del disefiador se extiende a muchas esferas dentro de la misma,
ademas dichas areas interconectan y funcionan tanto separadas como en conjun-
to, dependiendo de la propia necesidad.

También encontramos la definicion de Herbert Simon:

“Everyone design who devises courses of action aimed at changing existing
situations into preferred ones”."®

En esta definicion Herbert no usa la palabra producto sino situacién, donde no
se limita la actividad del disefiador a objetos tangibles sino a muchas otras situa-
ciones que pueden incluir intangibles, es decir, abarcar un mayor niimero de posi-
bilidades de cambio en el mundo; como Herbert menciona, la actividad intelectual
que produce artefactos materiales, no es diferente de la que crea nuevos planes
de venta de una compairiia o una asistencia social de la policia para el estado,
asi mismo interpreta Herbert la definicion de disefio, como el nucleo de todas las
profesiones y la marca que las distingue de las ciencias.

Aunque esta definicion de Herbert se generaliza, no solo para el disefio, sino
para otras areas, se muestra otra perspectiva para definir el disefio, la cual ayudé
a cambiar el concepto que se venia manejando desde la era industrial, donde
se limitaba a definir al disefio, como disefio industrial. Herbert se adentra en una
complejidad de los sistemas, desde ambientes internos y externos y de interfases,
a través de lo cual surgen nuevas interrogantes como ¢,qué hace un disefiador?
¢,como se define al disefio?

Actualmente encontramos definiciones de disefio, como la de John Heskett
que hace referencia al disefio con una vision holistica.

“Capacidad humana para dar forma, sin precedentes en la naturaleza, a nues-
tro entorno, cubriendo nuestras necesidades y dando sentido a nuestras vidas™?°

19  Simon, A. H., (1999) The Science of the Artificial, MIT, Third printing, p.111.
20 Heskett, J., (2005) El disefio en la vida cotidiana Ed. Gustavo Gili, pp. 214,



Se puede entender como Heskett define al disefio con una vision amplia, ya
que si el disefo forma el “entorno”, en este sentido, forma el contexto y la socie-
dad, este entorno en el que vivimos, forma parte de nuestro campo de accién, el
habla de una amplitud de practicas, (disefio industrial, de artesania, de producto,
grafico, de moda, multimedia, servicios, sistemas).

Otra definiciéon importante es la que nos proporciona “The International Council
of Societies of Industrial Design”:

“El disefio es una actividad creativa cuyo propédsito es establecer las cualida-
des multifacéticas de objetos, procesos, servicios y sus sistemas, en todo su ciclo
de vida. Por consiguiente, el disefio es el factor central de la innovacién de tecno-
logias y el factor critico de intercambio cultural y econémico.”?

Para el ICSID, el disefio es una actividad que involucra una gama amplia de
profesiones en donde los productos, servicios, graficos, interiores y arquitectura;
todo entra en juego. El disefiador para el ICSID es el que practica esta profesion
intelectual.

Son desde estas ultimas definiciones de disefio, donde se parte para entender
el término “disefno de servicios”, todas las definiciones ven a la disciplina como
una actividad para mejorar la vida cotidiana y todo lo que nos rodea.

21 ICSID, About us, Definition of Design 2009, Recuperado en noviembre 2011, http://www.
icsid.org/about/about/articles31.htm
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SERVICIOS
“Man lives not by bread alone,
but mostly by catch words. What
he relieves and feels in his mind
and emotions are more determi-
nistic than what is in his physical
possession.”

Andénimo

Después de muchos anos en que el disefio de servicios ocupaba algunas
areas borrosas en diferentes disciplinas, hoy se empieza a consolidar como una
actividad que crea su propia practica e investigacion.z

¢De donde viene el Diseno de Servicios?

La palabra “servicio” se define en diccionarios principalmente como: la acciéon y
efecto de servirz2 de aqui se derivan otras definiciones similares que para efectos
de este trabajo nos interesan; la primera es la concepcion de servir a una persona
o servir al estado o cualquier entidad, la segunda es lo inverso donde; una en-
tidad u organizacion esta destinada a cuidar intereses o satisfacer necesidades
del publico*. Estas definiciones quedan incompletas si nuestro idioma no fuera
el espanol ya que definen la palabra servicio usando la palabra servir. Servir lo
encontramos como: emplear algo que se expresa como medio o instrumento para
cierta cosa.»

22 Morelli, N., (2009) Beyond the experience. In search of an operative paradigma for the ind-
sutrialization of services, presentada en la Primera Conferencia Nérdica de Disefio de Servicios e
Innovaciéon en Servicios, Noviembre.

23  Diccionario Marin de la Lengua Espafiola, (1982), Espafia: Marin S.A
24  Diccionario Marin de la Lengua Espafiola, (1982), Espafia: Marin S.A
25  Diccionario de Uso del Espafiol, Maria Moliner, (1998) Madrid: Gredos S.A. Segunda Edicion



Con esta definicion podriamos decir que un servicio es la accion de emplear
algo como medio o instrumento para obtener un objetivo previamente estableci-
do.

La definicion de servicio publico es; conjunto organizado de elementos y acti-
vidades que, en manos de la administracion o por su encargo en las de un parti-
cular, tienden a satisfacer un fin publico,* especificando también que no consiste
en bienes materiales.

Esta otra definicion deja de lado lo que se planteaba en las primeras, donde se
ve al servicio principalmente como servidumbre y por el contrario, se comprende
como una actividad que requiere de elementos organizados para lograr un fin.
Para poder desarrollar el potencial y eficiencia del disefio de servicios, se tiene
que dejar de pensar en servicio como la asistencia directa a otra persona.

Evolucion de los Servicios

Primero los servicios se estudiaban en términos humanisticos, ya que todavia
no se pensaba en servicios en términos de produccion tecnolégica dentro de las
industrias, como se entiende hoy en dia. Aunque no se pensara en servicios de
esta forma vemos que a lo largo de muchos anos los servicios comienzan a desa-
rrollarse, empiezan a disefarse conscientemente pero rara vez con la participa-
cion de disefiadores o equipos transdisciplinarios, por el contrario, permanecien-
do como un area oculta, Levitt escribe “En realidad, existe un sector de servicios
masivo oculto... 7

En el articulo titulado “La Industrializacion de los Servicios”, (1976) Levitt men-
ciona ejemplos de servicios que existen en la sociedad de manera tan natural que
no se considera su importancia, en escuelas y supermercados, Levitt afirma que

26 Moliner, M., Diccionario de Uso del Espafriol, (1998) Segunda Edicion Ed. Gredos S.A. Ma-
drid
27 Levitt, T., (1976) The Industrialization of service, Harvard Business Review,
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en el caso de los supermercados, estos representan la industrializacion del anti-
guo servicio de venta, donde en un principio las personas solicitaban cierta mer-
cancia y detras de un mostrador se encontraba la persona que lo proporcionaba,
a diferencia del supermercado con linea de ensamblaje, es decir, la industrializa-
cion de los productos artesanales.

En este articulo Levitt termina diciendo que el concepto de industrializacién de
los servicios, una vez que entra en las mentes de las personas puede transformar
nuestro comportamiento; qué hacemos y hacia dénde vamos. Pudiendo generar
nuevas soluciones liberadoras a problemas viejos incorregibles, porque como se
menciond anteriormente, aunque nos rodean servicios en nuestras actividades
cotidianas, no los tomamos como una actividad digna de ser estudiada como lo
puede ser la arquitectura, la ingenieria, la medicina, las leyes, etc., ademas de
que se ha vivido con ellos desde siempre.

Ahora bien, cuando se empieza a hablar de servicios dentro de la industria se
da un giro a la definicidon de servicios como servidumbre y se definen en términos
de produccién tecnoldgica.Theodore Levitt desde 1972 empieza a discutir sobre
este tema en varios articulos publicados por Harvard Business Review, su apor-
tacion es dar a conocer esta area llena de aplicaciones, oportunidades y mejoras
que puede traer la creacion de un servicio para la industria; puntualizando:

“Once service in the field receives the same attention as products in the factory,
a lot of new opportunities become possible.”

La vision de los servicios desde las areas administrativas, de ingenieria e orga-
nizacion ven a los servicios como sistemas productivos.

En 1984 Shostack menciona la problematica de los servicios, principalmente
sobre la falta de disefio, de como cuantificar el proceso o contar con pruebas para

28 Levitt, T, (1972) Production line approach to service, Harvard Business Review, September-
October.



asegurar que el servicio sea completo y racional. Shostack le da gran importancia
al disefio de servicios tomando la relacion entre el consumidor y su interaccion
durante la actividad a realizar, posicionando al “disefio” como la clave para el
triunfo en el mercado®

Shostack propone el Blueprint (Fig.3), herramienta clave para la visualizacion
completa del servicio. El Blueprint, permite identificar los elementos materiales y
los inmateriales asi como su interaccion. Esta herramienta permite a la compania
explorar cualquier falla inherente en la creacion o administracion del servicio.
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sector de servicios cuenta con mas del 75 % de empleos en el mundo occiden-
tal®*® y en muchos otros paises también ocupan porcentajes muy altos, dando un
crecimiento sustancial, limitando el empleo de disefiadores para este sector, tanto
en su estrategia como en su desarrollo. No obstante es importante que exista un
grupo de disefiadores expertos en el disefio de servicios que intervengan en este
sector y proponer soluciones desde un pensamiento de disefo.

La tendencia de la sociedad tiende a formar disefiadores que estudien al dise-
filo como parte del objetivo que conlleva “la vida cotidiana”, visualizandola como
un sistema dentro del cual se requieren servicios y sistemas, no solo objetos.

0 30 Danish Agency 1508, (2009) Can you design a service,



“Designers are having to evolve from being the individual author of objects, or
buildings, to being the facilitators of change among large groups of people.’'

Ademas de esta vision sistémica, se requiere hacer uso de las teorias cogni-
tivas, de comportamiento y de la experiencia, con el objeto de entender mejor al
usuario. Los servicios tienen una naturaleza compleja, es importante co-disefiar
con el usuario, lo que puede ser posible si existen elementos proyectados por los
disefadores para guiarlos tanto en el desarrollo como en su correcta produccion.

Es preciso pensar en servicios mas alla de la concepcién actual, considerando
el servir a alguien y no solo ver lo que una empresa proporciona, ayudando asi a
muchos ambitos de la vida cotidiana dentro de nuestra comunidad. Los servicios
son una red de actividades donde las personas entran en contacto e interactuan
durante cierto tiempo, por lo tanto dichas actividades necesitan ser disefiadas
donde cada punto de encuentro en un servicio requiere de planeacion y analisis
profundo, con el fin de que los servicios no sélo satisfagan al usuario sino que lo
deleiten y mejoren su calidad de vida.

Caracteristicas del servicio segun Shostack:

* Logran unimpacto pero no tienen forma (fisica). Ej. La estadia en un hotel.
La persona recibe un servicio durante su estancia pero no es fisico.

* Su consumo es simultaneo a su produccién. Ej. El servicio de una
consulta médica en un hospital. La consutla se produce por el doctor y al
mismo tiempo se consume por el paciente.

» Compras el uso (noche en un hotel) pero solo te quedas con la experiencia
de la estancia.

31 Thackara, J., (2005) In the Bubble, Designing in a Complex World. MIT Press, Cambridge-
Massachusetts,
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El desarrollo de nuevos servicios normalmente surge de la prueba y error.
Convivencia con servicios que fallan:

» Lavanderia (rompe el botén) El problema no es el hecho de que se
rompio algo, lo que sucede muchas veces es la forma en que el producto
deberia de compensarlo o resolverlo, por ejemplo minimizando el tiempo
de solucion, para no causar una molestia mayor a la persona.

+ Cajero(setragalatarjeta). Lafallaradica enlaineficiencia parareemplazar
la tarjeta sencilla y rapidamente, ya que el cajero es una maquina que
puede fallar.

Abundan los servicios que fallan, en las encuestas los servicios ocupan el lu-
gar mas alto de insatsifaccion al consumidor por lo que el disefiador tiene que
construir un subproceso para corregir los posibles errores. Los puntos de falla y
disefio de procesos para resolver son criticos, las consecuencias de falla en el
servicio se reducen analizandolas en la fase de disefio, considerando el problema
potencial con anticipacion donde, la cualidad esperada de la ejecucién del servicio
sera mayor.

Servicios exitosos

* McDonald’s.- Ejemplo de cadena de comida rapida ofrecen un servicio
“paquete” que proclama, sobretodo, una identidad en el sevicio.

+ Walt Disney.- La organizacion del parque de diversiones ofrece ejemplos
superiores de la administracion de las personas para proveer un servicio
uniforme. Su éxito radica en el concepto de entretenimiento.

Estas empresas invierten grandes cantidades en entrenamiento y re-entrena-
miento a todos niveles. El objetivo final de un servicio en cualquier organizacion



es que el consumidor obtenga un beneficio.

Este articulo de Shostack, nos da un panorama general del potencial enorme
que tiene el disefio de servicios y aunque su enfoque se basa en areas de admi-
nistracion y mercadotecnia, para ayudar a quienes desarrollan nuevos servicios
en las empresas, Shostack deja la posibilidad de que esta area también pueda
ser tomada por otros con el fin de que se apliquen los mismos principios para su
desarollo.

Es a partir de las publicaciones mencionadas, que paulatinamente otras
disciplinas como el disefio en base a estudios de interaccidon empiezan a enfocar
estudios y practicas de acuerdo con PSS (Product Service Systems)®, que es un
conjunto comercializable de productos y servicios capaces de unirse para satisfa-
cer las necesidades del usuario.

Paralelamente a lo que escribe Levitt y Shostack, otros autores también pro-
porcionan aproximaciones al “disefio de servicios”, aunque no definidas con este
nombre, sin embargo, su estudio viene de un acercamiento a la dimension social,
cognitiva y psicoldgica, publicaciones relacionadas con la optima experiencia y
estructuras del comportamiento®, o a “Planes y Acciones Situadas”, perspectivas
sociales, cognitivas y computacionales,* lo cual es una gran aportacién hacia el
disefo de la interaccion. En conjunto, estas dos areas ayudan a la formacion del
disefio de servicios, por lo que las teorias sociales mencionadas, seran de total
relevancia para lograr un disefio conectado y aceptado por las personas.

32 Morelli, N., (2002), Designing Product/Service Systems: A Methodological Exploration, MIT,
Design Issues, Volume 18, (3), Summer

33 Miller, G. A. Galanter, E. Pribram, K. H., (1960) Plans and the Structure of Behavior, New
York: Holt, Rinehart and Winston,

34  Suchman L., (1987) Plans and Situated Actions: The problem of Human Machine Communi-
cation, Cambridge University Press,
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Estado Actual de los Servicios

Mientras observamos el desarrollo de los servicios en las areas administrativas
y de mercadotecnia desde mediados de los setentas y principios de los ochentas,
la disciplina del disefio empieza a involucrase a principios de los noventas, con
aportaciones de Buchanan*, reconociendo el disefio de servicios como parte de
la actividad de un disefador y a finales de los noventas y principios del siglo XXI
con aportaciones de Ezio Manzini, Nicola Morellis, Morello A.*, John Thackara,
Venanzio Arquilla, Simonelli, Elena Pacenti y Daniela Sangiorgi®. Elena Pacenti
realiza el primer proyecto de doctorado del Politécnico de Milan enfocado a los
servicios, teniendo como tutor a Ezio Manizini entre otros.

Todos ellos se han mantenido activos y preocupados por esta area, escribien-
do sobre el desarrollo y evolucién dentro de la disciplina del disefio, tanto en su
practica como en la investigacion, ademas aportan la teoria para formar su defi-
nicién y campo de aplicacion, discutiendo herramientas y métodos®* que ayuden
a disefar y controlar los servicios, punto importante, si consideramos que son

35  Aunque Richard Buchanan en su articulo Wicked Problems in Design Thinking 1995, divide
en 4, las areas de trabajo del disefio, (simbolos, objetos, servicios y sistemas) no profundiza en
definir a los servicios, pero su aporte es reconocer esta area para dar entrada a que otros disefia-
dores se percaten del disefio de servicios y la desarrollen.

36 Morelli, N., Beyond the experience. In search of an operative paradigma for the industrialisa-
tion of services. 2009, Primera Conferencia Nordica de Disefio de Servicios e Innovacion en Ser-
vicios. Morelli enfatiza el enfoque técnico y organizacional hacia los servicios desde los estudios
de administracion e ingenieria, y por el otro lado desde el disefio de la interaccion el enfoque es
el encuentro con el servicio, el espacio fisico y virtual en donde el proveedor del servicio entra en
contacto con el cliente.

37 Morello, A, (1991) Design e Mercato dei Prodotti e dei Servizi, Politécnico de Milan

38 Sangiorgi, D. (2004) Design dei Servizi come Design dei Sistemi di Attivita, Politécnico de
Milan

39 Los métodos y herramientas que se ocupan para disefiar servicios son una mezcla y evolu-
cion de los que se ocupan en mercadotecnia, administracion y disefio, las principales herramientas
son las que describen y visualizan la experiencia del usuario como son el Storyboard, Diagramas
de Flujo, Customer Journey, y Video Prototyping entre otros, las herramientas se pueden encontrar
en www.servicedesigntools.org , y en otro grupo encontramos las que organizan el servicio como:
Blueprint, Service Ecology, Mapa del sistema del servicio.



intangibles, asi como también abarcando ejemplos de proyectos desarrollados ya
sea por ellos mismos u otros practicantes bajo el area de Disefio de Servicios.

En el area de disefio, Nicolla Morelli menciona:

“El disefio de servicios se ha desarrollado en algunas escuelas y programas
de ensefanza bajo el dominio tradicional de Disefno Interactivo..... el foco en esta
area es el encuentro con el usuario.”®

Para Morelli el punto clave es el encuentro con el servicio, conocido como
“touchpoints” término que se refiere al espacio fisico o virtual donde el proveedor
del servicio entra en contacto con el consumidor. En esta area es importante la
cualidad e intensidad del involucramiento del usuario en la interaccioén del servi-
cio.

Las dos areas mencionadas anteriormente que estudian los servicios tienen
diferente enfoque creando una brecha entre ellas, a lo que Nicolla Morelli comen-
ta:

“Los estudios de administracion incluyen el disefio de servicios como un para-
metro para controlar la cualidad de los negocios y los estudios de ingenieria con-
sideran el disefio de servicios como parte integral del proceso total de produccion,
enfatizan la relevancia de una organizacion propia en el back office.

El segundo acercamiento, por el contrario se enfoca al espacio logico frente
a la linea de visibilidad, enfatizando la experiencia del usuario y su participacion,
pero la carencia de un marco metodoldgico reduce los casos a una taxonomia de
artesanos”. 4

40 Morelli, N., (2009) Beyond the experience, In search of an operative paradigm for the industri-
alisation of services, First Nordic Conference onf Service Design and Service Innovation

41 Morelli, N., (2009) Beyond the experience. In search of an operative paradigma for the in-
dustrialisation of services, Primera Conferencia Nérdica en Disefo de Servicios e Innovacion en
Servicios.
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Fig. 5 Valores multidi-
mensionales implica-
dos en las actividades
de diseno de servicios,

Figura tomada de
Morelli, N., (2002) De-
signing product/service
systems A methodolo-
gical exploration. De-
sign Issues. Vol 18, (3)
Pag: 3-17
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La complejidad aumenta al incluir ademas de administracién e ingenieria, di-
sefno e interaccion, areas sociales como disciplinas de trabajo social, sociologia o
estudios de desarrollo, que estan involucradas con las organizaciones publicas o
privadas que ofrecen servicios, entendiendo por servicios el medio y el fin para el
bienestar individual, colectivo, social y comunitario. Estas areas sociales no con-
sideran al disefio y sus componentes, como por ejemplo: los puntos de encuentro
(touchpoints), la experiencia de las personas, la interaccion entre los diferentes
componentes del servicios que dan forma a estas redes de actividades. Su apor-
tacién es parte integral en cuanto a servicios, desarrollandose mas adelante en
detalle la aportacion en disefio de servicios.

Para ser competitivos en el disefio de servicios, Manzini sugiere el dominio de
tres aspectos que se muestran en la Fig. 5. Estos 3 aspectos se forman a partir del
origen e historia de los servicios, como se analizé previamente, unidos a aspectos

de la disciplina del disefio.

!
E | Manzini define los servicios como:
E I “planning activities whose objetive is
{:iljr' S| Adm a system” o también lo define como:

5trUC = ) |ﬂ| o : .

Con | o d [ﬂUU Sistemas de interaccion donde su
{:i3| | E| DI5 l’l finalidad es producir un valor com-
SG I ] ' E partido por los diferentes actores” La
eﬁnﬂ - ~ ~ prioridad en este caso es lograr un
o~ - N . <Y oy sistema que funcione con la ayuda
) _..-\D";‘a K\é\@ > > -.:*';:r;dn de un servicio. Por ejemplo cuando
.‘ew‘“ QEEL&Q © D observamos a las personas pareciera
\h‘ﬁﬁb\}@‘ que su vida cotidiana gira en torno a
& ellos mismos como individuos aisla-

dos, es decir, ellos también conciben
que se mueven y actuan de manera
totalmente independiente, lo cual es



cierto, aunque también lo podemos ver a la inversa, donde las personas giran en
relacion a otras personas, a diferentes objetos o ambientes, formando sistemas.
Para disefiar servicios es necesario tener presente la composicion del sistema en
el que van a interactuar.

Thackara piensa que en disefo la transicion requerida; se basa menos en los
objetos y mas en las personas, en su libro “In the Bubble” muestra ejemplos de
servicios y situaciones disefadas donde se realizan actividades cotidianas en
nuevas formas, definiendo al disefio de servicios como sigue “... is about arran-
ging things so that people who need things done are connected to other people
and equipment that get things done and as- and when-needed basis.”*

Estas dos definiciones actuales de disefio de servicios se relacionan mucho en
cuanto a que tiene como prioridad a las personas como parte de comunidades,
y no como individuos aislados, para Manzini estas comunidades se vuelven mas
bien empresas sociales donde se pude llegar a realizar grandes innovaciones
que en pequefia escala pueden ser soluciones prometedoras para grandes pro-
blemas.

Encontramos otras definiciones de servicios como: Es el disefio de experien-
cias llevadas a cabo a través de redes de actividades, donde el individuo interac-
tua durante un cierto periodo de tiempo.

Nicolla Morelli, lo define como :

“Complejo sistema de elementos y redes que el usuario encuentra e interactua
en un cierto periodo”.

42 Thackara, J., (2005) In the Bubble, Designing in a Complex World, pp. 19
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Dan Saffer lo define de la siguiente manera :

“Es una cadena de actividades que forman un proceso y tienen un valor para
el usuario final, uno entra en contacto con un servicio cuando se bolean los za-
patos, cuando vas a un restaurante. El plan del celular es un servicio, lo mismo
que cuando se viaja, se toma un taxi, etc. El disefio de servicios se enfoca en el
contexto del sistema completo.”

Estas son algunas definiciones de disefo de servicios, que varian enormemen-
te en tamafo y complejidad, algunos servicios son de periddos cortos como un
servicio de lavanderia o una visita al doctor, asi como servicios de periodo pro-
longado, como un viaje largo en avion o una estancia en el hospital. Cualquiera
de estos ejemplos y muchos mas nos rodean afectando nuestra calidad de vida,
dependiendo de su disefio, planeacion, adaptacion y practicidad o manejo.

Su naturaleza es compleja, no se pueden contener o tocar, son intangibles en
un alto porcentaje en cuanto a los elementos que los componen. Los servicios son
construcciones sociales, por lo que requieren de habilidades sociales. A diferencia
de los productos, los servicios no existen hasta el momento en que el consumidor
contacta con el servicio.

43 Saffer, D., (2007) Designing for interaction; Creating Smart Applications and Clever Devices,
Berkeley, New Riders, 175 p



CULTURA

Empecemos por aqui: “cultura” es
todo lo que no es necesario hacer.
Comer es necesario, pero no lo
son la alta cocina, los Big Mac o los
tournedos Rossini.

Es imprescindible cubrir nuestro
cuerpo para protegernos del clima,
pero no lo es preocuparnos como
solemos por si nos ponemos unos
Levi’s o algo de Yves Saint-Laurent

Brian Eno

En este mundo moderno, industrializado; la cultura es la base para diseiar
productos, servicios y sistemas que sean aceptados dentro de una sociedad que
armonicen con la vida cotidiana de cierto lugar, no de cualquier lugar sino de un
contexto en especifico. Es necesario sentar la base para disefiar en el entendi-
miento, significado y percepcion de varios autores, disefiadores o no disefiadores
acerca de la cultura y los valores que otrogan.

Algunas definiciones de cultura que encontramos en los diccionarios:

1.-Resultado o efecto de cultivar los conocimientos humanos y de afinar por
medio del ejercicio las facultades intelectuales del hombre*

En esta primera definicién vemos que la cultura es parte de un crecimiento
individual de las personas, tiene que ver con la realizacion individual que existe
dentro de cada persona, cada uno es unico y desarrolla la cultura a diferentes
niveles, es decir, existe el impetu por afinar algun conocimiento que ayude para
poder realizar cierta actividad que es de nuestro agrado o nos ayuda para otro fin
basico dentro de nuestra vida, como puede ser el obtener remuneracién moneta-
ria o para satisfaccion personal.

44  Maria Moliner, (1998), Diccionario de Uso del Espafiol, Segunda Edicién Ed. Gredos S.A.
Madrid 1998.
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Por otro lado encontramos una segunda definicion de cultura: 2.- Conjunto de
valores, formas de vida materiales y espirituales de un grupo étnico.*

Esta segunda definicion se diferencia de la primera por ser colectiva, la cultura
no como algo individual sino la agrupacion de varios elementos, en este caso:
valores y formas de vida, que ademas pertenecen a varias personas de un gru-
po étnico, por lo que la cultura varia segun el grupo, forma de vida que segun
el lugar, ya sea similar o diferente; habra si los grupos que comparten ciertas
caracteristicas fisicas, por ejemplo las formas de vida de las ciudades grandes
pueden parecerse, si hablamos de la Ciudad de México y Tokio, aun cuando se
encuentren a miles de kilébmetros, las dos son de las mas grandes del mundo en
cuanto a densidad.

La forma de vida de estas ciudades difiere de la del campo, ahora también la
forma de vida de diferentes grupos pueden ser similares si son vecinos, por ejem-
plo una grupo que vive en un ciudad grande y otro que ya no forma parte de la ciu-
dad pero colinda, también tiene similitud, como por ejemplo en el tipo de alimento,
rutinas o vestido dado el clima. Estas similitudes llevan a una vivir similar.

Por ultimo se encuentra una definicion del diccionario que complementa la se-
gunda definicion:

3. Conjunto de valores compartidos por un grupo social que son favorables al
hecho que se expresa. La cultura del ocio*

Esta definicion complementa la anterior identificando una diversidad de cultu-
ras, cada una como dice, favorable a cierto hechos, es decir, un grupo de perso-
nas que viven en la ciudad podrian distinguirse 2 tipos de culturas en un plano
general:

45  Maria Moliner, (1998),Diccionario de Uso del Espafiol, Segunda Edicién Ed. Gredos S.A.
Madrid .

46 Diccionario de la Lengua espafiola, (1992), Vigésima primera edicién, Ed. Esapasa Calpe,
S.A. Madrid,




a) Cultura Global
b) Cultura Local

Cada una de éstas tiene sub-divisiones que comparten y otras que son distin-
tas, por ejemplo la cultura global y nacional en la ciudad de México comparten la
cultura de adquisicién (consumo), en cambio la cultura nacional que adquieren los
habitantes de un pueblo pequeno no compartira esta cultura de consumo que es
parte de la cultura global.

Ahora la cultura global tiene varias caracteristicas que se perciben como las
mas importantes, y que incluyen:

Cultura de diferenciacion, de experiencias y de posesion

Hoy la cultura se define por ciertas caracteristicas, por ejemplo, las personas
ya no buscan solo cubrir cierta necesidad, como tomar agua para satisfacer la
sed, sino ser mas saludable y ecolégico frente a los demas, esto lo proyectan con
el tipo de envase que usan, o que se resuelve con el tamano del envase, etc.

Se podrian esquematizar estas ideas para interrelacionar los tres diferentes
tipos de culturas y (Fig. 6) este esquema forma parte de un esquema mayor, ya
que a este esquema se le pueden agregar u omitir otras culturas dependiendo del
lugar que se quiera describir.

El cambio que se muestra en el esquema reside donde la cultura de posesién
domina actualmente sobre la cultura de uso que no es dominante en nuestro con-
texto. Esta cultura de uso es uno de los puntos que busca el disefio de servicios,
lo cual se discutird mas adelante.
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Fig. 6 Diagrama de
relaciones que confor-
man diferentes tipos
de cultura. Elaboracion
propia.

Fig. 7 Diagrama de
componentes que con-
forman la cultura. Ela-
boracién propia.
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SERVICIOS COLABORATIVOS CULTURALES

En el mundo existen varios ejemplos que desarrollan servicios enfocados al
individuo dentro de una comunidad. Encontramos una publicacion de Polidesign,
editada por el Politécnico de Milan, de Ezio Manzini “Collaborative services, Social
innovation and design for Sustainability” del 2008, donde recopila una serie de
ensayos, asi como ejemplos de diversos servicios en varios paises.

Habiendo distinguido tres grandes areas que se involucran con los servicios,
podemos analizar sus vertientes, por ejemplo, hay algunos que toman una pers-
pectiva social, sustentable o colaborativa#’. Cada vertiente tiene caracteristicas
especificas y similitudes. Los servicios colaborativos son servicios sociales donde
el usuario final se encuentra involucrado activamente y asume el rol de co-disena-
dor y co-productor del servicio, creando comunidades creativas y activando a un
gran numero de ciudadanos dentro de este desarrollo de innovacion social.

Dentro de esta publicacién se definen los servicios colaborativos como:

o Referentes a cambios en la forma en que los individuos y comunida-
des actuan para resolver un problema y generar nuevas soluciones
(Landry 2006)

e Actuan sobre problemas sociales, por lo que resulta en una mejora en
la calidad social.

e Son construidos por grupos de personas que colaboran en la co-crea-
cion de valores reconocidos por el grupo al que pertenecen.

e Donde un individuo no hace por todos sino todos los interesados di-
recta y activamente trabajan para el resultado

e Retan las maneras tradicionales de hacer para introducir nuevas mas
sostenibles.

47 Jégou, F., Manzini, E., (2008) Collaborative services, social innovation and design for sustai-
nability, Edizioni PoliDesign,



En esta publicacion se dividen los casos 0 ejemplos en los siguientes grupos:

e Service club: Basados en workshops abiertos y la integracion de ama-
teurs con profesionales ayudando al nuevo usuario.

e Servicios tipo familiares: Se dan a través de habilidades familiares
y cualquier funcion que se satisfaga normalmente dentro de la casa
dada la infraestructura colectiva en el vecindario.

e Comunidad selectiva: Donde circulos de personas se organizan para
proporcionar ayuda mutua, limpiar, mantener, mejorar condiciones de

la vida cotidiana.

Integrando estas ideas se pueden definir los servicios culturales de la siguiente
manera:

Los Servicios culturales pretenden cambiar la manera tradicionale en que
el individuo y diferentes comunidades resuelven sus necesidades a través
de nuevas maneras sostenibles, integradoras y comunitarias.

Tomando la definicidon de cultura de Tim Plowman: “Practicas, artefactos, sen-
sibilidades e ideas que constituyen e informan nuestro vivir cotidiano™

La cultura incluye entonces una gama de fenémenos muy amplia desde com-
portamientos normales (modos de hacer), formas de conquistar, formas de ana-
lizar y entender el mundo (sentimientos), de comunicar, creencias religiosas, fe-
nomenos tan naturales que se torna dificil dar un paso atras respecto a nuestras
experiencias cotidianas y analizarlas objetivamente, sin embargo son extremada-
mente influyentes al moldear la cultura sin darnos cuenta.

Para entender los servicios colaborativos DES, (Design di Servizi del Politécni-
co de Milan), se propone dividirlos en 4 tipos dependiendo de sus caracteristicas

48 Laurel, B., (2003) Design research, Methods and Perspectives. 1a ed. EUA: MIT Press. 334 p.
(pp. 41)
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y elementos que los componen.
1. Radican en el mundo inmaterial
2. Radican en el mundo fisico
3. Se distingue entre quien lo ofrece y quien lo disfruta
4. No se disntigue entre quien lo ofrece y quien lo disfruta

Tipo 1 Radican en el mundo inmaterial
Fig. 10 MobileMe

n—-ﬁj@ Por ejemplo MobileMe es una aplicacién de
#9 % mac para |-tunes, un servicio totalmente intangi-
\ ¥ meilE' / ble al que se accede por la web. Es una aplica-
IAA N cion que permite sincronizar de forma inalambrica

iPhone, iPad, iPod touch, iMac y controlar correo
electrénico, contactos, calendario, fotos, y archi-

vos en la web en me.com, ademas de ayudar a
localizar cualquiera de los anteriores dispositivos
e : en caso de pérdida.*

Tipo 2. Radican en el mundo fisico

Los servicios para el turismo por ejemplo son en su mayoria de este tipo, usan
el patrimonio del pais y sus recursos, para que los viajeros, extranjeros o naciona-
les conozcan de una forma original, con gran experiencia previamente disefiada,
muchos lugares dentro del pais. Hoy en dia el turismo urbano esta creciendo ya
que los paises compiten por atraer a mas turistas por los beneficios econémicos
que traen al pais.

49 Disponible en la web, http://www.apple.com/es/mobileme/, Recuperado el 2 de mayo de 2011.
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Tipo 3.- Se distingue quien lo

) ' Fig. 11 Can you design
ofrece y quien lo disfruta. § a service? Empresa
/ Danesa 1508

En esta clasificacion encon- : l i e ﬂ
tramos por ejemplo el caso de un w1y 2 '
banco, (Fig. 11) donde es muy cla- \ \ Iil
ra esta caracteristica, es decir, en 'n_!.l o~ . _,

: BACK

un banco existe una linea no visible
que divide al banco en dos partes,

in B
' - B
por un lado estan los empleados l _/ l

del banco y los administradores
que se encuentran en cierto lugar _/

fisico, y por otro lado los clientes /C/':’\DC?/VT

del banco que llegan por un perio-
do de tiempo variado dependiendo
de su necesidad y reciben un servicio.

Tipo 4.- No se distingue entre quien lo ofrece y quien lo disfruta.

Por ultimo encontramos los de tipo 4, donde ubicamos los servicios colabo-
rativos, los cuales son co-creados y co-producidos por varios actores con el ob-
jeto de poder ser aceptados y usados. Por ejemplo, Manzini y Jégou en su libro
Collaborative Services®, nos dan varios ejemplos; los servicios de tipo familiar,
provistos por las familias con diferentes habilidades y productos disponibles en
la casa, cuyo principio es usar los productos existentes y habilidades domésticas
para resolver necesidades compartidas. Los ejemplos mas significativos son, las
guarderias en casa donde se organizan mamas jovenes para cuidar 2 o 3 nifios
ademas del suyo (Fig. 12); personas mayores cuyos hijos ya no viven con ellos y
pueden recibir a un estudiante a cambio de una pequena ayuda econdémica.

50 Jégou, F., Manzini, E., (2008) Collaborative services, Social innovation and design for sustai-

nability, Edizioni PoliDesign,
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Fig. 12 Manzini, E.,
“Collaborative services”

MICRO-NURSERIES

babycare services in a domesticand ------
family environment

agreement between parents in sharing
equipment and soclalising

officlal service organiser providing
advice, training and ensuring reliability

La Fig. 13, es un esquema que engloba las caracteristicas mas importantes de
los servicios, los componentes principales, las herramientas y los tipos de servi-
cios. El esquema permite visualizar las relaciones que existen entre los compo-
nentes y las interacciones entre los elementos, asi como el area de enfoque de
este proyecto, estudiado a través de la practica del disefio participativo dentro de
los servicios que se caracterizan por ser colaborativos del tipo 4, y donde no se
distingue quien lo ofrece y quien lo disfruta.
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Cultura Disefio
Comunidad  Participativo

Fig. 13 Esquema con
los principales compo-
nentes de un servicio.
Realizacién Propia
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A continuacion se muestran algunos ejemplos de servicios colaborativos, los
primeros 3 son del libro de Manzini, “Collaborative Services” y el cuarto es de

Design Council:

TEMA, LUGAR, NOMBRE .
¥k Y
" I
Servicios para la familia -
Milan Y.
Servicio: FOOT BUS TAG E &35

OBSERVACION ;Qué sucede? 1
Sistema para cuidar a los nifios de ida y re-
greso de su escuela, el cual sincroniza nifos
y chaperones.

Foot web site. Elementos parte del servicio:
Insignia transmite info

Web site, centro para asignar roles, reempla-
Z0s, ausencias y retrasos.

Senales dirigidas a insignias, luz cuando
viene el nifio, 2 botones; (1 confirma que lo
recogieron y 2 cancelaciones ultimo minuto)

ESTO QUE SIGNIFICA

Necesidades;
Reduce transporte/trafico
Congestion alrededor de la escuela

Implicaciones

Lograr un servicio seguro para las personas
con la complejidad de actividades no contro-
ladas. Ausencias y retardos.

IDEAS ESPECIFICAS

Si los botones resuelven imprevistos identifi-
cados, (cancelaciones, ausencias, retardos)
entonces se logra un buen resultado.




TEMA, LUGAR, NOMBRE

Servicios Colaborativos
PRIVATE CAR SHARING

OBSERVACION ;Qué sucede? 2

Servicios para compartir coche en un edi-
ficio. Basado en la disponibilidad de uno o
mas coches.

Elementos:
Reservaciones via telefénica
Mantenimiento

ESTO QUE SIGNIFICA
Necesidades;
Para los que no tienen vehiculo

Implicaciones

Ahorro econémico (gasolina, mantenimiento
propio)

Trabaja con un bien costoso de adquirir,
como el automovil.

IDEAS ESPECIFICAS

Si dos personas requieren el auto al mismo
tiempo, ¢ quién obtiene el beneficio en caso
de que solo se encuentre disponible un
auto?

¢, Coémo incluir el compartir el auto, en caso
de que la ruta sea similar?
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TEMA, LUGAR, NOMBRE

Servicios para la
comunidad
HOME LAUNDRY

OBSERVACION ;Qué sucede? 3
Si alguien posee lavadora, area para colgar y
planchar, los ofrece como servicio para los ve-
cinos, por ejemplo para solteros, estudiantes,
parejas.

Elementos

3 sacos

Ropa sucia

limpia

Plancha - Se paga con tickets

ESTO QUE SIGNIFICA

Necesidades;

La familia que presta su lavadora aprovecha
el agua, cuando se tiene poca ropa.

Implicaciones
Servicio que resuleve una actividad cotidiana
muy personal.

IDEAS ESPECIFICAS

Es necesario: controlar los tiempos, porque los
ciclos de lavado tienen cierto tiempo.
Sincronizar los tiempos para que todos los
usuarios queden satisfechos.




TEMA, LUGAR, NOMBRE

Design for Patient Dignity
2009

NHS Hospital Londres
Servicio: Informacion para
el paciente

OBSERVACION ;Qué sucede? 4

Se le proporciona una tabla impresa al pa-
ciente y familiares, la cual incluye informacion
relevante para dichas personas:

-Informacion de la estancia

-Informacion para visitas

Tiene opcion de comunicar a través de web-
site, mobile phone, informacién electrénica en
el sistema.

ESTO QUE SIGNIFICA

Necesidades:
El servicio mejora la comunicacion entre pa-
ciente y sus actividades en el hospital.

Implicaciones:
Sirve para organizar actividades y comunicar
procedimiento

IDEAS ESPECIFICAS

Tomar en cuenta el proceso de desarrollo de
la tabla por el personal del hospital.

La satisfaccién del paciente viene de la
correcta descripcién del personal de su
estancia en el hospital.

55



56

APORTACION DE LAS CIENCIAS SOCIALES AL DISENO DE SERVI-
CIOS

Es relevante sentar las bases filosoficas desde donde se concibe la construccion
social, con el objetivo de ser claro ante los enfoques, al momento de realizar el
caso estudio.

Para Moran Carrillo existen dos bases filosoficas:

La primera base filoséfica, es la propuesta holistica y determinista de Marx, en
ella la realidad social como imposible de alterar mecanismos, donde el universo
fisico responde exactamente a un encadenamiento de causas y efectos.

“‘No es la conciencia de los hombres la que determina la realidad; por el
contrario, la realidad social es la que determina su conciencia”

La segunda base filosofica es la propuesta liberal e individualista de Mill, donde
se encuentran los individuos, sus pasiones y acciones. Esta propuesta sugiere
que las soluciones se dan de abajo hacia arriba, donde el individuo tiene una gran
responsabilidad, conocimiento y sentido de cambio dentro de su comunidad.

Entonces por un lado tenemos visiones holisticas y por el otro individualistas
desde donde cambia y se construye la sociedad: en el caso de estudio se pre-
tende tener presente dichas bases filoséficas para entender como se forma en
particular la comunidad de la tercera edad con la que se trabaja.

El libro de fundamentos del analisis social de Jaime Osorio, trata el tema cen-
tral para los cientificos sociales que es la inteligibilidad del mundo, se refiere a:

El problema de cémo enfrentar la realidad social, como interrogarla, cémo leer
e interpretar sus respuestas e incluso como construir el dato y la informacion”".

51  Osorio, J., (2001) Fundamentos del Analisis Social, La realidad social y su conocimiento, ,
México: Fondo de Cultura Econémica. p 12



Esto se logra cuestionando las evidencias del sentido comun, estudiar la reali-
dad con gran cuidado, ya que como menciona Mark Blaug:

“Todas las observaciones empiricas estan necesariamente cargadas de teoria
e incluso los actos ordinarios de percepcion, tales como el acto de ver, de to-
car, de oir, estan profundamente condicionados por nuestras conceptualizaciones
previas”®?

Para profundizar en lo anterior es necesario definir teoria, para este trabajo
tomamos la definicidn segun Einstein quien dice, “no es simple representacion de
los hechos, sino estrategias creativas, no derivables directamente de la experien-
cia que producen, lo que nombra “el milagro” de su aplicabilidad como sistemas
ordenadores e interpretadores de las relaciones entre los fenémenos”™

La teoria no se realiza solamente describiendo todos los hechos en orden y
secuencia mostrados habilmente o de generalizaciones obtenidas a partir de la
practica o mejor dicho de la experiencia. Constituye propuestas y conjeturas que
es necesario plantear a partir de las observaciones

Este tipo de reflexiones tedricas, permiten en primera instancia accesar a di-
ferentes dimensiones de analisis mas alla del sentido comun, a veces sesgado
por la formacion individual, es decir la educacién y el bagaje cultural con el que el
investigador cuenta al momento de la investigacion, dicha reflexién se logra com-
binando la teoria y la practica en el preciso momento de realizar el caso empirico,
pudiendo entrar y salir de la realidad, para vivirla. Absorbiendo todo lo que es su
esencia y analizarla e interpretarla objetivamente.

Por otro lado dichas reflexiones tedricas sirven para no quedarse en las ca-
pas superficiales de la realidad social y penetrar en sus capas mas profundas,
es decir traspasar lo visible de la superficie a lo oculto y profundo Segun Jaime

52 Balug, M., (1985) La metodologia de la economia, , Madrid: Alianza Universidad, p . 61.
53 M. Gil Anton, pp. 206-207
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dad social

Osorio, J., (2001) Fun-
damentos del Analisis
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cial y su conocimiento,
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Fig. 15. Dimensiones y
niveles de analisis.

Osorio, J., (2001) Fun-
damentos del Analisis
Social, La realidad so-
cial y su conocimiento,
México: Fondo de Cul-
tura Econémica p. 54
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espesor

Osorio existen tres dimensiones para desarmar y
reconstruir la realidad social: espesores, tiempo
y espacio. Cada una tiene sus especificaciones
como se muestra en la grafica Fig. 14. En la tabla
podemos ver los tres niveles. Fig. 15.

Cada dimension cuenta con realidades parti-
culares, por ejemplo, la superficie muestra cier-
tas caracteristicas, digamos que pueden ser
procesos desordenados u ordenados y en lo pro-
fundo igualmente se muestra lo necesario para
reconstruir y reinterpretar los procesos de lo su-
perficial.

En relacion al tiempo, en la Fig.16 se muestra la diferencia entre el tiempo

cronolégico con el que se mide normalmente la historia por horas, meses y afios,

lineal, continuo y homogéneo y el tiempo social que es heterogéneo y discontinuo.

Como vemos en la figura a veces se condensa y suceden muchos eventos y cam-

bios en lapsos cortos de tiempo cronoldgico y en otras ocasiones se extiende.

Espesores o capas

Dimensién temporal

Dimensién espacial

nivel superficie tiempo corto local
nivel medio tiempo medio regional
nivel profundo tiempo largo macrorregional

Jaime Osorio divide el tiempo social en tres concepciones: el ciclico (recorridos
recurrentes), el lineal (vision de progreso siempre alejandose del punto de partida)
y el espiral (combina los dos anteriores, no se regresa al punto de partida pero es

similar.)




f Tiempo social Tiempa cronaldgico
. o~ A
T\ <A Ulfm —+ ==
i .. . Q})\ horas
"o ciclico espiral )

Para el caso empirico se toma el espacio local, el tiempo corto y el espesor pro-
fundo como soporte material con caracteristicas particulares. Fig 17. Se requiere
analizar la realidad en dimensiones de tiempo y espacio. Los instrumentos ana-
liticos seran distintos en las diferentes unidades. Si se tomara un tiempo medio
0 espacio regional la investigacion seria diferente, sin dejar de tomar en cuenta
que:

“En todas las dimensiones de analisis, el
problema que queremos explicar es lo que
define la unidad de analisis a la cual debe-
mos recurrir. Pero hay un principio que no se
debe olvidar, cualquiera que sea la unidad
adoptada hay que considerar que forma par-
te de una estructura que le da inteligibilidad.
Esto implica responder a una doble interro-
gante: de qué manera se manifiesta y expre-
sa un proceso general en procesos particu-
lares y de qué manera procesos particulares
inciden y afectan procesos generales en los
que participan.”*

54  Osorio, J., (2001) Fundamentos del Analisis Social, La realidad social y su conocimiento,
México, Fondo de Cultura Econémica, p. 54

Fig. 16 Diferencia en-
tre tiempo social y cro-
nolégico. Realizacion
propia.

)

tiempo

VS,
\

Fig. 17 Unidad de anali-
sis. Realizacion propia.
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A través del caso empirico se confirma, moldea y modela el camino que
es necesario seguir al momento de enfrentar la tarea al realizar un servicio cola-
borativo. Sea cual sea la tematica o el area por abordar: cultura, salud, entreteni-
miento, turismo, educacion; entre otros, se puede tener una base teérica desde
donde atacar y solucionar la problematica. La investigacion ayuda a conocer las
regularidades “naturales e “inmutables” que rijan los procesos para disefar servi-
cios colaborativos. Definiendo la palabra conocer, como

“Un esfuerzo que se encamina a desentranar aquellos elementos que es-
tructuran y organizan la realidad social y que permiten explicarla con totalidad.”*®

55  Osorio, J., (2001) Fundamentos del Analisis Social, La realidad social y su conocimiento
México: Fondo de Cultura Econémica, p. 54



DISENO PARTICIPATIVO
Métodos de disefio
» Disefio centrado en el usuario
e Co-produccion
o Co-disefo
» Co-creacion
» Meta-disefio

Diseno Colaborativo

o Disefio Participativo
Cuadro Comparativo
Métodos y herramientas para el Disefio Participativo

Conclusiones
Métodos de Diseno

Existe una variedad de métodos para disefar, los cuales han ido evolucio-
nando a ritmo mundial. Aquellos que han sido usados en las primeras escuelas
como en la Bauhaus y Ulm se han imitado a lo largo de muchos afios en un gran
numero de universidades donde se imparte disefio. Hoy en dia se sigue impar-
tiendo y educando con el método de las primeras escuelas. El problema es que
se han desarrollado otros métodos, los cuales se adecuan mejor a resolver los
problemas actuales, por lo que es necesario replantear el panorama y tomar los
que concuerden eficientemente a la época actual.

Este cambio en los métodos de disefio es un reflejo de cdmo el papel del di-
sefno y del disefiador se ha modificado a lo largo del tiempo, ademas de explicar
la relacién del disefiador con el usuario. Es un hecho que dicha relacion tiene la
tendencia de aproximarse cada vez mas, expertos con inexpertos, ademas de la
investigacion en disefio tomando en cuenta el co-disefio con los usuarios. La evo-
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lucion tiende al acercamiento de diseno centrado en el usuario al co-diseno.

Inicialmente, el proceso de diseno era de tipo exploratorio y de accién, es de-
cir en el momento que se planteaba un problema para disefiar cierto objeto, se
comenzaba a trazar lineas y bocetos para elegir la mas apropiada. El proceso de
disefio consistia en observar las diferentes soluciones a determinada necesidad,
haciendo un estudio de casos analogos, considerando sus desventajas y ventajas
para proponer posteriormente re-disefios 0 mejoras a los productos ya existentes.
Los procesos evolucionaron hacia el enfoque en el usuario dado que en las prime-
ras escuelas ya se ensefaba ergonomia para que los productos fueran compati-
bles con las dimensiones y con la antropometria del cuerpo humano.

En la actualidad los procesos son mucho mas complejos porque se requiere
de otras caracteristicas para llevar a buen término el producto. En estos nuevos
procesos encontramos por ejemplo, el disefio centrado en el usuario, el co-dise-
no, el disefio participativo, el disefio colaborativo y el meta-disefio. Es importante
definir cada término, ya que existe confusién y se usan de manera indistinta por
ser términos de reciente creacién, aunque cada uno tiene sus caracteristicas es-
pecificas y ademas de ver la mejor opcion para disefiar servicios colaborativos
culturales en el caso de esta investigacion, o, si bien, varios procesos se adaptan
y son factibles para su uso.

Los términos de co-disefio, co-creacion, co-produccién, disefio participativo
tienen una caracteristica compartida, donde todos realizan los procesos de di-
sefo conjuntamente con diversos actores, Sanders lo define como: “creatividad
colectiva™® creatividad que se comparte entre dos 0 mas personas.

Las distinciones y relaciones entre los diferentes actores, sean expertos o inex-
pertos no son evidentes. Para entender claramente la relacion se hace referencia
a Artemis Yagou, quien explica que existen dos modelos basicos dentro de una

56 Sanders, E., Strappers, P.J., (2008) “Co-creation and the new landscapes of design” CoDe-
sign, p 1.16, .



organizacién, que denomina Catedral y Baazar®. El primero es el mas comun,
se esquematiza como una piramide con un sistema jerarquico, donde las cosas
son creadas bajo dicho sistema; el segundo menos comun es el Baazar donde
todos tienen la misma jerarquia dentro de una piramide. Yagou situa a los nuevos
procesos dentro del modelo Baazar, donde los usuarios son tratados como co-
desarrolladores cuya contribucién es crucial. Para Artemis estos modelos tienen
grandes ventajas:

“When the users are co-developers, each one approaches the task with a slightly
different perceptual set of analytical toolkit, a different angle on the problem.”s

“Cuando los usuarios son co-desarrolladores, cada uno se aproxima a la tarea
con un set analitico de herramientas perceptibles, ligeramente diferente, es decir,
un angulo diferente del problema”

Esta vision reafirma lo que menciona Sanders acerca de la creatividad colecti-
va, la cual se aplica a todo proceso de disefo, para algunos la definicion se aplica
en un sentido limitado a la colaboracién entre disefiadores, pero para otros la
definicion es mucho mas extensa porque incluye la colaboracion y creatividad de
varias personas que no estan involucradas en la disciplina de disefio.

A continuacién se explica detalladamente los métodos de disefio que involu-
cran a otros actores.

57 Yagou, A., “Rethinking Design History from an evolutionary perspective”
58 Ibid.
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Fig. 18 Co-design

Sanders, E., Strappers,
P, J, (2008) Co-
creation and the new
landscapes of design
,CoDesign, p 1.16,
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Diseno Centrado en el Usuario

El término diseno centrado en el usuario, describe al ser humano en términos

instrumentalistas de “usuario™, es decir la investigacién se enfoca en el usuario

pero no lo involucra, no tiene una interaccion bi-direccional. Es un proceso que
viene operando en las escuelas de disefio y sigue siendo primordial para el dise-
fio de productos, aunque el enfoque es interesante. Esta forma de trabajo esta

siendo sustituida por procesos que incolucran mas profundamente disefiadores y

otros actores como el disefio participativo y el co-disefio.
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El esquema Fig. 18 plantea dos ejes, el eje X define al usuario como sujeto
de estudio y al usuario como socio al extremo, el eje Y define lo guiado por la
investigacion y al extremo el guiado por el disefio. A partir de estos ejes se colo-
can dos practicas: las centradas en el usuario y las participativas mostrando la
relacion con sus componentes; asimismo se muestra el estado actual en relacion
con la investigacion y con el disefio. Vemos como el disefio centrado en el usuario
abarca % partes del cuadro pero casi no se guia por el disefio, a diferencia del
disefio participativo que abarca menos en el eje X pero abarca todo el eje Y, es
decir que es guiado tanto por el disefio como por la investigacién, siendo ésta una
relacion vertical.

Co-diseno. Integra el término de co-creacion.

Es un proceso que se lleva a cabo entre disefiadores y diferentes usuarios
o actores interesados®. David Wang lo define como: él proceso en donde los
actores de diferentes disciplinas comparten su conocimiento sobre el proceso de
disefo y el contenido del disefio” ¢

Se argumenta que todos tienen diferentes ideales y perspectivas, donde cual-
quier proceso de disefio necesita manejarse. Existen preguntas como; ¢;Hasta
dénde funciona el co-disefio dentro de todo el proceso de disefio?, ya que puede
tener un limite en la fase final del proceso de disefio, cuando la solucién es de-
finida por los profesionales, asi como implementada por ellos, sin incluir a otros

actores en este proceso.

Co-creaciéon Para Leadbeater sucede cuando los usuarios son centrales,
no solo en el disefio de servicios, sino también en la participaciéon y su continuo

desarrollo.

60 Binder, T., Brandt, E., Gregory, J., (2008) Design participation(-s) a creative commons for
ongoing change. International Journal of CoCreation in Design and the Arts, Publisher Taylor &
Francies, Vol. 4, (2).

61 Wang, D., Oygur, ., (2010) A Heuristic Structure for Collaborative Design, The Design Jour-
nal, Vol 13 Issue 3,
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Co-produccion

El término surgid en las ciencias sociales hace ya cuatro décadas, la idea la ar-
ticuld el ganador del premio Nobel 2009 por economia Elinor Ostrom, en una serie
de estudios de la policia de Chicago en el afio 1970, quien definié co-produccién
de la siguiente manera:

“El proceso através del cual las entradas usadas para producir un bien o servicio
son contribuciones de individuos que no pertenecen a la misma organizacién”s

El término co-produccion se usa sobre todo en las areas que se relacionan con
disefio de servicios, lo mismo que en asuntos de servicios publicos. Se relaciona
con la activa participacion de las personas en el mantenimiento del servicio ya
que cuando las personas tienen una participacion pasiva entonces se atrofia el
servicio y es un desperdicio de habilidades y tiempo. El hecho de que continuen
aumentando las necesidades sociales generalemente no se relaciona con las fa-
llas al conducir una investigacion con las personas, sino que se debe a que no
se les pide su ayuda y sus habilidades no son aprovechadas. En este caso, por
ejemplo, si los usuarios no son parte del funcionamiento de los servicios, al no
ser involucrados en su aplicacién dentro de la sociedad, muchas veces tienden
al fracaso.

“La co-produccion cambia el balance de poder, responsabilidad y recursos des-
de los profesionales hacia los individuos, involucrando a las personas en la entre-
ga de sus propios servicios.s

Los modelos que aplica la co-produccion reconstruyen parte de la economia
y realizan su potencial, es decir, ayudan a alcanzarlo. La co-produccion trabaja
para redescubrir los recursos humanos, o sea el gran potencial que se tiene en

62 Ostrom, E., Baugh, W.H. (1973) Community Organization and the Provision of Police Ser-
vices, Beverly Hills: Sage Publications

63 Boyle, D. Harris, M., (2009) The Challenge of Co-Production, London NESTA,



los seres humanos, quienes reciben los servicios, como integrantes de familias o
miembros de las comunidades; no son solo los que reciben un servicio sino los
que pueden transformar esta practica y su implicacién va mas alla de involucrar
al usuario, es una forma de incluir a todos los actores para hacer algo, para que
tengan algo que dar a cambio y para ayudar a que se entregue el servicio.

Para David Boyle (2009) la co-produccién tiene su importancia en:
e Reconocer alas personas como recursos

e Valorar el trabajo de forma diferente

e Promover reciprocidad
¢ Construir redes sociales

La aplicacion y ventajas de la co-produccion en los servicios publicos, es un
area poco explorada debido a que existe resistencia, y el sector de la co-produc-
cion no explota el potencial, aunque actualmente existen ejemplos exitosos, es
necesario explorar a fondo sus posibilidades, métodos, recursos, etc. para mayor
comprension. Entre mas se trabaje para consolidar este término se podra definir
el alcance, Robin Murray lo describe con el potencial de convertirse en “la nueva
economia social” y habla de su extraordinario espiritu de innovacion.s

Un ejemplo exitoso lo encontramos en el NHS (National Health Service) de
Londres, su meta es proyectar un servicio de salud que satisface necesidades
para sus pacientes, hacia uno donde el servicio trabaja con sus pacientes para
apoyarlos en sus requerimientos de salud. En la pagina www.institute.nhs.uk se
pude encontrar el tipo de trabajo que se realiza para lograr el cambio.

64 Murray, R., (2009) Danger and Opportunity; Crisis and the New Social Economy, London
NESTA,
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Meta Diseno

La palabra significa planeacioén para un proceso de disefo, previo a resolver la
problematica.

Analicemos algunas definiciones de meta-disefio

“Is about the setting of codes that allow data to be organized in spatial and tem-
poral forms, that is, a design process of “higher order” shares with generative and
evolutionary design the focus on the design of initial conditions or “seeds”

“Es acerca de la configuracién de cédigos que permiten que los datos se orga-
nizar en formas espaciales y temporales, es decir, un proceso de disefio de “orden
superior’, comparte el enfoque de disefio generativo y evolutivo en el disefo de
condiciones iniciales o “semillas”.

“Metadesign as the development of systems and tools, which then structures
and delimits significantly what can be design”e

“Metadisefio como desarrollador de sistemas y herramientas, que estructuran
y delimitan significativamente lo que puede ser disefio”

En la primera definicion la analogia de que el meta-disefio se enfoca en el di-
sefio de condiciones o semillas, se refiere a una situacion en donde existe cierto
conocimiento inicial en la semilla, el cual puede crecer con la ayuda de pequefas
contribuciones de un gran numero de personas. Este concepto de semilla es base
del meta-disefio, porque es la informacién primaria que puede ayudar a lograr la
colaboracién ya que contiene informacion util para la generacion de contribucio-
nes relevantes por parte de los participantes, en contraste con el disefio tradicio-
nal donde desde un inicio se tiene un complejo sistema, pero cerrado, es decir,

65 Giaccardi, E., (2005) “Metadesign as an Emergent Desing Culture”,

66 Bjorfviinsson, E.Bjarki., (2008) Open-ended participatory design as prototypical practice
CoDesign Vol 2 Junio



donde ya no pueden existir contribuciones.

La segunda definicién se relaciona a la ayuda y aportacion que puede pro-
porcionarse a lo que se disena; cabe mencionar que en el meta-diseno estos
sistemas y herramientas se piensan para lograr una motivacién que permita la
comunicacion y colaboracion en el disefio participativo, el reto es precisamente
lograr una cultura de trabajo en el proceso junto con los participantes donde se
expresen y se involucren en actividades significativas.

El meta-disefio tiene como caracteristica principal su apertura en varios cam-
pos: el disefio, estructura sin marcar jerarquias, interaccion, inclusién activa del
usuario, donde existe una naturaleza abierta que se beneficia de la constante
retroalimentacion ya que un disefio y la participacion de los usuarios no termina
cuando se obtiene el resultado final, sino al momento de usarlo, manteniendo
abierta la critica para realizar modificaciones dentro de lo posible.

La propuesta del metadisefio no pretende tener un brazo ejecutor, por el con-
trario da importancia a las personas en grupo, que pareciera no pueden generar
soluciones inteligentes, sin embargo se ha comprobado lo contario en los siste-
mas emergentes. La evolucidén de reglas simples a complejas es lo que llaman
emergencia, éstos se adaptan y generan comportamientos que potencian su ca-
pacidad individual.

El meta-disefio pretende comportarse como un sistema emergente (Steven
Johnson, 2001), esto tiene légica si vemos la comprobacién de las leyes de la
emergencia, en contextos variados pero definidos, como es la organizacién de
colonias de hormigas, la formacion de barrios industriales, el comportamiento del
moho de fango, donde la pregunta seria ¢ qué caracteristicas comparten estos
sistemas?, “en términos sencillos resuelven problemas recurriendo a masas de
elementos relativamente no inteligentes en lugar de hacerlo recurriendo a un solo
“brazo ejecutor” inteligente™®’.

67 Johnson, S., (2001) Sistemas emergentes, o que tiene en comun hormigas, neuronas, ciu-
dades y software”, Fondo de Cultura Econémica, primera edicion castellana 2003. 1a ed., 259 p.
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Enla Fig. 19, Se muestran los objetivos del meta disefio y su aporte para mejorar
el disefio participativo.

Cambio de disefio = planear a
disefio = sembrar

Nueva cultura L
Nueva praxis Meta diseno

Disefio Participativo
(co-creacion, co-diseng

Otorga poder al persona en su rol

dentro del proceso de produccién Sistemas Abiertos

Open-ended Systems (OES)

Fig 19. Caracteristi-

cas del Meta disefio. Diseiio Colaborativo
Elaboracién propia

El disefio colaborativo tiene gran relacién con la colaboracion en el area de

negocios, mucho se ha escrito acerca de los diferentes tipos de colaboracion que
existe dentro de las empresas.

El cuadro Fig. 20 a continuacion muestra los tipos de colaboracién y sus carac-

teristicas.

Fig 20. Caracteristi-

cas del Meta disefio.

Elaboracion propia Tipos de colaboracion
Mandell Pisano Wang
1. Coordinacion intermiente Abierta Mono-disciplinar
2. Permamente / Regular Cerrada Intra-organizacional
Coordinacion Hierarquica Inter-organizacional
3.Grupo de trabajo personal Plana Extra-organizacional
4.Coalicion

70




David Wang profesor de arquitectura en el Instituto Interdisciplinario de Disefio
en Washington, propone una estructura holisitca colaborativa de disefio Fig. 21,
la propuesta es un modelo de cinco componentes, los cuales son:

1.- Al menos dos CEP, que son unidades praxis culturales epistémicos, en
interaccion productiva.

CEP lo define el autor como:

“Any culturaly activity in which individuals participate on more than a casual
basis, and in which degrees of expertise can be identified and nurtured, should be
considered a domain.”

“Cualquier actividad cultural en la cual los individuos participan mas alla de las
circunstancias casuales, es en donde los niveles de experiencia pueden ser iden-
tificados y nutridos, debieran ser considerados un dominio”

Cada letra significa lo siguiente:

C = Culturalmente disenado
E = Relacionado con lineas de conocimiento pertinentes
P = Expresado en la practicas

Ejemplos de CEP: universidades, corporaciones, barrios, etc., siempre y cuan-
do cumpla con los componentes de lo que es una CEP.

2.- Amenazas productivas del intercambio de los CEP.

3.- Descubrimiento de conocimiento.

“Technology brokering at IDEO entails more than just transporting ideas bet-

ween previously unconnected industries, it also means transforming, sometimes
radically, those ideas to fit new environments and new combinations.”

“El descubrimiento de cierta tecnologia en IDEO conlleva mas que transportar
ideas entre industrias previamente conectadas, también significa transformar, a
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Fig. 21 CEP

Wang, D., Oygur |,
(2010) A Heuristic
Structure for Collab-
orative Design, The
Design Journal, Vol 13
Issue 3 355-369,
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veces radicalmente, esas ideas para hacerlas embonar en nuevos ambientes y
combinaciones”

4.- Proceso iterativo — Requiere tiempo e iteraccion para poder emparejarse
con la velocidad del conocimiento relevante.

5.- Resultados nuevos demostrables. Los resultados deben documentarse,
replicarse interna y externamente para su validacion.
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DISENO PARTICIPATIVO

El término “Participacién en Disefno” se introdujo en 1971 en la conferencia
titulada “Design Participation” de la Design Research Society (DRS), donde por
primera vez se identificé este término como area especifica. Pero hasta hace
pocos afios se ha incluido cada vez mas en la investigacion de disefio llevado a
la practica; su énfasis se empieza a usar en la practica, su enfasis se inclina a
responder ;Como llevar a la practica el disefio participativo? evitando la pregunta
sobre si se debe o0 no incluir a los usuarios finales, porque se ha comprobado la
utilidad de trabajar en conjunto con ellos.

El disefo participativo busca un compromiso sélido entre profesionales e
interesados,® es un término que abarca y cubre la ideologia del co-disefio; co-
creacion, tiene una definicion mas amplia, la cual se refiere a conceptualizar el
proceso en un aprendizaje mutuo, no se restringe a cierto tipo de disefio sino que
engloba el disefio en general, ya sea objetos, experiencias, ambientes o servi-
cios.

El disefio participativo tiene una tradicion escandinava. La pre-condicién para
un diseno participativo va en relacion al valor atribuido a la reflexion en cuanto
a cualidades en el conocimiento de los disenadores y profesionales al perseguir
retos establecidos, construyendose sensibilidades en dialogo colectivo, negocia-
cion y constitucion de la cultura, para Bjorguinsson E. B., (2008) es necesario
hablar de sistemas abiertos (Open-Ended Systems OES), para poder afrontar las
constantes practicas que surgen, asi como entender flexibilidad para resolver las
condiciones que se presenten.

Para Henry Sanoff, la participacion se refiere a un acercamiento que se enraiza
en confianza, intimidad y consenso. La actividad de participacion de la comunidad
esta basada en el principio donde el medio ambiente trabaja mejor si los ciuda-

68 Freire, K, Sangiorgi, D., (2010) Service Design & Healthcare Innovation: From Consumption
to co-production and co-creation, ServDes Conference.
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danos estan activos e involucrados en la creacion y administracion. El rol del
profesional, es facilitar las habilidades de la comunidad para alcanzar decisiones,
encontrar formas para decidir como hacerlo usando una variedad de técnicas. Se
requiere de una planeacién estratégica y visionaria, donde se determinan obje-
tivos para generar ideas, identificar actitudes, diseminar informacién y revisar la
propuesta.s

El disefo participativo tiene varios puntos de partida; en los afios sesenta en
EUA y Reino Unido, los pobres planeaban e implementaban sus propias metas.
En Europa, el disefio participativo surge en la década de los setentas, donde se
involucraba a los trabajadores en la introduccion de los sistemas computacionales
en areas de trabajo. En Dinamarca, se usaron métodos de diseno participativo
para crear soportes de computacién en la produccién de programas de radio.

El disefio participativo como dice la historia, viene del disefio comunitario el
cual busca el interés de los interesados menos poderosos,™

Otra definicion bastante completa se muestra a continuacion:

“Participatory design is about the direct participation of those whose sorking
lives will change as a consequence of the introduction of a computer application
Participation potentially relates to all aspects, phases and activities of develop-
ment, for example; decision making, designing, developing, deployment and fur-
ther development in use.”

El disefio participativo es la directa participacion de aquellas personas cuyas
vidas cambiaran a consecuencia de la introduccién de una aplicacion computa-
cional. La participacion potencialmente se relaciona con todos los aspectos, fases

69 Sanoff, H., “Multiple views of paticipatory design” Archnet-IJAR, Vol 2, Issue 1 March 2008
(57-69)

70  Strappers, P.J., Co-creation and the new landscapes of design, CoDesign, p 1.16, 2008.

71 Voss, A., Hartswook, M., Configuring User- Designer Relations Interdisciplinary Perspective,
Springer 2009,



y actividades de desarrollo, por ejemplo; toma de decisiones, disefio, desarrollo y
desarrollo en uso.

En el disefo participativo es esencial reconocer el rol del disefiador ya sea
como desarrollador, facilitador o generador para poder lograr la participacion de
las personas en el disefio. Es necesario entender cual es la relacién del disefiador
con el usuario, es decir, su rol, ya que se corre el riesgo de imponer el pensamien-
to del disefiador sobre el de los demas, cuando una de sus caracteristica que
definen la participacion, es trabajar en una organizacién no jerarquica.

Lee explica a través de un esquema (Fig. 22), en donde se localiza el disefio
participativo, basandose en el marco analitico de Henry Lefebvre (1972), donde
el mundo se divide en dos mundos de practica, el abstracto espacio de los exper-
tos y el concreto espacio de las personas. Cuando los dos mundos se unen un
nuevo espacio se convierte en, “realm of collaboration” 2 reino de la colaboracion.

72 Lee, Y., Design participation tactics: the challenges and new roles for Designers in the co-
design process, CoDesign, 4, 31-50 p. 2008.
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Fig. 22 Realm of
Collaboration

Lee, Y., (2008) Design
participation tactics:
the challenges and
new roles for Design-
ers in the co-design
process, CoDesign, 4,
31-50 p.
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Para Herny Sanoff las caracteristicas y beneficios del disefio participativo son:
* Incremento del capital social (efectividad de las organizacién de la
comunidad, relaciones sociales, y confianza mutua)
* Recursos de la comunidad = capital social, apego con el lugar.
* Promueve un sentido de comunidad
» Otorga el poder al ciudadano.

* Los que apoyan la investigacion activa participativa, distinguen entre
investigacion para las personas e investigacién por las personas.

» Democracia participatoria, es una actitud acerca de una fuerza para el
cambio en la creacion y administracion de ambientes para las personas.



A continuacion se tienen algunas preguntas para realizar el disefio participa-
tivo.

* ¢Quiénes son los actores involucrados?

* ¢ Qué se tiene que realizar en el programa?

» ¢ Hacia donde tiene que ir la participacion?

* ¢ Como involucrar a las personas?

+ ¢ Como promover la participacién?

* ¢En ddnde en el proceso de planeacion, entra la participacion?

» ¢En qué parte del proceso de disefio deben participar todos los
actores?

Es necesario definir en que parte del proceso de desarrollo del proyecto fun-
ciona el disefio participativo, como en la etapa de creacion de la idea, en la parte
del momento de decision o a lo largo de todo el proceso de disefo.

Algunos autores concuerdan en que debe implementarse desde el proceso de
planeacion, ya que de no participar los actores en el desarollo de el plan estra-
tégico del proyecto enfocado en la problematica, generara desinterés y apatia.
Esta es la razon por la cual algunos proyectos fracasan, pues se requiere de una
inmersion total del disefio participativo en todo el proceso de inicio a fin incluyendo
la entrega del servicio.

Dado el sentido de comunidad de las personas, éste es un punto clave a desa-
rrollar para la aceptacion del servicio o producto, ya que de esta manera respon-
den positivamente al solucionar problemas, como menciona John Thackara dicho
sentido de comunidad se entremezcla con la localidad en la que es necesario
trabajar para el éxito de los proyectos.

“Local conditions, local networks, local skills, local culture are critical success
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factors for the mayority of organizations™?

“Condiciones locales, redes locales, habilidades locales, cultura local son fac-
tores criticos para el éxito en la mayoria de las organizaciones”

Por otro lado, se explica que no hay reglas a seguir en el proceso de disefio
participativo, pero aqui se genera la duda de ¢ cdmo se puede llegar a una meta
sin reglas previamente establecidas? y, si existen herramientas ¢cuales son las
que no limitan la creatividad de los usuarios o dirigen el proceso hacia un destino
parcialmente establecido?

Respecto a este punto a través del presente trabajo de investigacion, se pre-
tende definir las practicas y el disefio participativo por medio del disefo de servi-
cios colaborativos culturales.

Definir estrategias sobre ;cémo se puede mejorar la comunicacion entre los
dos grupos: expertos y no expertos? Para ayudar a resolver estas dudas, es ne-
cesario incluir al proceso el meta-disefio como proceso previo al disefio participa-
tivo, como se ayuda al disefiador para convertirse en buen facilitador, generador y
guia; roles que estan surgiendo recientemente de las nuevas formas de disefar.

Cuadro comparativo entre los procesos de disefio Fig. 23.

73 Thakara, J., “In the Bubble, Designing in a Complex World” MIT Press, 2005.



Meta- disefio

Disefio Participativo

Co-disefio

Co-produccion

Centrado en el usuario

Historia

1971 DRS Design Research
Society Scandinavian / 60 EUA

Aplicacion

Servicio Publicos

Caracteristias

Un disefio para un PD
Delimita
significativamente

que se puede disefiar

Aprendizaje mutuo
OES Open Ended Systems
Investigacién por las personas

Usuario como socio

Processo entre actores de
diferentes disciplinas

comparte conocimieto

Activa participacion de las
personas en el

mantenimiento del servicio

No se involucra al usuario
Investigacion para las
personas

Usuario como sujeto

Métodos herramientas generativas Usa la etnografia aplicada
usados
Ventajas Otroga poder a la Investigacion por las personas Cambia el balance de poder

persona Redescubre los recursos

En su rol dentro del PD | Otorga poder al ciudadano humanos

Incremento del capital social Promueve reciprocidad
Construye redes sociales

Desventajas | Trabajo previo al inicid No siempre incluye a los Usuario tiene una

del PD usuarios en el PD participacion pasiva

en el PD

Rol del Planeador de la Facilitador de la
disefiador participacion participacion

PD = Proceso de Disefo

Métodos y herramientos para el diseno particiaptivo

En la seccién anterior se definieron las diferentes practicas que se usan
para disenar, la eleccion de una u otra va en relacién a la naturaleza de la pro-

blematica de disefio a resolver, en cuyo caso, los servicios culturales para la ter-
cera edad requieren soluciones co-disefiadas con las personas de la comunidad
que requieren la adaptacion al contexto, para asi ayudar a que los interesados la
adopten, ya que las personas locales han invertido recursos en su creacion:

Fig. 23 Cuadro
comparativo de los
diferentes métodos de
disefio. Previamente
definidos.
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IDEO dice que el disefo participativo se usa cuando:
1. Se necesita experiencia y conocimiento local
2. Las soluciones de fuera no se podrian adaptar facilmente

3. Las politicas de la comunidad lo requieren.
Los métodos que propone IDEO para lograr esta practica participativa son:

1. Un taller donde se junte de 8 a 20 personas de la comunidad para disefiar
soluciones de acuerdo a los retos identificados. Se realiza lluvia de ideas
en cuanto a soluciones.

2. Inmersion en el contexto, vivir con ellos por varios dias o semanas para
tener la oportunidad de identificar problemas y trabajar con ellos en el lugar
donde se desenvuelven.

3. Encontrar expertos locales, con objeto de aprender de ellos y desarrollar
soluciones en conjunto.

Estos métodos funcionan como conceptos, sin embargo, se requiere aplicar-
los para lograr la participacion de las personas, lo cual resulta interesante, pero
se requiere mayor detalle acerca de la forma en la que se trabaja dentro de los
talleres.

La Fig. 24 muestra 3 puntos a considerar, comenzando por el deseo de las
personas, evaluar lo posible y viable, para posteriormente formar una interseccién
que incluya evaluar deseos, posibilidades del proyecto y viabilidad.

El proceso centrado en el humano HCD, por sus siglas en inglés Human-Cen-
tered Design, es el que propone IDEO dividido en tres fases:



Deseable §- — — 9w 2 0uwé es lo que las personas desean?

Pasible === = {_‘:J ue &8 tecnicamante ¥ arganizacioalments FIEIEJE'IE?

- = — g A0uE puads ser econdmicaments viabls?

1. Escuchar — Hear
2. Crear - Create
3.  Entregar — Deliver

Thackara en el proyecto de Dott 07, obtuvo una participacién importante de
personas no expertas en los temas abordados, explicando que dicho trabajo
igualmente se dividi6 igual en 3 fases:

1.  Co-discover
2.  Co-design
3. Co-develop

Si comparamos estas dos propuestas, vemos la gran similitud de trabajar
cuando se toma en cuenta el diseno participativo, encontrando que los términos
usados cambian, pero la finalidad es igual.

Por otro lado para crear un ambiente de innovacion proponen también tres
reglas basicas:

Fig. 24 IDEO Cards.
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1. Equipos Multidisciplinarios
2. Espacios dedicados al proyecto
3. Asignar tiempos para el proyecto

Es importante cuestionarse ; Como lograr la evolucién de los usuarios de suje-
tos de observacion y discusion a fuentes activas de creacion de ideas?

La respuesta tiene que ver con crear motivaciéon e involucrar creativamente a
las personas para empezar a producir dentro del proceso de disefio.

Los disefiadores se benefician de esta practica de disefo participativo en tres
aspectos:

Interaccion, empatia e inspiracion.™

Por ejemplo en Motorola el proceso de esta practica se compone de tres fa-
ses’:

1. Prime-Preparar - Previa preparacion mental de los participantes para la
seccion

2. Dream- Soiar — Se divide en dos experiencias actuales e ideales.

3. Create — Crear — Construir soluciones que incluyan los ideales generados
de la fase de sofiar

Dentro de cada fase se recomiendan algunos métodos.

1. Prime-Diarios, libros de trabajo, documentacién en fotos, ejercicios de un
dia de su vida.

2. Dream — Collages, mapas cognitivos

74 Levitt, M., Scott, R., (2010) Leveraging User Expertise Through Particpatory Design, Innova-
tion Journal, .

75 Ibid.




3. Crear — Técnicas generativas de modelado. Materiales como bloques de
plastico o madera, velcro para unir y desprender facilmente.

Esta ultima fase Sony la ocupa para crear modelos 3D a partir de bloques de
espuma, piezas de velero, aunque en este caso se aplicaron para disefiar objeto-
producto, asimismo ciertos métodos pueden servir para el disefio de servicios.

Una propuesta muy similar es la de Sanders donde el gran valor son los suefios
de las personas. Su propuesta para lograr co-disefo es un set de herramientas ge-
nerativas donde los componentes son tanto verbales como visuales, aunque este
lenguaje es predominantemente visual. De estos sets de herramientas, “toolkits”,
las personas seleccionan entre varios componentes para crear productos que ex-
presan su pensamiento, sentimiento, e idea. Los resultados pueden ser a través
de collages, mapas, historias, planos o0 memorias, que normalmente contienen un
poco de “background” historia de la persona. La regla para los participantes es
usar los componentes para expresar como se sienten acerca de la experiencia.

Se analizaron diversas herramientas que se ocupan tanto para el disefio de
producto como para los servicios, una descripcion, asi como su clasificacion den-
tro del proceso de disefio y otra donde se ordenan de acuerdo al grado de partici-
pacion que permiten los usuarios, con objeto de seleccionar las que se aplicaran
al caso estudio. Fig. 25.

76  Sanders, Generative Tools for codesigning, en S.A.R. Scrivener, L.J, Ball, & A. Woodcock,
Collaborative design (pp. 3-12) Londres.
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Cuadro Comparativo de herramientas para las diferentes etapas del proceso del disefio de servicio.

Herramienta Etapa £ Qué es? iPorgué se usa?
Mapa de Actores Descubrir Mapa visual de los distintos actores involucrados. | Para resaltar los problemas de cada grupo,
(Stakeholder maps) categorizar de acuerdo con importancia e
influencia
Safaris del servicio Descubrir Exploracion de ejemplos de buenas y malas Para entender necesidades y problemas
experiencias de servicio comunes que se encuentran
Shadowing Descubrir Inmersion de los investigadores en la vida de las Porgue se desarrolla una vision holistica de
personas, para observar comportamientos y como operan las personas en relacion con
_ |experiencias. los servicios
Mapas del viaje del Descubrir Visualizacién de la experiencia de la persona con el |Permite ver los factores que influencian la
usuario SerVicio experiencia de la persona
Entrevistas Descubrir Entrevistas realizadas en el contexto en donde Permite al enfrevistador recordar detalles
Contextuales _ |ocuITe el proceso de servicio _espedﬁcm que en focus groups se pierde.
Los cinco porgués Descubrir Cadena de preguntas Establecer lazos entre la causas de raiz y
_ _ _ |los problemas superficiales
Pruebas Culturales Descubrir Paquetes de informacion basados en el principio de Para adentrarse en la vida de los usuarios,
{Cultural Probes) participacion del usuario, via auto documentacion. | sin el investigador presente (diarios visuales
o escritos)
Etnografia movil Descubrir Etnografia del lugar Es una herramienta abierta a los usuarios
sin estructura definida
Un dia en la vida Descubrir Paseo descriptivo de las actividades del usuario en | Contextualiza las interacciones del usuario,
un dia cotidiano proves de informacion que tiene que ver
[ | |con pensamientos y sentimientos.
Mapa de Expectativas | Diagnostico Mapa que ilustra los que los usuarios esperan Sirve como una herramienta diagndstica,
_ _cuandn interactuan con el servicio _muestra las dreas que requieren atencion
Personas Diagnostico Perfiles ficticios que representan un grupo en Provee de diferentes perspectivas de deseo
particular y necesidades de personas reales
Generacion de Ideas  Disefio Ejercicio para generar ideas durante workshops Se ocupan para romper el hielo, relajar a los

participantes, activar la imaginacion o
simplemente para mostrar puntos desde los
cuales organizar la discusion.
£ Qué pasaria si? Disefio Preguntas que animan a los participantes a explorar Prepara a las compafias para cambios que
situaciones futuras o potenciales pudieran ocurrir
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Cuadro Comparativo de herramientas para las diferentes etapas del proceso del disefio de servicio.

Herramienta Etapa
Diseno de Escenarios | Disefio
Storyboards Disefio
Caminoatravésen  Desarrollo
escritorio |
Prototipo del Servicio  Desarrollo
Desarrollo agil 'Desarrollo
Storytelling Disefio
Blueprints Disefio
“Roleplay” del servicio Desarrollo
Mapas de Giclosde  Desarrollo
vida del usuario _

Modelo de Megocios | Disefio
Andlisis Histérico ' Diagnostico
Inventario Personal . Diagnostico
Video en un lapso de ' Desarrollo

tiempo |
Asociacion de Palabra- Disefio
Concepto

&Qué es?
Historias hipotéticas,

Seriede dibujos o imagenes que visualizan una
secuencia de eventos

Pequesfic modelo en 3D del ambiente del servicio.

.Sim ulacion de la experiencia del servicio, desde

“roleplay™ hasta recreaciones donde se involucran

|participantes activos

Reuniones de los participantes para discutir el
desarrollo del servicio.

Método para compartir nueves conceptos de

Senicio

Forma de detallar cada aspecto individual del

SEenvicio

Métodos de ensano del servicio

.Vls:.mljzacién holistica del usuario en su relacion

|cen el proveedor del servicio

Modelo que describe analiza y disefia el modelo de

|negocios

Compara caracteristicas desde varias etapas de

|desarrollo. |
Documentar las cosas que las personas consideran

importantes

Se ccloca una camara gue graba el movimiento en

|el espacio durante cierto tiempo.

Asociar palabras descriptivas con conceptos de
disefio o caracteristicas

cPorqué se usa?
Provocar discusion para ver gue realmente

esta funcionando

Permiten crear historias de las experiencias '

de los usuanos.

Permite un andlisis itzrativo de las

situaciones gue ocurren en el servicio

Genera un entendimiento profundo del
servicio, mayor que el generado por la

|descripcion visual y escrita.

Para no perder los objetivos del proyecto.

'Permite a las personas seguir el proceso de |
servicio de cerca

Revela areas que se duplican o enciman,

identifica dreas cruciales

Si se toma video, permite a los

participantes analizar sus acciones

Puede resaltar los puntos en el cual una

|personas puede abandonar el servicio

Herramienta de enfoque

'.ﬁyuda a identificar tendencias y ciclos de

uso.

Revela actividades, percepciones y valores .
asi como patrones.

Uil para proveer una vision objetiva y

|longitudinal de la actividad en el contexto.

Para mostrar como perciben y valoran los
problemas, ayuda a evaluar y priorizar los

concepios de disefio.
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Cuadro Comparativo de herramientas para las diferentes etapas del proceso del disefio de servicio.

Herramienta

Etapa

Diagramas de Afinidad  Disefio

Mapeo de
Comportamiento

Card Sort

Collage

86

Descubrir

Descubrir

Descubrir

£Qué es? i Porgué se usa?
Agrupa elementos de diseno de acuerdo a Forma de identificar conexiones entre
relaciones intuitivas, como similaridad, problematicas y revela oportunidades de
dependencia, proximidad, etc. innovacion
Rastrear posiciones y movimientos de las personas Ayuda a definir zonas espaciales de
durante cierto tiempo comportamiento diferente.
En cartas separadas, nombrar posibles Expone los mapas mentales de las
caracteristicas, funciones o atributos de disefio. personas de un producto o sistema. Revela
Pedir a las personas que las organicen expectativas y prioridades de funciones.
espacialmente, que tenga sentido para ellos
Formar collages de imagenes y explicar el llustra el entendimiento y percepciones de

significado de las imagenes elegidas y el acomodo  los participantes de los problemas y los
ayuda a verbalizar temas complejos.

Participativo

Centrado en el usuario
Realizado por el disefiador
Realizado por el usuario

Conclusiones

Los procesos de disefio colaborativos y participativos se han vuelto mas popula-
res dentro de la disciplina los cuales sugieren variaciones dentro de la tipologia
de trabajo en equipo, y traen consigo soluciones mucho mejor orientadas a las
problematicas que se viven.

Hay varias caracteristicas en la sociedad que fomentan procesos que incluyan
cada vez mas a otros participantes expertos y no expertos. A continuacién se
mencionan los mas relevantes:

La sociedad de la post-informaciéon: Negroponte en su libro “Ser digital”,
escribe que nos encontramos en esta sociedad de la post-informacion, aunque las
predicciones de muchos afirmaban que la sociedad de lainformacién permaneceria



por un tiempo, la tecnologia ha evolucionado de manera exponencial, por lo que
ahora nos encontramos en esta etapa post- que se caracteriza por:

* Verdadera personalizacion: la informaciéon por pedido dominara la vida
digitalizada.

» El concepto de “direccion” cobrara un nuevo significado, dado que sera
posible vivir y trabajar en una o varias locaciones geograficas distintas.

* Relacién a través del tiempo: la vida digitalizada incluira muy pocas
emisiones en tiempo real, no hara falta que sea recibido en el mismo
orden o en la misma proporcion en que seran consumidos.

Estas caracteristicas que desarrolla Negroponte en su libro sugieren como se
tiende a nuevas formas de interaccién, que incluyen a los no expertos, lo cual se
da, en gran medida, por otros medios y via internet.

La nocion del usuario dentro de este marco conceptual, estd cambiando, por
lo que su papel ya no es solo de usuario, sino que adquiere otros roles, no es el
experto, no es el usuario; es la persona interesada, la persona capaz de que el
proyecto se acepte y sobre todo funcione, por lo que mas bien es un participante
dentro del proyecto de disefio del producto.

Existen varias consideraciones relevantes alrededor de estas nuevas practicas
dentro de los procesos de desarrollo de disefio; los cuales estan cambiando lo
que se disefia, como se disefia y quien lo disefia. Sobre este ultimo punto pare-
ce de suma importancia definir cual es el papel del disefiador en estas nuevas
practicas, por lo que es necesario definir el nivel de co-creacion de los diferentes
actores involucrados, ya que en primera instancia el término implica la creacién
por parte de todos, es decir, que se requiere entender a fondo, cuales son las li-
mitantes del disefo participativo sobre la creacion por parte de todos, eliminando
las jerarquias.
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Caso de Estudio
Méetodos Participativos para disenar
servicios colaborativos culturales

El capitulo 3 muestra el proceso de disefio participativo para crear una pro-
puesta de servicio para el Club Av. Unidad Modelo del Instituto Nacional de Perso-
nas Adultos Mayores (INAPAM). El caso estudio muestra la situacién y tendencias
a nivel global, los beneficios del disefo participativo para el disefio de servicios,
ayudando a encontrar y resolver las necesidades de las personas en este caso del
sector de adultos mayores, asi como para entender como perciben y experimen-
tan los miembros del club los atributos y deficiencias de dicho servicio; por tanto la
propuesta final refleja algunos valores importantes de las personas en relaciéon a
su vida dentro del club, el cual es parte primordial de su vivir cotidiano.

Este caso enfatiza la importancia del disefo participativo para disefiar servicios
publicos como un proceso creativo para cambiar las situaciones imperantes del
club, por soluciones que reflejan las necesidades actuales de las personas a nivel
local, pudiendo tener un impacto a nivel institucion INAPAM.



Caso de Estudio

PERSONAS DE LA TERCERA EDAD
SITUACION MUNDIAL

“The beginning of the 21st Century marks the end of the period of human his-
tory with more young people than old, and for the rest of human history, there are
going to be more old people than young, nules there are some very mayor surpri-
ses’- Joel Cohen, Guardina, August 20017

Thackara en un capitulo para el American Center for Design Book, menciona
el potencial del mercado de las personas de la tercera edad, pero como pocas
personas y compafias entienden el mercado emergente, el menciona que en
Europa dos tercios de los consumidores disponibles que compran pertenece al
grupo de la tercera edad. Para el 2020 esto sera una realidad. Habra una deman-
da por servicios que involucren a las personas de la tercera edad para que vivan
independientemente en sus comunidades. Los empresarios parecen ciegos ante
el potencial de nuevos mercados motivados por el cambio en los estilos de vida 'y
en los recursos financieros de muchas personas de la tercera edad.™

77 Laurel, B., (2003) Design research, Methods and Perspectives. 1a ed. EUA; MIT Press. 334 p.
78 Thackara, J., (2005) In the bubble, Designing in a Complex World. 1a ed. EUA, MIT Press. .
319 p.

&9



Fig. 26 Reproduccion
con fines didacticos,
Temas que desarrolla
Thackara en su libro

“In the Bubble”
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El diagrama (Fig. 26) muestra varios temas que desarrolla Thackara en su libro
In the Bubble, cada uno puede estudiarse desde la problematica de las personas
de la tercera edad, por ejemplo en cuanto al tema velocidad, ésta podria referirse
a como este grupo de adultos mayores la disfruta, como la reflexionan en relacién
al tiempo, o también cuestionarse sobre este tema, ¢ Por qué si o no tienen tiem-
po? ¢ Como estan cambiando sus ritmos de vida y hacia dénde se dirigen? ; Qué
actividades realizan?. En relacion al tema movilidad, tal vez reflexionar el con-
cepto “BEING THERE” que no se puede sustituir con la tecnologia ni lo virtual. En
fin todos estos temas abordados por Thackara se pueden desprender en muchas
cuestionantes y areas de oportunidad aplicadas a la comunidad de las personas
de la tercera edad.

Si analizamos las macro tendencias, de Global Trends,” en “Generational
gaps’. Estas se refieren a espacios entre generaciones. La tendencia es que en
muchos paises desarrollados se presentan cuatro generaciones distintas en la
fuerza laboral, lo cual resulta en diferencias en actitudes, habilidades tecnolégicas
y éticas, las cuales impactan los estilos de administracion, como se lleva a cabo el
trabajo y la habilidad de atraer talento.

79 Global Trends ayuda a las empresas navegar en mundo complejo, interconectado e incierto:
dando forma al futuro en vez de ir a ciegas por cambios inadvertidos en sus entornos y mercados,
ademas de proveer de herramientas practicas para llevar dichas tendencias en accién, Disponible
en http://www.globaltrends.com/features/strategy-a-leadership/67-10-key-trends-to-watch, consul-
tado el 11 de mayo del 2011.



Lo que plantean es que se encuentran en juego los diferentes valores genera-
cionales, con indicadores donde los valores y rasgos se estan volviendo similares
entre generaciones a lo largo del mundo (globalizacién), en vez de tender a la
similitud entre generaciones dentro de un pais o region.

Esta tendencia sugiere que se comparten caracteristicas de generaciones a

nivel global, por tanto es interesante entender cual es la situacion de las personas
mayores a nivel global como primer punto, para después para poder contrastar
los valores y rasgos existentes con los encontrados a nivel nacional a través del
caso estudio.

La brechas generacionales, ya sea en los consumidores o en los trabajadores
demandan a las empresas el desarrollo de productos y servicios flexibles a sus
practicas y diferentes aproximaciones que resuelvan diferentes necesidades.

Fig. 27 Porcentaje de
la poblacién 60 o mas
anos, 2000-2025

Disponible en http://
agelab.mit.edu/disrup-
tive-demographics
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Proyecciones Futuras

e Enel 2009, la poblacion mundial de personas mayores de 60 era de 690 mi-
llones de personas, o sea, el 11% de la poblacion mundial, incrementandose
de 10.4 millones en el 2007, un aumento en promedio de 30,000 cada dia,
por lo que, basandose en estos datos para el 2050, las personas mayores
de 60 afos se incrementaran de 680 millones a 2 billones, respresentando
el 22% de la poblaciéon mundial.

e La primera ola de Baby Boomers alcanzan el retiro total en el 2011, Para los
siguientes 20 anos 74 millones de Boomers se retiraran.

e Las mujeres viven mas que los hombres, por lo que la mortalidad en hom-
bres a partir del nacimiento resulta en menos hombres que mujeres, que
sobrevivien.

e Envejecer se caracteriza por la diversidad, no hay dos personas iguales. A
medida que cada individuo envejece se acentua la personalidad, lo cual se
acentua la diversidad en este grupo de la tercera edad.

e Contrario a la creencia, la mayoria de las personas mayores no son disca-
pacitadas o institucionalizadas, experimentando un estilo de vida relativa-
mente normal e independiente.

¢, Por qué la poblacion se esta volviendo mayor?
Tres factores aumentan la expectativa de vida

1- Dinamicas de la edad, variaciones pasadas de nacimiento y mortandad
afectan la evolucién de la estructura de las edades en un pais.

2- Disminucién en nacimientos.

3- La longevidad aumenta, no solo para las personas mayores pero también

para los recién nacidos, nifios y adultos, por el control en enfermedades in-
feccionas, iniciativas publicas de salud, nuevas cirugias y rehabilitaciones.



Diseno transgeneracional y diseno universal

Estos dos tipos de disefio muy similares entre si, muy a menudo se les asocia
con el desarrollo de productos y servicios para personas de la tercera edad, por lo
que se definiran para entender sus conceptos y componentes principales.

El Diseno Transgeneracional® lo definen como:

“Es la practica de hacer productos y ambientes compatibles con las personas
que tienen limitaciones fisicas y sensoriales, asociadas con la edad avanzada la
cual limita actividades comunes de la vida cotidiana”

En el caso del disefio transgeneracional se apela por neutralizar la discrimina-
cion de los efectos tanto por envejecer, como por discapacidades, sensoriales,
fisicas, etc.

El Disefio Universal, “... es una metodologia que se encarga de maximizar la
usabilidad, y aumento de la adaptabilidad e inclusividad en el disefio, asi como el
el uso de productos, servicios y ambientes.”s

Estas dos metodologias para abordar un problema de disefio no se refieren
con producir para personas mayores, sino que su objetivo es disefar productos y
servicios atractivos para un amplio rango de posibles usuarios.

Agelab MIT

El AgeLab MIT (Massachusetts Institute of Technology), se cre6 en 1999 para
desarrollar nuevas ideas y de forma creativa trasladar tecnologias en soluciones
practicas que mejoren la salud de las personas y las inviten “a hacer cosas” a lo
largo de su vida. El director del AgeLab es Joseph R. Coughlin, en su blog Dis-
ruptive Demographics, habla de su investigacion de cémo la convergencia del
cambio demografico y tecnolégico impulsara la innovacion en los negocios, asi

80 Disponible en http://www.transgenerational.org, consultado el 12 de mayo del 2011.
81 Press, M., Cooper, R., (2003) El disefio como experiencia, El papel del disefio y los disefia-
dores en el siglo XXI, Espafia: GG Disefio
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como en el gobierno.

Por un lado tenemos a los Baby Boomers nacidos entre 1946 y 1964, en Esta-
dos Unidos de América que son las personas mayores de 65 y quienes exceden
los 35 millones, cuyo crecimiento dramatico en nimeros y proporciones, aumenta
la expectativa de vida, lo que hace que de un 20 a 25 % de la vida sea en retiro
activo. #

Estos datos son relevantes ya que las estadisticas prospectivas son una reali-
dad, que nos informa del potencial de crecimiento de esta generacion y la deman-
da por soluciones especificamente disefiadas para ellos, porque se infiere que la
generacioén joven fisica e intelectualmente activa predice que la poblaciéon adulta
mayor del mafana estara mejor educada, mas saludable, culturalmente informa-
da y seran consumidores mas selectivos.

Ahora dicha explosion de edad ha dado pie a que en muchos paises se creen
otras clasificaciones en tres subgrupos, dentro de las personas mayores de 65:

» “Jévenes Mayores” 65-74.
* Los “Mayores” 74-84,
* Los “Mayores mayores” 85+

SITUACION EN MEXICO

Actualmente viven en México 10.8 millones de adultos mayores, que repre-
sentan el 9.66 por ciento del total de la poblacion (INEGI, 2010a). No obstante
este porcentaje podria triplicarse en los préximos 40 afos, ya que al igual que el
resto de los paises en América Latina y el Caribe, México experimenta un proceso
acelerado de transicion demografica hacia el envejecimiento de la poblacion, de-
bido a la reduccion de la tasa de natalidad, mortalidad y al aumento de la expec-
tativa de vida.

82 Disponible en http://www.transgenerational.org, consultado el 12 de mayo del 2011.



La institucionalizacién referente al tema de la poblacién adulta mayor en
México tiene sus inicios en 1979, fecha en que se creo el Instituto Nacional de la
Senectud (INSEN). Posteriormente, en el afio 2002, cambié su nombre al Instituto
Nacional de las Personas en Plenitud (INAPLEN), que se incorpor6 a la Secre-
taria de Desarrollo Social, como organismo descentralizado, con personalidad

juridica y patrimonio propio.

Fig. 28 Fuente: Esti-
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En ese mismo afo se publicé en el Diario Oficial de la Federacion, la Ley de los
Derechos de las Personas Adultas Mayores, en la que se menciona la creacion
del Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores (INAPAM), en sustitucion
del INAPLEN. En 2002 se aprobd la Ley de los Derechos de las Personas Adultas
Mayores, la cual fue creada por la Camara de Diputados y el Instituto Nacional
de las Personas en Plenitud (INAPLEN) para afrontar los nuevos desafios que
supone la transicién demogréfica tendiente al envejecimiento de la poblacién, con
el proposito de mejorar la calidad de vida de las personas adultas mayores en
México.
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ElI INAPAM ha definido cinco ejes rectores estratégicos en materia de politi-
cas publicas:

1. Cultura del Envejecimiento

2. Envejecimiento Activo y Saludable

3. Seguridad Econdémica

4. Proteccion Social

5. Derechos de las Personas Adultas Mayores

A partir de estos cinco ejes rectores, se han llevado a cabo programas que
brindan soluciones a las personas adultas mayores. Entre ellos encontramos los
Clubes en uno de los cuales se trabajé el Caso Estudio.

Opciones de Caso Estudio
Para realizar el caso estudio se tuvieron dos opciones:

1.- La primera es en un Club del
INAPAM, que se encuentra en la Av.
Unidad Modelo, Colonia Unidad Mo-
delo, Delegacion Iztapalapa, en él se
reunen todos los dias de 9:00 a 2:00
pm. personas de la tercera edad, en
su mayoria mujeres de entre 65 y 90
anos.

Ventajas

» Las personas se encuentran en un solo lugar, lo que facilita el trabajo
participativo

* Es un espacio adecuado para trabajar, saléon grande con buena ilumina-
cion.
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* El club forma parte del INAPAM, 6rgano rector de las politicas publicas
para personas mayores de 60 afios

Para poder trabajar con ellos, se realizé una carta dirigida al Dr. Sergio Valdés
Rojas, el director de atencidén geriatrica, en las oficinas centrales del INAPAM,
para tener el permiso y empezar con el proyecto.

2.- La segunda opcidn era una casa de reposo, “Residencia Arcoiris” ubicada
en Cerrada de Cerezos No. 9, Colonia Arenal de Guadalupe, a unas cuadras del
Instituto Nacional de Rehabilitacion. En esta residencia hay 22 adultos mayores,
en proporcion dos hombres por cada ocho mujeres. Es una casa grande con sala
de television, sala de estar, comedor grande, jardin con sombrillas y mesas, la
mayoria de las personas comparten cuarto y hay 3 recamaras individuales. Nor-
malmente opera en el limite de su capacidad que es de 23 personas.

Se platicé con el director de la residencia el Sefior Angel Gémez, quien comen-
té que abrié la residencia hace 5 afos, pensando en personas entre 65 y 80 afos,
sin embargo la realidad de estos adultos mayores, algunos recién jubilados, son
los que traen a sus papas a la residencia, personas de 80 a 100 afios, debido a
la dificultad que implica cuidar a una persona con demencia, habilidades fisicas
limitadas, dificultad para caminar, etc., en su mayoria personas que requieren de
un cuidado especial que resulta dificil proporcionar.

Por otro lado la

idea del funciona-
miento y servicio de
la residencia, es tratar
a las personas como
cualquiera desearia

ser tratado. Permitir
mayor libertad a las
personas dentro de la §
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casa porque el Sr. Angel Gémez comenta que existen horarios, para levantarse,
tomar los alimentos y aseo, lo cual podria darles la oportunidad de utilizar el res-
to del dia para sus preferencias. Esta dinamica se debe también a que el perso-
nal no seria suficiente si cada uno manejara sus rutinas de manera individual.

En la residencia trabajan 5 enfermeras de tiempo completo, que se encargan
de atencion y monitoreo las 24 hrs. del dia. Es un servicio no personalizado por
razones de costo.

Ventajas

+ Existe espacio adecuado para trabajar.

* Los adultos mayores se encuentran todo el tiempo en la residencia.
Desventajas

» Lamayoria tiene problemas de demencia, dificultad para hablar, para caminar,
para relacionarse.

No existe el dialogo entre ellos.

* La mayoria ya no es auto-suficiente

CONTEXTO - Club Av. Unidad Modelo

Se definié trabajar en el Club del INAPAM a partir de Septiembre del 2012,
porque la residencia no permite llevar a cabo el proceso participativo por el estado
fisico y mental de las personas mayores. A continuacion se describen los progra-
mas del INAPAM dentro de los cuales se encuentran los Clubes.

Dentro de los programas del INAPAM para fomentar el desarrollo integral de
las personas mayores de 60 se encuentran los Clubes. Basicamente el INAPAM
maneja tres diferentes espacios fisicos para adultos mayores:

1.- Los clubes y centros culturales donde se reunen personas de 60 afios o
mas, dentro de los cuales se ofrecen actividades de formacion y desarrollo huma-
no con la opcién de que ellos mismos decidan las actividades que desean realizar



ademas de entrar y salir de club libremente. La finalidad de generar estos espa-
cios se debe a la intencién de promover la participacién de las personas mayores,
fomentando la organizacion e intervencion en la solucidon de sus problemas, asi
como propiciar su permanencia en la comunidad.

2.- Residencias de dia: donde igualmente se reciben personas de 60 afios o
mas pero funcionan como escuelas donde hay un horario de entrada y salida que
aproximadamente es de 8 am a 4 pm.

3.- Albergues: en estos centros las personas tienen alojamiento permanente,
en estos dos ultimos el servicio es para personas que no cuentan con apoyo
familiar o recursos econémicos que les permitan cubrir sus necesidades y ser
independientes. Reciben alimentacion balanceada, supervision geriatrica, terapia
ocupacional y servicios de trabajo social.

Para el INAPAM son muy importantes los clubes porque representan:

“Espacios de dialogo, participacion e integracidén, su importancia radica prin-
cipalmente en que combaten el aislamiento social y la soledad en la vejez, los
cuales estan relacionados con un declive del bienestar tanto fisico como mental.
La pérdida de vinculos familiares o personales, la soledad e interaccion conflictiva
son fuentes importantes de estrés, mientras que las redes sociales de apoyo y
relaciones intimas son fuentes vitales de fortaleza emocional” (OMS, 2002a). &

PROBLEMATICA CULTURAL

Uno de los cinco ejes rectores, es la cultura del envejecimiento, aunque este
punto es parte de los ejes rectores de INAPAM, las medidas para abordar esta
situacién son basicamente los clubs del INAPAM, actividades y convivencias que
alrededor de ellos se llevan a cabo las cuales permiten a las personas mayores
involucrarse en actividades entretenidas que ayudan a mantener la actividad e
independencia.

83 Consultado el 26-09-11, Disponible en linea: http://www.inapam.gob.mx/archivos/1/file/Libro_
ejes_rectores.pdf
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El objetivo cultural del envejecimiento debe explorar con mayor profundidad
diferentes alternativas donde la sociedad mexicana podria involucrarse y edu-
carse para mejorar la situacion de los adultos mayores, evaluando en que medida
la cultura puede crear actividades recreativas que permitan a los adultos inte-
grarse al resto de la sociedad, ya que entre mas significativas sean sus activi-
dades mayores seran los beneficios para las personas tanto a nivel fisico como
psicologico.

EL BRIEF - 4 Etapas
Analisis del Servicio Operante en el Club Av. Unidad Modelo

Al ser un estudio con fines académicos, sin un brief de disefo previamente es-
tablecido por una empresa o institucion (en este caso pudiendo ser el INAPAM),
se tiene tanto ventajas como desventajas.

Las ventajas que se mencionan a continuacién se trabajaron para obtener me-
jores resultados.

* El perfil de producto queda completamente abierto sin restriccién alguna,
pudiéndose enfocar a cualquier area o actividad en el club o vida cotidiana
de las personas, lo cual permite desarrollar el proyecto de inicio a fin llevan-
do a cabo todas las 4 etapas definidas previamente para el caso-estudio.®

* El disefio de servicios seguira un acercamiento con recalcada atencién en
las practicas del disefio participativo es decir la activa participacion de las
personas. Dicho acercamiento refleja en la investigacién resultados mejor
aceptados y usados por las personas, sin ser ajenos a cuestiones adminis-
trativas, intereses, procesos y técnicas del INAPAM. La situacion es posible
si se incluyen a los diferentes actores dentro del sistema club INAPAM du-

rante las cuatro etapas, tanto actores directos como la trabajadora social e

84 La metodologia de las 4 etapas o las 4 c la lleva a cabo el Design Council, e incluye el co-
diagndstico, co-descubrir, co-disefar, co-desarrollar, Disponible en linea:
http://www.designcouncil.org.uk/our-work/support/Public-Services-by-Design/ consultado el 27-02-12




indirectos como la administradora del club o directivos del INAPAM.

Es necesario internalizar los procesos y los flujos de informacién entre ac-
tores, asi como limitantes y barreras antes de iniciar las sesiones participa-
tivas y asi tener un punto de partida con bases sélidas para el co-disefio.

Habiendo terminado el marco tedrico, las definiciones de los términos y
el trabajo practico es posible reajustar, redisefar y proponer nuevas solu-
ciones de servicios para generar valor a todos los actores involucrados en
el Club del Inapam.

Otra ventaja es que el proyecto es manejable por su dimension local, el
numero de miembros del club no asciende a mas de 80, el tamano de las
instalaciones permiten manejar las variables o al menos permite enfrentar
la complejidad de un sistema local con muchas variables y ademas parte
de un sistema mayor: el INAPAM cuenta con multiples actores, intereses
y procesos, donde los actores condicionan al Club y su funcionamiento,
presentes durante todo el proceso.

En relacion a los servicios publicos, el disefio de servicios puede ser visto
como una herramienta que durante las primeras fases puede mostrar un
panorama general de como son experimentados y entregados los benefi-
cios del servicio a los usuarios, analizar si cubren expectativas y necesi-
dades presentes asi como poder visualizar cuales son las areas de mejora,
es decir oportunidades latentes para realizar modificaciones al sistema ac-
tual del servicio.

Si pensamos en el disefio de servicios en el area de servicios publicos,
éste brinda la permanencia de dicho servicio cuando los miembros activos
se sienten identificados con el servicio, lo cual atrae a nuevos miembros
por la promocion de los usuarios satisfechos por la experiencia dentro del
Club. Dicho beneficio se obtiene por la implementacion de los servicios
disefiados, desarrollados y seleccionados como los mejores por los propios
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miembros del Club.

Las desventajas o limitantes del proyecto:

Por ser un caso académico no se cuenta con un equipo de trabajo multi-
disciplinario, util para analizar las sesiones participativas desde diferentes
perspectivas pudiendo incluir expertos en las areas sociales, de merca-
dotecnia y administracion, entre otras, ya que solo el investigador en este
caso disefador industrial es el que analiza las sesiones.

Se tiene que llevar a cabo en un periodo de tiempo corto, ya que se tienen
que cubrir las cuatro fases incluyendo una parte del prototipo del servicio.

Se encuentra desconectado de la directiva del INAPAM que por consi-
guiente los resultados y pruebas con prototipos del servicio no se consoli-
dan realmente con las normativas y legislaciones del INAPAM.

Por ultimo, para comprobar resultados, tener impacto y no limitarse a un
taller es necesario, llegar a la fase de prototipo por lo menos de una parte
del servicio. Este punto es indispensable ya que se cubren las expectativas
de las personas de experimentar verdaderamente los resultados desar-
rollados a lo largo de las sesiones. Dichas cuestiones se deben transmitir
a los adultos mayores desde un inicio para lograr captar la atencién y su
compromiso de los diferentes participantes durante todo el proceso del
disefio de servicios.

METODOLOGIA

Para llevar a cabo el caso estudio “Disefio de un servicio” a través de la prac-
tica del disefio participativo, se dividioé en 4 etapas:

| Diagnéstico

Il Co-descubrir



[l Co-disenar

IV Co-desarrollar

| ETAPA - DIAGNOSTICO

En la praxis del estudio de las ciencias del comportamiento, el diagnostico
forma parte de los métodos clasicos usados en la investigacién del caso, del grupo
y de la comunidad para analizar y confrontar la informacién recopilada.

La primera parte consiste en un estudio de etnografia rapida, con el fin de obte-
ner una imagen realista y fiel del grupo (personas de la tercera edad). Estudiando
su interelacion y comprensién de su entorno para descubrir la oportunidad de
disefar e implementar un servicio.

El reto es que el servicio sea aceptado por los integrantes del club. Crear em-
patia con los diferentes actores es indispensable para llevar a término el proyec-
to.

Se tuvieron varias platicas con la trabajadora social durante Agosto previas al
trabajo de Disefio Participativo, utiles para entender el sistema del INAPAM vy los
Clubes, asimismo se tomé en cuenta la dificultad que existe para una institucion
grande poder reformarse de acuerdo al cambio de la sociedad. La trabajadora
social es el unico punto de unién entre todo el sistema Inapam y el Club, por lo
que cada club recibe diferentes beneficios que vienen del INAPAM dependiendo
de su involucrameinto, es decir, los beneficios que el INAPAM promueve no llegan
a todos los clubes de manera equitativa.

Gran parte del trabajo de los empleados y directivos del INAPAM a excepcién
de los trabajadores sociales es muy administrativo, sin tener realmente una visién
y un contacto con el funcionamiento de los clubes a nivel local. Se percibe des-
vinculacion con las necesidades actuales de las personas adultas mayores y la
oferta y funcionamiento que maneja el Inapam.
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Las caracteristicas de los adultos mayores son diferentes a los de veinte afios
atras cuando se cred el INAPAM, relacionandose de manera mas activa con in-
fluencias globales, los medios de comunicacion y avances tecnolégicos, entre
otras. Las personas cuentan con mejor educacion, mejor salud fisica y mental. El
servicio se percibe desarticulado de la sociedad, asi como entre el club y el INA-
PAM que no satisface a muchos usuarios, ademas es dificil la integracion de los
integrantes recientes que estan cumpliendo los sesenta afios.

La trabajadora social se presenta al Club de dos a tres veces por semana,
durante el horario del club, llega media hora antes de que abra a las 8:30 y se
va media hora después de su cierre a las 15:00. Tiene varias labores administra-
tivas y técnicas que incluyen tomar lista de los miembros que asisten dia a dia
asi como llevar la lista por clase y el tiempo que permanecen en el club. Lleva un
diario de actividades en relacion a todo lo que acontece con los adultos mayores,
conversaciones y consejos que le solicitan, asi como visitas privadas a sus casas,
excursiones entre otras actividades. Dicho diario y listas se entregan a los jefes
que se encuentran en las oficinas del INAPAM.

Generalmente el trabajo administrativo absorbe gran parte del tiempo durante
su visita al Club, lo cual trae como consecuencia que se deslinde del trabajo
relevante del trabajador social como agente de cambio para las personas a nivel
comunidad, e individuo. Su trabajo es relevante ya que debe ir mas alla de asistir
a las personas proveyendo bienes y servicios, por el contrario puede analizar,
mediar y diagnosticar a la comunidad para desde ahi planear, evaluar y ejecutar
acciones de cambio basadas en dicho trabajo previo.

En este caso el club abridé hace 20 afios y desde su apertura ha tenido pocas
modificaciones en cuanto a su forma de operar lo cual ya no se adapta completa-
mente a la vida actual de los adultos mayores, quienes no solo requieren clases
de actividad fisica, manualidades y algunas platicas, sino sistemas mas comple-
jos que los conecten con la sociedad evitando su aislamiento en un solo espacio,
ayudandolo a vivir plenamente, comunicandose entre ellos de manera mas activa,



segun se muestra en el estudio del perfil de vida de los adultos mayores que ha
cambiado.

El Club Av. Unidad Modelo desde su apertura ha venido funcionando con regu-
laridad a excepcion de un cierre de 4 meses, con el cambio de administracién del
predio ya que en un inicio pertenecia a la delegacion Iztapalapa, pero un comité
decidié proponer una recuperacion de espacios barriales de dicho predio, hoy el
predio ya no pertenece a la delegacion sino al gobierno. A partir de su reapertura
en el 2008 se logré el acuerdo para el uso de las instalaciones exclusivas para
personas de la tercera edad del INAPAM de las 9 a las 3 de la tarde de lunes a
viernes.

El club cuenta con visitas de aproximadamente 80 personas mayores a lo largo
de un mes, de los cuales 78 son mujeres y 2 hombres.

El diagndstico comenzé el viernes 9 de Septiembre del 2012, el trabajo en el
Club se realiza los dias miércoles y viernes por las mafianas, aproximadamente
de 9:30 a las 12:00 pm. y la dinamica del proyecto se enfoca totalmente a las per-
sonas, sus necesidades y habitos de vida.

Durante las primeras visitas fue necesario la integracion al club de manera que
no se percibiera al investigador como un extrafio en sus actividades o al club,
sino como alguien familiar dentro de los mismos logrando asi participacion activa
de las personas en el proyecto. Esta primeras visitas fueron clave para un acer-
camiento solido con las personas, empezando por la Trabajadora Social que tiene
gran influencia y presencia dentro del club, y que ha logrado una relacion cordial
y de gran apoyo para las personas mayores que la buscan constantemente, lo
mismo que con las personas que son parte de la directiva del club, la presidenta y
la tesorera, miembros con diferentes atributos, con poder de decision sobre cier-
tos temas incluyendo: la organizacion de eventos, mantenimiento del club y por
ultimo, el acercamiento con personas que asisten frecuentemente al club, ya sea
por la convivencia o por participar en las actividades.
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A partir de la tercera semana de Septiembre se llevaron a cabo observaciones
y entrevistas a 6 mujeres y 1 hombre sobre su vida cotidiana y su relacion con el
club. Se les pregunté:

¢, Coémo se entero del club?

¢ A cuantas actividades asiste? ¢ Por qué le gustan?
¢ Quisiera otras actividades diferentes a las que se dan en el club?
¢ Qué es lo que le gusta del club?

A la mayoria le gusta el club ya que emocionalmente los mantiene contentos y
activos, ademas de interelacionarse con amigos reuniéndose a comer o desayu-
nar fuera del club. Todos se han enterado del club porque buscaban ayuda por
algun problema o para entretener a sus padres, 0 porque recién enviudaron, o
recién se jubilaron. La mayoria dicen estar muy contentos con las actividades que
toman. Una persona comentoé que le gustaria que hubiera clases de idiomas o de
tecnologia y otros proponen mas salidas al cine 0 a museos.

Andlisis del Servicio Actual

Para realizar este analisis se utilizaron diversas herramientas para facilitar la
comprension del servicio e identificar facilmente las areas de oportunidad. Por
ejemplo:

* Mapa del Sistema

* Flujo de Informacién

* Mapa de actores

* Recorrido del usuario

El diagrama ayuda a entender todo lo que se relaciona con el club, su orga-
nizacion, tramites y diferentes actividades que se llevan a cabo cotidiana y es-
poradicamente. Dicha informacién fue recopilada a través de platicas tanto con
la Trabajadora Social, como con las personas mayores. La Fig. 29 muestra el
diagrama del funcionamiento del club.
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Como parte del diagnéstico, es necesario entender el sistema local definiendo
la red de actores que participan directa o indirectamente en el servicio del Club,
“la identificacion de los actores es critica para explorar el sistema de intereses,
habilidades y conocimiento que se puede movilizar® A continuacion se mues-
tra el mapa de los actores involucrados en el club, ya sean internos o externos,
Fig. 30, pero que tienen algun tipo interaccién directa o indirecta.

85 Morelli, N., (2007) Social Innovation and New Industrial Contexts: Cand Designers “Industrial-
ize” Socially Responsible Solutions?” MIT, Design Issues, Vol 23, (4)
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@ Actividades
. Flujo de material
@ Infraestructura
() Proveedores
Mapa de actores, servicios e infraestructura v su interaccion dentro del
sistema del Club del Inapam @ servicio

Figura 30. Mapa de actores, servicios e infraestructura y su interaccion dentro del servicio Club
Inapam, las relaciones entre los actores se muestra con el ciculo negro y los cuadros grises se
refieren a la actividad que realizan y con que actor la llevan a cabo. Elaboracion propia
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La eficiencia del servicio se puede diagnosticar a través de como se da el flujo
de informacion entre los principales actores del Club, (Fig. 31). De esta forma se
detectan las formas de comunicacion que estan dando los mejores resultados
dentro de los adultos mayores, por otro lado, para analizar el recorrido del usuario,
el “Customer Journey”, el mapa del viaje del usuario por el servicio, muestran las
diferentes variantes que pueden existir, los diferentes recorridos libres del usuario
en interaccion con objetos, personas y lugares, (Fig. 32).

Flujo de Informacion

(&
)

Trabajadora Social Presidente Adulto mayor Adulto mayor
T G G

- -/ “3F

o)
© o .
Acceso Actividad _ Actividad

mingtos 0| £

& ® Salida

Fig. 31. Flujo de Infor-
macion, a través de
tres medios,

1. voz,

2. teléfono,

3. escrito (posters,
pizarrén)

entre los tres prin-
cipales actores, la
Trabajadora Social, el
presidente, y el adulto
mayor. Elaboracion
propia

Fig. 32. “Customer
journey” Las flechas
rojas muestran el
recorrido que realizan
los adulots mayores y
los puntos blanco son
puntos de encuentro
ya sea con componen-
tes intangiles como
otras personas o tan-
gibles como la lista de
asistencia o una café
y galletas. Elaboracion
propia
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Il ETAPA — CO-DESCUBRIR

En la segunda etapa realizada en Octubre se aplicara el disefio participativo
para poder comprobar la hipotesis, la cual consiste en un estudio cualitativo.
Esta etapa es una investigacion de accion donde las teorias se aplican a la prac-
tica y son validadas por la practica misma.

Todos los datos obtenidos son parte del estudio de mercado, basicos en el
diseno especifico para este grupo dentro de nuestra sociedad.

En esta etapa se profundiza en la oportunidad encontrada, con objeto de
entender lo que motiva a la comunidad y como son las relaciones locales dentro
de la comunidad. La pregunta rectora del caso estudio es: ; Como se puede lograr
impulsar al usuario para ser sujetos de observacion y discusiéon, como fuentes
activas de creacion de ideas en el disefo de servicios?

Introduccidn.- Esta segunda etapa y las siguientes consiste en sesiones grupales,
participativas. Incluyendo a diferentes actores, tanto de la mesa directiva,
trabajadora social y el disefiador que guia y planea con
anticipacion las sesiones para motivar y obtener la informacion
necesaria para la creacion del servicios.

Miércoles 12 de Octubre 2012 - 1a sesion grupal -Co-
descubrir

Objetivo: Descubrir areas de oportunidad para mejorar su
vida entendiendo su cotidianeidad.

Se presentod el proyecto a un grupo de 8 adultos mayores,
cuyo rango de edad va de los 65 a los 87. Como introduccién
se les explicd, qué es un servicio, con apoyo de imagenes y
una pequefia secuencia de eventos. Después se les mostrd
una clasificacion entre servicios que se encuentran en el mun-
dofisico y en el intangible, asi como ejemplos con los que ellos



tienen contacto en su vida cotidiana, para asi tener una base comun desde donde
poder comenzar el proceso participativo. Finalmente, se les mostré ejemplos de
servicios colaborativos locales que resuelven diversas necesidades en diferentes
partes del mundo.

Después de esta introduccién se les propuso una primera actividad para des-
cubrir el tipo de actividades que realizan. Se les entreg6 tarjetas de colores a cada
una de las personas para que escribieran actividades y se les pidid colocarlas en
tres grupos dependiendo de la frecuencia con que las realizan, las opciones eran:
diario, cada semana o cada quince dias y cada mes; esto con el objetivo de hacer
un sondeo en cuanto a sus preferencias y buscar similitudes, pero también para
romper el hielo y comenzar a conjuntar ideas con una fin especifico.

Actividades anotadas

Fig. 33 Actividad grupal
realizada durante la
sesién con las perso-

nas mayores.

111



Fig. 34 Tabla de activi-
dades clasificadas en
categorias.
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Después se clasificaron las actividades, con tres categorias diferentes:
1.- Las que requieren y las que no requieren dinero
2.- Las que realizan en la mafiana o en la tarde

3.- Las que realizan individualmente o con otros.

Diarias Cada semana / 15 dias 1 vez al mes
Jugar domino Poner Hortalizas Convivencia con las
compaiieras del Club
Hacer ejercicio-Zumba Visitar a familiar Salir de Dia de Campo
Yoga Psicodanza
Bordar Surtirse de frutas y verduras | Salir de Compras

Platicar con las Despensa-ir al super Salir al Teatro a al Cine
compafieras
Regar el jardin Ir a comer con amigas Ir a cobrar la pension
Lavar

Caminar

Ir al club

Pasear

Leer

Escuchar miisica
Ver la television
Tejer

Labores del Hogar

Miércoles 19 de Octubre 2012 - 2a Sesion Grupal- Co-descubrir
Objetivo: Definir el area de oportunidad para disenar servicios

Se empezo la sesidn con ocho personas, siete de ellas estuvieron en la prim-
era sesion y la presidenta actual del comité del club quien no estuvo en la 1a ses-
i6n. Para introducir la sesion de participacion se explicé con mas profundidad la
definicion de servicios, incluyendo los componentes del servicio. Se les mostraron
unas tarjetas con imagenes (flashcards) de personas en diferentes ambientes de



interaccion con un servicio, desde la fila en un banco, en ventanilla, una estética,
en una unidad de salud del ISSSTE, en un supermercado Soriana, con el objetivo
de ejemplificar los componentes del servicio y los puntos de encuentro, para que
empezaron a familiarizarse con los componentes, y llevar a cabo el “Safari de
Servicio” en donde cada uno pudiera contar experiencias buenas y malas que han
experimentado en dichos servicios.

La segunda herramienta utilizada fue la del
“Inventario Personal”, para lo cual se dividié
al grupo en dos equipos de 4, para realizar un
collage de palabras y recortes que respondi-
eran la pregunta ¢Qué consideran importante
en su vida?, al finalizar se presentaron los dos
collages.

Todas las respuestas se pueden clasificar
en 3 grupos en relacion a:
1. La salud

2. Relaciones familiares, de amigos o con
nuevos miembros del club

3. Ser activo tanto dentro como fuera del
club.

Para finalizar, conociendo sus prioridades,
se concluy6 que el ser activo es primordial y = Efemiridis | =
. oy o L
repercute directamente en la salud. ¥ A

Sl externos b

La mayoria de las personas opinan que Lstace B
el club les permite mantenerse activos, fo- asistencia
mentando las relaciones entre amigos y gene-
rando nuevas con los miembros del club.

i macion
'purd inscripcion
- -

hucha infarmacidn-desorganizadsa
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Después de hablar sobre el tema del club y casi al final de la sesién se comen-
zaron a expresar ciertas incomodidades en relacién a la poca informacion sobre
actividades y paseos, la falta de integracién de muchos miembros, en especial las
nuevas.

Algunas de las frases textuales fueron:

Fig. 35 Perspectiva de

la planta baja del Club, Hay tantos letreros que me da flojera leerlos

Realizacion propia. “Antes era bonito ahora no”

Muestra el exceso de “Los nuevos entran y salen sin saludar siquiera”
informacién colocada o ]

en todos lados del “Y ni siquiera ven el pizarrén”

salon.

“La casa embrutece, empobrece y nadie te lo agradece”

FlIzarones
GH L3S

D

RO
#ul +1usas
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Hacia el final de la platica, ésta se torné activa y con mucha participacion,
mostrando diferencias en cuanto a la percepcion del club entre integrantes. Esto
dio pauta para elegir la idea de crear un servicio relacionado con la “COMUNI-
CACION E INTEGRACION” dentro del club y entre todos los integrantes. Se
realizé un consenso y concluyendo que seria el tema a trabajar.

Miércoles 26 de Octubre 2012- 3a Sesion Grupal- Co-descubrir

Objetivo: Explorar el tema elegido en la sesién anterior a fin de realizar una
propuesta de servicio para el club. Se trabajan los aspectos positivos y negativos
de la comunicacién e integracién desde un nivel emocional.

Se comenz6 la sesién con diez personas, se trabaj6 a partir de la dinamica Cir-
culo Magico, como area de reflexion y relajacion, en base a la intencion de evitar
obstaculos en la conversacion.

Brindando 3 elementos fundamentales:

1. Conciencia (de uno mismo y del ambiente que nos rodea)
2. Maestria (Capacidad y confianza en uno mismo)
3. Interaccion Social (Habilidades de comunicacion, comprension y respeto)

Al analizar los elementos que brinda esta técnica del Circulo Magico, se con-
sidera una herramienta util para profundizar en el tema del servicio, entendiendo
claramente lo que realmente sucede, propiciando armonia grupal y participacion
equitativa. La técnica se llevé a cabo de la siguiente manera, paso por paso:

Paso 1_ Dar las Reglas del Juego:
Escuchar con atencion
No juzgar
No interrumpir
Hablar en 1a persona

115



116

Paso 2_Leer los temas a trabajar: Experiencias agradables y desagradables
en relacion a lo que siento (interaccion), pienso (conciencia) y hago (maestria)
con la comunicacion e integracién dentro del Club.

Paso 3_ Se definié con diccionario las 2 palabras; comunicacion e integracion,
con el objeto de tener una definicidon comun desde la cual abordar la discusion.

Integracién.- Constituir un todo, articular los elementos materiales y huma-
nos para el adecuado funcionamiento de una organizacion

Comunicacion.-Proceso a través del cual se transmite informacién de una
entidad a otra.

Paso 4 _Se inicia la participacion, el disefiador realza los sentimientos, enfatiza
la retroalimentacién y se agradece la participacion después de cada interven-
cion.

Paso 5_ Entre todos los participantes, al terminar las intervenciones se llega
a un consenso a partir de lo que se habld, se escuchd y se expresé.

La segunda herramienta para terminar la sesién fue el Mapa de expectativas
para responder la pregunta:

¢ En base a lo aprendido qué les gustaria hacer para mejorar la comunicacién
e integracion en el club?

Resultados

e Se requiere mayor atencién a nuevos y entre todos los integrantes

e Dar una presentacion a los nuevos

*  Transmitir la informacién uno a uno

* Hacer algo con la informacién que se coloca en las paredes y pizarrones
para evitar saturacion y confusion.

e Hay muchos espacios vacios y desperdiciados.



IV ETAPA - CO- DISENO

Definir una propuesta de servicio que presente una respuesta a la oportunidad
encontrada. Las ideas se desarrollan a partir del trabajo de las etapas previas. Se
pretende involucrar a la comunidad para que sienta pertenencia al servicio.

Es necesario que al inicio de cada sesién como lo plantea IDEO, se prepare
al grupo para romper el hielo, posteriormente utilizar métodos para que suefien
sin importar la locura de las ideas, para después aterrizar las ideas y crear solu-
ciones posibles. Este proceso puede llevar mas de una sesion y tiene que ser un
proceso iterativo.

Miércoles 9 de Noviembre 2012- 4a Sesion Grupal- Co-disefio

Objetivo: explorar la situacién e imaginar todo tipo de problemas que se
presentarian con las diferentes propuestas para mejorar la comunicacion e inte-
gracion.

Se comenzo la sesidon con diez personas, las herramientas utilizadas fueron:

¢ Qué pasaria si ....7 esta herramienta se usa para explorar situaciones po-
tenciales futuras y cdmo se veria afectado el servicio por cambios tecnoldgicos,
sociales o culturales, las preguntas fueron las siguientes:

¢, Qué pasaria si todos los miembros del club pudieran saber dénde estas y que
haces en todo momento, qué te gustaria que supieran y que no?

También se analizo la Bienvenida como tema en general
¢ Qué te hace sentir bienvenido?

¢, Coémo te gustaria ser recibido?
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Fig. 36

Dinamica de circulos
de prioridades. Tres
cicrculos de mayor a
menor importancia.
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Resultados
Propuesta de Servicio

Como primera idea de lo que tiene que resolver el servicio, es ayudar a propi-
ciar mayor comunicacion e integracion de las personas de la tercera edad del club
para asi elevar el interés de pertenencia.

Se identificaron los siguientes 3 temas principales que debe cumplir el Disefio
del Servicio:
1. Dar una calida bienvenida a los nuevos integrantes.

2. Que todos se sientan integrados y participes de todas las actividades inter-
nas y externas.

3. Comunicar relevancias en la vida de las personas.
Miércoles 16 de Noviembre 2012 - 5a Sesién Grupal - Co-disefio
Objetivo: Ordenar los elementos del servicio de acuerdo a la importancia y

relevancia de uso, en circulos concéntricos, (Fig. 36). En relacion a los tres prin-
cipios del servicio previamente seleccionados.

SR A continuacién se muestran los pun-
tos por tema elegidos en la sesion an-

i -F'..F-n. terior, ordenados de mayor a menor
importancia. Se trabajaron tres temas,
-.:1;:.:-|~ se identificaron por colores y se retoma-

ron los puntos de cada tema de las dos
sesiones anteriores.

1.,Como sentirse integrada y par-
ticipe de todas las actividades internas
y externas?



*  Oralmente

* Porjunta

*  Escrito en el pizarron

»  Escrito en papel “Van a la basura”

“Hay que pagar tanto por los paseos entonces ya no voy, pero gratis quien te
lo da”

“Las juntas son muy importantes porque viene la mayor parte de las compa-
neras”

Se llegd a la conclusién de que no ven el pizarrén por tanta informacién y por el
sitio en el que esta colocado, se sugiere colocar pancartas, o un caballete justo en
la entrada con la informacion reciente y basica, de manera que si se interesan por
alguna, se acerquen a pedir informacién. En relacién a esta idea un companero
comenta:

“Hasta este aparatito (caballete) yo lo puedo fabricar, el de madera, voy
hacerlo”

“Yo tengo papel de la caja de cartén ¢ servira? para poner los anuncios”
2. Dar una calida bienvenida a los nuevos integrantes

* Presentar a la persona en la actividad del momento
* Reunién grupal para presentar

*  Orientar

. Muestras de afecto: Sonrisas, Abrazos, Saludos

+ Caféy galletas

“Es imposible presentar a los nuevos integrantes en una junta, llega una per-
sona nueva Yy yo la presento aprovechando la clase, porqué esperar a la junta,
pasa mucho tiempo”
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3. ;Qué se debe comunicar entre los integrantes del club?

*  Avisos de Profesores

*  Actualizar eventos internos

*  Experiencias de viajes, eventos, concursos
*  Datos Personales

*  Otros: Consejos (Tips)

*  Eventos personales

* Lugares que visitan

Se comenta que hace algunos afos se realizaba un periédico mural, por lo que
se considera el realizarlo nuevamente.

“A mi me gustaria que se pusiera informacion de los maestros, porque luego se
necesita gente para la escolta, porque solo las de tai-chi nos enteramos pero las
demas no, seria bueno en un periédico”
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Resultados

Al trabajar sobre los puntos que debe resolver el servicio por orden de impor-
tancia, los integrantes se dan cuenta de que la solucion tiene que dirigirse a las
prioridades, a pesar de que no es la solucion perfecta, ya que no todos opinan
igual y hay muchos puntos por mejorar en la Comunicacion e Integracion, sin em-
bargo al colocarlas por mayoria de votos, los que pensaban diferente aceptaron
las decisiones. Esta sesion participativa permite que las ideas del servicio se im-
plemenen y los integrantes se involucren en la creacién de una parte del servicio,
ya que estan convencidos de que puede mejorarlo.

IV ETAPA - CO-DESARROLLAR

Las ideas y las soluciones se llevan a prototipos y se comunican a las perso-
nas, a través de graficos. De esta forma se asegura, que la comunidad entienda la
sugerencia y permite entender la percepcion de las personas sobre, como podrian
reaccionar y usar el servicio, con el objetivo del proceso de retroalimentacion.

Las soluciones se crean y los usuarios las prueban.
Miércoles 23 de Noviembre 2012- 6a Sesion Grupal - Co-desarrollar

Objetivo: Acomodar los elementos del servi-
cio y planear la colocacion de los puntos fisicos
necesarios para implementar las ideas.

Se trabajo sobre una simulaciéon de lo que
seria el pizarrén con palabras y graficos repre-
sentativos de lo que se pretende mostrar, con
objeto de disminuir la cantidad de informacion
en paredes unificando bajo un sistema ordenado
donde puedan intercambiar informaciéon en un
solo lugar.
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Se decidié dividir el pizarrén en tres secciones:

Avisos de Profesores,

2. Experiencias personales espacio exclusivo para los miembros del club
donde puedan compartir vivencias, eventos, dudas, respuestas.

3. Para uso del comité directivo y la trabajadora social, en relacion a asuntos
internos relacionados al club.

Miércoles 30 de Noviembre 2012- 7a Sesién Grupal -Co-desarrollar -Ultima
sesion

Objetivo: Role play de una parte del servicio en el pizarron.

Se coloco el pizarrén justo cerca de la entrada para que todos lo puedan leer
antes de subir a las clases o cuando accedan a la planta baja donde se realizan
actividades manuales y juegos de domino, entre otras.

Todos los letreros y signos graficos estan imantados por lo que se pueden
mover constantemente, se publicaron algunas actividades y las personas que no
conocian el proyecto se interesaron. El viernes de esa misma semana, se realizé
una junta general donde la presidenta del comité directivo, anunci6 a todos los
integrantes sobre el trabajo realizado y los beneficios
de usar el pizarrén, aunque el servicio consta de
elementos tangibles (el pizarrén) como intangibles (las
interacciones entre los socios del club), el pizarrén es
una pequefia muestra del servicio de dicho elemento
que puede servir como punto de encuentro (touch-
point) y ademas trae muchos cambios para el Club
que genera resonancia en otros clubes diurnos del
INAPAM vy oficinas incluyendo el nivel administrativo.



Resultados

Dicho pizarrén ayuda a manejar mejor los tres temas que se definieron como
prioridad. Esta dividido en tres secciones de diferente color lo que ayuda a tener
ordenada la informacion, para que las personas la identifiquen facilmente. La pri-
mera columna es para uso de profesores, la segunda para cualquier integrante
del club que quiera escribir y la tercera columna para el comité y trabajador social,
de esta forma se propicia la integracion, incrementando la buena comunicacion
y flujo de actividades para descubrir problemas u oportunidades que puedan ser
implementados al servicio del Club.

Por otro lado, es facil de usar ya que usa textos, iconos y graficos inmantados
de facil lectura.

ventana

avisos

méf

i5ta

mesa
multiusos

mEsa
multiusos

Fig. 37 Nueva dis-
posicion de los letreros
y pizarrones, todo

se concentra en una
pizarron dividido en
tres areas.
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Se coloca el logo S&%, | Todos los letreros
e escribe el anuncio estan inmantados

s e

Cada columna
maneja un color

<

Por ultimo se tiene espacio para escribir con plumones. La solucion es mas
gue un pizarron, ya que el servicio tiene que ver con las relaciones e interacciones
que el pizarron propicia, siendo estas mas coherentes, ordenadas mostrando in-
formacion prioritaria.
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Se muestra un cuadro (Fig. 38), que resume cada sesién, las herramientas

usadas, el material, tema a tratar, dialogo dentro de la sesion y numero de partici-
pantes por sesion, para tener un panorama de inicio a fin del proceso participativo
para disefiar un servicio colaborativo cultural para personas mayores.

_ SESIONES HERRAMIENTAS| MATERIAL TEMA A TRATAR DIALOGO

Miércoles 5
Co-diagnéstico
Viernes 7
Co-diagnostico
1a SESION
Miércoles 12
Co-descubrir

2a SESION
Miércoles 19
Co-descubrir

mXxwc 40O

3a SESION
Miércoles 26
Co-disefiar

Miércoles 2

4ta SESION
Miércoles 9 Nov
Co-disefiar

5ta SESION
Miércoles 16
Co-disefiar

6ta SESION
Miércoles 23

mMOXTIImM—=<OZ2

Co-desarrollar
7a SESION
Miércoles 30
Diciembre viemes 3

Observacion
Entrevistas

Mapa de Actividades
Inventario Personal
Mapa de Expectativas
Safaris de Servicio
Lluvia de Ideas
Circulo Magico

Mapa de Expectativas
Dia de Muertos
Whatif ...

Qué pasaria si...

Disefio de Escenarios

Circulos de
prioridades

Prototipo del
pizarron

Clausura

Cémara

Grabadora

Post-it
Papel bond

Flashcards
Fotos
Revistas

Set de Reglas

No hubo sesién
2 Equipos
Hojas con
preguntas

Papel bond

Palabras divididas

en 3 grupos por color
Imégenes posibles
Titulos posibles

Pizarrén real

Pizarron

Vida dentro del club
¢,Como se enterd del club?
Vida fuera del club

Objetivos del proyecto

Definicion de servicio

Ejemplos de servicios reales
Actividades que realizan

Buenas y malas experiencias con
los servicios

Collage: Areas que consideran
importantes en su vida
Relaciones Personales
Conductas agradables y desagradables
Comunicacion e Integracion

¢ Como te gusta ser bienvendio?

Si todos pudieran saber: todo lo que haces
lugares que visitas, ¢ te gustaria?, ;qué cosas
no dirias? ; Cuales si?

Aspectos personales

Experiencias

Avisos Profesores y Comité Administrativo
Definir titulos e imagenes definitivas

para el pizzarén asi como ubicacion

Instalacion

Presentacion del prototipo

proceso de disefio

en el 2012.

"Mi papa venia al club"

"Cuando enviude me lo recomendaron”

"En las tardes voy a un grupo de la iglesia"

"Yo estoy en un coro, y clases de baile regional"

"Ami me gusta ir al super con mi hermana"

"Me gusta regar mis hortalizas"

"Por mi pasa Cony y vamos juntas hacer el mandado”
"Los miércoles es de mercadito y vamos a desayunar"
"Hay tantos letreros que no los leo todos"

"Las nuevas entran y se van si saludar"

"Antes era bonito ahora no"

"Y ni siquiera ven el pizarrén"

"Méas atencion a las nuevas y entre todas"

"Hay horas en donde no hay nadie"

"Yo me siento muy mal, porque no conozco a nadie"
"Traje un pastel y un libro de pensamientos para leer"

"En la junta estamos todas es buen momento para presentar
presentar a las nuevas" "No porque nadia hace caso"

"Una sonrisa, un café, o un saludo"

"Me gustaria que me orientarén y presentaran en clase"

"Yo puedo traer papel para el pizarrén"

"Yo podria fabricar el caballete para que todas vieran

los anuncios, y colocarlos en la entrada"

"Estaria bien presentarlo en la junta general"

Fig. 38, Cuadro del

participativo realizado
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Conclusiones

Las oportunidades latentes descubiertas a lo largo del proceso de participacion
son:

Las herramientas implementadas en las sesiones participativas tienen como
resultado secundario el interés de los participantes para hablar de sus propias
experiencias, muchas veces para ejemplificar sus puntos de vista. Esto ayuda
a profundizar sobre el servicio a realizar o por lo menos el entendimiento de la
problematica.

Ala mitad de las sesiones, se percibié otro efecto en cuanto a las acciones que
tomaron los integrantes, que aparentemente no tenia relacion con el proyecto, por
ejemplo, una sefiora trae un pastel para compartir después de la sesién, otra se-
fora otro dia trae un libro de pensamientos y cada integrante lee un pensamiento
en voz alta, lo cual sugiere la integracion del grupo en un espacio que permita
actitudes espontaneas positivas, que lleva a los participantes a sentires con poder
y libertad de actuar. Estos efectos secundarios aunque pequefos, son muy impor-
tantes para el servicio, porque son parte del resultado, es decir, el tema fue mejo-
rar la comunicacion e integracion que con dichas acciones ya estan mejorando el
problema antes de llegar a la propuesta.

Es necesario hablar también de situaciones dificiles, en algunas sesiones la
discusion se torna hacia aspectos negativos, al exponer inconformidades a la
mesa directiva. Estos temas son delicados, pero el disefiador necesita manejar-
los como oportunidad de mejora evitando disgustos entre los integrantes, lo cual
ayuda al disefio del servicio de manera importante para que la propuesta sea
capaz de eliminar dichas inconformidades.



Es de suma importancia, en proyectos que pretenden crear o mejorar un ser-
vicio recreativo o cultural publico, tener presente el proceso creativo, involucrado
en sesiones participativas, debiendo elegir herramientas enfocadas a propiciar la
participacién de los actores, donde al mismo tiempo se esta generando un pro-
ducto terminado (el servicio), logrando una solucién mejor aceptada vy util, lo cual
se lograra a través de sesiones participativas mas profundas.
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Esquema del Caso de Estudio para el “Disefio de servicios culturalres colaborativos” para personas de la tercera edad, de manera
grafica se resumio el proceso participativo mostrando la informacién mas relevante, asi como el desarrollo de la propuesta del servicio.

Sep Octubre Noviembre Dic actores
2-diade —————— ©
Después de la ultima sesion el
muertos proyecto se presento en la junta ©
( para que el proyecto fluya es ) gelnelratl) pref|dt|lda por la pres:denta ]
importante involucrar de alguna | @, G |ene.r|nayor V! (t)r plara
manera a los actores identificados ) (SRR QU2 81 [0 [ORktEnE @ N
al inicio del proyecto, aunque no disefiador porque significa que lo Comite directiva
sean parte de las sesiones aprueba y que entiende los beneficios
participativas. kdel proyecto.

Paralelo a las sesiones es importante
tener presente actividades que ayudan
a fortalezer el proyecto, en este club
se lleva a cabo una Junta General a la
cual asisten la mayoria de los

En este caso se hablé con la
Trabajadora Social, esto ayudé a
tener la opinién de fuera acerca
de las ideas del servicio.

y,

|

integrantes.

Adulto Mayor

Disenador

&

Trabajador Social

(&)

Administrador

ms de iniciar el co-disefio, h
hay una fase anterior,
primordial para identificar a los
actores importantes que
aunque pueden o no ser parte

del proceso de co-disefio son

Ala mitad del proyecto, ya que se
consolidd y es parte de las actividades
de las personas, porque se tiene un
grupo con horarios definidos y un
vitales para que se lleve a trabajo constante, hay acciones por
término el proyecto. En este parte de los personas de integracion
caso son la Trabajadora con actitud positiva, que aunque son
Social, sus directivos y el pequefias muestras, hay que estar
@dministrador del lugar. atentos a sus significados no implicitos.

dfasdfasdfPara concluir el proyecto, la
despedida con los integrantes de las
sesiones ayuda a cerrar el ciclo, de
esta forma lo que sigue es el compro-
miso sobre todo de los que participaron

en el proyecto de darlo a conocer a los @
_ 0

Inapam

.




Andlisis Comparativo con
Finlandia

El objetivo de este capitulo es describir la situacién de las personas de la ter-
cera edad en Helsinki, capital de Finlandia asi como la oferta actual de servi-
cios y propuestas de servicios relacionados con la cultura y su vivir cotidiano.

Con esta descripcion se pretende tener una base desde la cual comparar el caso
Helsinki con el caso de estudio realizado en México, identificando las diferencias y
similitudes entre la oferta de servicios para personas de la tercera edad en paises
tan lejanos, comprobando tendencias mundiales en comparacién con México.

Por ultimo se describe el Modelo de Servicios Colaborativos Cul-
turales basado en: la investigacion, el caso de estudio y el compara-
tivo de Finlandia, el cual es parte de la aportacién del presente trabajo.
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ANALISIS COMPARATIVO
CON FINLANDIA

COMPARATIVO “CASO FINLANDIA

Finlandia es uno de los paises Europeos en donde mas rapido se esta dando
la inversion hacia mas adultos mayores, en mayor proporcion que en otros paises
europeos, por el excepcional niumero de nacimientos en la llamada generacion de
Baby Boomers.®

El discurso narrativo tipico que se maneja de manera similar a nivel mundial
en la sociedad moderna dice que envejecer es igual a declinar o disminuir, es
decir, se percibe envejecer como algo negativo donde las capacidades motrices,
intelectuales y fisicas se van deteriorando. Por otro lado tenemos también el tema
de la homogeneidad como caracteristica de esta generacién, entendiendo que
entre las personas adultas existen mayores similitudes de personalidad y compor-
tamiento mas que en otras generaciones, lo cual no tiene fundamentos sdlidos.

Los estudios e investigaciones actuales muestran lo opuesto a los dos puntos
anteriores, donde la diversidad prevalece, ya que las personas mayores no son
similares en comportamiento; por ejemplo, ser mayor es diferente entre géneros.

86 Karisto, A., (2005) Suuret ikaluokat, Vastapaino, Tampere



Otro punto importante que esta cambiando es el tema del retiro. Antes reti-
rarse era igual a no trabajar pero hoy esta adquiriendo nuevos significados, no
esta definido basandonos en el lugar de origen, ni en el trabajo, ni tampoco hacia
donde ese alguien se dirige. Esto nos sugiere romper con la vision de envejecer
como decaer para entender que existen otras posibilidades y caminos nuevos o
viejos que tomar o retomar a esa edad. En una encuesta realizada en habitantes
de Finlandia se muestra el porcentaje de personas que han adoptado un nuevo
hobby o que han dejado uno viejo, observandose el 40 % en personas de 60
anos y hasta del 25% en personas de 80 afios, lo que nos sugiere cierto compor-
tamiento activo y flexible, en relacién a la sociedad postmoderna donde la vida es
menos predecible que antes.

Esta es una realidad actual, pero es necesario ciertas condiciones para motivar
esta busqueda vy flexibilidad en adultos mayores. En el libro “Ika on asenne” el
autor menciona que no hay que sobreexagerar, “La edad no es solo cuestion de
actitud, o del resultado de nuestras decisiones sino también depende de los re-
cursos econémicos y salud”, esta es una referencia importante para entender las
diferencias entre los servicios y actual situacién de adultos mayores en México,
donde los recursos econémicos varian enormemente®’.

Oferta de servicios culturales

Algunos ejemplos de servicios para los adultos mayores en Helsinki van desde,
residencias permanentes, centros culturales que ofrecen variedad de actividades
recreativas y fisicas, lo cual mas adelante se explica a detalle sobre su similitud y
divergencia, comparandolos con los clubes del INAPAM en México.

87 [En México la pension alimentaria para el afio 2011, fue de $897.30 pesos, que equivalen

a medio salario minimo vigente en el Distrito Federal con el cual la calidad de vida es baja y no
alcanza para actividades culturales caras como el teatro, el cine y el arte, en comparacion con
Finlandia donde reciben minimo 524.85 euros al mes y el salario minimo es de 7 euros por hora
con lo cual les alcanza para viajar, asi como actividades recreativas, como el cine y el teatro. En
Finlandia los pensionados con pensién basica no pagan impuestos. (Old-Age Pension Systems in

the Nordic Countries, Copenhagen 2008, An Sats.)
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Por otro lado Co-habitar entre personas ya retiradas va en incremento, asi
cémo relaciones LAT (Living Apart Together) se estan volviendo cada vez mas
comunes. Las entrevistas en muchos paises muestra que la independencia en
edad adulta es ideal y es altamente deseada por el grupo. Muchos no quieren
convertirse en los principales responsables de sus nietos o de la casa. Quieren
seguir con relaciones emocionales y sexuales con sus parejas, pero no es posible
si residen con sus hijos. De 50 a 65 afos un tercio de las mujeres cuida a otros, ya
sean familiares, padres o conyuges, incluso personas de 80 a 85 afos, continuan
con estas tareas, aunque la proporcion es 1 de cada 10.%8

Existen también lugares en Helsinki donde cuidan del adulto mayor que tiene
alguna enfermedad o que ya no se puede valer por si mismo, el beneficio no es
totalmente para el enfermo, sino para la persona que lo cuida, que normalmente
es su pareja, lo cual es llamado darle un descanso al conyuge que esta en buen
estado a cargo de su pareja, con el objeto de mantenese sano, tanto mental como
emocional, ya que si también se enfermara resultaria mucho mas caro cuidar de
los dos.

Algunas de las nuevas propuestas de servicios a adultos mayores se estan
trabajando actualmente por parte de la Universidad Aalto y dado que Helsinki
es la Capital Mundial de Disefio 2012 (Fig. 40), el tema de este afio es “Embed-
ding design in life”, (“Incorporando el disefio en la vida”.) Helsinki junto con las
ciudades de Kauniainen, Espoo, Vantaa, y Lahden forman la Capital Mundial de
Disefio 2012.

Los servicios que se ofrecen en los centros culturales como Villa Breda, di-
cha Villa se localiza en un pequeno poblado a 15 minutos del centro de Hel-
sinki, llamado Kauniainen, en donde las autoridades locales de Kaunianen asi
como los administradores y encargados del Villa Breda solicitaron al departamen-

to de Arquitectura y Disefio de la Universidad Aalto, proponer nuevos servicios

88 Avramoyv, D., M. Maskova, (2003) Active ageing in Europe. Population Studies.
Strasbourg: Council of Europe Publishing,



para los adultos mayores, recolectando los
diferentes puntos de vista de los habitantes
sobre Kauniainen y su vida cotidiana.

El objetivo que describe la pagina web de
Villa Breda es:

“Crear modelos urbanos sostenibles y
sensibles para desarrollar asistencia para los
adultos mayores, usando el disefio de servi-
cios, involucrando a las personas jévenes
para delinear el futuro del pueblo. 8

En su objetivo podemos ver la prioridad
hacia el desarrollo de servicios en cuanto a Fig. 40 Logo de World
e e . .. Lo Design Capital, Hel-
su disefio, involucrando a los jovenes. Estos servicios llevan a la practica el co-  sjnki 2012.

disefo, el disefio de experiencias y sus puntos de encuentro.

Este lugar ofrece actividades culturales, organiza eventos y actividades para
los habitantes, pero a diferencia de los Clubes del INAPAM, esta Villa esta desti-
nada a todos las edades, no sélo adultos mayores, ademas cuenta con un come-
dor donde se comparte la hora del lunch, como oportunidad de convivencia entre
adultos, lo cual cobra un gran significado para ellos.

Las personas mayores en Kaunianen cuentan ademas con un servicio de trans-
porte, que las conduce a sus diferentes actividades, el problema es que funciona
unicamente por las mafanas resultando complicado cualquier actividad vesper-
tina.

89 Disponible en http://www.kauniainen.fi/en/news/world_design_capital_2012, visitado el 12 de
marzo 2012.
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El trabajo de la Universidad de Aalto con Villa Breda se divide en tres partes
desarrolladas durante el 2012, con diferente teméatica. La primera se concluy6 en
Marzo, la segunda contiene como tema “Ildentidad” programada para Mayo y la
tercera a finales de Noviembre.

Para la primera parte se comenzo con una reunion en Villa Breda con alumnos,
tutores y encargados de Kaunianen y Villa Breda, con la finalidad de entender el
contexto, por lo cual se trabajé en un proyecto por cada uno de los 6 equipos.
Para concluir se presentaron los proyectos en Villa Junghans, ante autoridades,
académicos y alumnos a cargo de la segunda ronda de proyectos. A continuacién
se muestran las propuestas presentadas:

Propuesta 1: “Granin Keittio”, servicio de comida donde se tiene la opcién de
cocinar y aprender en convivencia con personas que comparten el mismo in-
terés.

Propuesta 2: “Ajo” Transporte, servicio donde se sincronizan voluntarios y
choferes para acompanar a las personas, ya que aunque son independientes
requieren de cierto soporte para ir de compras o caminar durante el largo invierno
y realizar diferentes actividades, por razones de motivacion y seguridad, promovi-
endo la compafia y previniendo cualquier accidente a causa del hielo.

Propuesta 3: “Memories”, Servicio mediante el cual las personas van captu-
rando historias de los diferentes objetos con significado importantes en su vida,
de manera que sus familiares puedan acceder a esta informacion que se escanea
y codifica.

Propuesta 4: “Heimo” Servicio para actividades y eventos, con una plataforma
web, donde se puedan organizar eventos, publicando la agenda e inscribirse para
participar, pudiendo contribuir para su realizacién o propuestas de interés.

Propuesta 5: “Vida virtual” para conocer nuevas personas, facilitando la convi-
vencia a futuro.



Propuesta 6: “Honestly” Servicio donde se comparten ideas y sentimientos,
como el amor, amistad, coqueteo, trabajo, comida, hobbies, entre personas de
diversas edades. Dada la necesidad de todo ser humano pudiendo compartir.

Entre estos 6 proyectos, hay algunos mas conceptuales que otros, asi como
innovadores, creativos y los que podrian realmente implementarse para probar su
funcionamineto. Todos son recreativos y culturales, similares al caso de estudio re-
alizado en el Club del INAPAM, aunque con un menor grado de disefio participativo.

Lo interesante radica en la creciente demanda de servicios culturales para este
sector de la poblacién en diferentes partes del mundo, desarrollados con prac-
ticas similares como son el co-disefo y el disefo participativo. Las similitudes
radican en las necesidades y deseos de las personas, entre los cuales encontra-
mos nuevas formas de interactuar, convivir, integrarse, moverse, y alimentarse,
pero con la gran diferencia en el contexto y medios para resolver las mismas.

Por ejemplo se tiene la necesidad de movilidad en los dos casos; Ciu-
dad de México y Helsinki, la cual se dificulta con la edad, pero el caso en
México tiene como variables lo inaccesible del transporte publico (peseros,
metro y camiones) por su inadecuacion a las personas mayores, grandes dis-
tancias que hay que recorrer, trafico, infraestructura en las calles a diferen-
cia de Helsinki donde el problema tiene que ver con la dificultad para cami-
nar en calles tan resbalosas, es dificil encontrar variedad cultural, debido a
que es una ciudad pequefia, sin embargo las necesidades son las mismas
para lo cual se debe considerar cualquier variable para disefiar los servicios.
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Problematica cultural y vivir cotidiano

La salud y capacidades motrices son importantes para mantener activa a la
sociedad, normalmente se promueve un estilo de vida mas sano, a través de plati-
cas, sesiones y lecturas. Sabemos que es una prioridad en la vida de cualquier
persona estar sano para desenvolverse en la sociedad, pero también se puede
promover simplemente participando en actividades con significado. El investiga-
dor Sueco Benson Konlaan, ha mostrado que la participacion en actividades cul-
turales disminuye la mortalidad y morbilidad ademas de otras variables.

Dentro del sector social existe a veces una tendencia a considerar al sector
cultural como un “buen enemigo”, ya que compite por el mismo dinero publico y
es buen enemigo porque el sector cultural es visto como de segunda importancia
comparado con las necesidades basicas de salud y politicas sociales®. El punto
es que estos dos sectores; el cultural y el de salud, asi como sus practicas se so-
breponen, ambos buscan el desarrollo comunitario, es decir, no son ajenos entre
si y podrian trabajar en conjunto.

Existen razones para afirmar entonces que la inversion en cultura puede ser
menos o igual de costosa que la social pero puede tener resultados similares y
novedosas, siendo esta inversion una creciente necesidad para las nuevas practi-
cas de las personas de la tercera edad, ademas de generar cooperacion y alianza
entre diferentes sectores hacia lograr objetivos similares.

El sector cultural se desarrolla a partir de cierta estructura que prevalece en
una u otra sociedad; si hablamos de Finlandia, hablamos de un pais Nérdico
considerado con alta calidad de vida y Helsinki como una ciudad habitable. Para
afirmar que existen estas situaciones Antti Karisto afirma “es mas que sélo hablar
de la ausencia de problemas™", contrario a la Ciudad de México, donde se puede
decir que Helsinki no tiene contaminacion, no tiene trafico, ni miedo por ataques

90 Karisto, A., Social Development on the Local Level: Art and Culture as Means of Empowe-
ment, Peter Lang, 1999.

91 Karisto, A., “Liveable cities, the soft side of urban policy”



terroristas o violencia por drogas, aunque a pesar de esto, muchos la consideran
aburrida y estéticamente sin chiste donde nunca pasa nada. Por el contrario todas
estas situaciones son parte del vivir cotidiano en la ciudad de México por lo que en
ambos casos existe una problematica que enfrenta circunstancias opuestas.

Habra que preguntarse ; Qué genera la satisfaccion en el vivir cotidiano?, Fin-
landia y México resultan extremos en su vivir cotidiano y cada uno requiere de
diferentes factores para mediar su situacion, entre los cuales es necesario consid-
erar: libertad y variedad en el dia a dia, caracter individual de la ciudad, y combi-
nacién exitosa del espiritu de la comunidad en cuanto a su individualidad, lo cual
es determinante para lograr la satisfaccion.

Es conveniente recalcar que los servicios, por lo tanto, deben tener en su raiz
bases tedricas, con el objetivo meta del desarrollo en la comunidad, para lo cual
habra que definir el significado de desarrollo para cada lugar.

Los servicios no se limitan a cumplir con un solo objetivo, también habra que
considerar experiencias momentaneas y buen funcionamiento al disefiar servi-
cios, Amartya Sen® expresa que para superar los problemas que enfrentan las
sociedades es necesario resolver el rol de libertad en sus diferentes variantes,
tanto individuales como colectivas.

Amartya Sen menciona que el desarrollo es mas que el aumento en los in-
gresos de las personas, industrializacidn en las ciudades o lograr avances tec-
nolégicos, también es importante la expansion de la libertad de las personas,
convirtiéndose tanto en el fin como el medio para el desarrollo. Desarrollo es visto
por Amartya Sen como el remover la falta de libertad que deja a las personas con
pocas opciones u oportunidades de ejercer sus capacidades.

92 Sen, A, 1999. Development as freedom, Oxford University Press, United Kingdom

En su libro profundiza los diferentes tipos de libertades, las cuales son: oportunidades econémi-
cas, libertades politicas, facilidades sociales (educacion y salud), garantias de transparencia, y
seguridad de proteccion.
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Es necesario que al momento de disefiar cualquier servicio, se tenga presente
objetivo real y profundo, asi como una vision holistica y complementaria, cuestio-
nando si dichos servicios propician mayor libertad. Por ejemplo si el servicio ayuda
en alguna medida a generar oportunidades sociales, aumentar la educacién y el
cuidado de la salud entre otras cosas, se ofreceran oportunidades econémicas.

Antti Karisto, investigador del departamento de Gerontologia Social en el de-
partamento de Politicas Sociales, de la Universidad de Helsinki, menciona que la
Tercera edad tiene tres elementos caracteristicos:

1. Eltiempo de retiro crece, asi como también la expectativa de salud durante
los afos de retiro.

2. El numero de personas que llegan a la edad de retiro es mayor que en
generaciones pasadas (baby boomers)

3. Las personas retiradas tienen nuevas expectativas y actitudes, la cultura
de la tercera edad emerge.

Existen dos modelos en la vida urbana, el rapido y el lento, la sociedad
moderna se mueve rapidamente pero existe un incremento hacia moverse lento,
usando mas la bicicleta o caminando, y es que entre mas estimulos y velocidad
exista en la vida de las personas, mas se valora el tiempo para disfrutar.

En Helsinki por ejemplo, la tendencia por el modelo lento es una realidad,
como caminar hacia el trabajo; ya que los finlandeses disfrutan el estilo lento en
sus casas de verano “summer cottages” en especial entre personas mayores es
comun sentarse en los cafés de las calles que apenas aparecieron en Finlandia,
y mas que una tendencia, Annti Karisto las describe como un signo de cambio en
la cultura, también es popular contemplar la vida urbana y caminar para mantener
la condicién. La participacion cultural es una herramienta efectiva para movilizar a
las personas, porque da recompensas sociales inmediatas en forma de alegria y
emocion, es decir, los efectos son mucho mas tangibles y apreciables a diferencia



de los programas de salud con resultados a largo plazo.

Otros efectos indirectos de la participacion cultural a largo plazo encontrados
en un estudio con personas mayores a través de métodos creativos y trabajo
identitario®® , incluyeron reforzar el control que tienen las personas sobre su vida,
habilidad para enfrentar problemas, darles voz y dignidad, asi como también
acelerar la cultura y cambio social, efectos dificiles de medir y no siempre se
vuelven realidad.

En Finlandia por ejemplo, los lugares publicos estan segregados por edad,
en comparacioén con otros paises Europeos donde la divisién es por género. Es-
pecialmente en las ciudades, personas de diferentes edades usan diferentes lu-
gares, pero con el boom de las personas en edad de retiro o en camino al retiro,
se prevé un nuevo boom por servicios en la ciudad y por la reinterpretacion de uso
de los espacios publicos, ya que en un estudio realizado en un area de Helsinki un
tercio de los adultos mayores siente que no hay suficientes lugares donde convi-
vir. Una ciudad debe ser habitable y atractiva para personas de todas las edades,
disminuyendo esta disputa por los espacios urbanos prevaleciente entre géneros,
diferentes grupos sociales y edades.

En los sitios que albergan los clubes del INAPAM, por ejemplo existe una di-
vision muy marcada por edad para el uso de lugares publicos, en el Club Av.
Unidad Modelo, el club tiene uso exclusivo para adultos mayores de 9 a 2, y por
las tardes uso para jovenes y adultos. Asi también esta division se da en otros
lugares, restaurantes, plazas, museos, en donde se puede apreciar esta seg-
regacion. Se podria explorar este tema y entender cuales son las razones por
las cuales existe tan marcada situacion, pudiendo trabajar en servicios que inter-
conecten a las personas de diferentes edades.

Se esta abriendo paso a un paradigma orientado a la comunidad que trata
de conectar e interactuar con personas de diferentes sectores, el cual enfatiza

93 Worsfold Brian J. (2011) Acculturating Age: Approaches to Cultural Gerontology, University of
Lleida
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dialogos en vez de monologos, dandoles voz a las personas a través de su par-
ticipacion y libertad de expresion e interpretacion de significados que ayuden a
mejorar los servicios, promoviendo la comunicacion a través de preguntas y no
de respuestas, para encontrar soluciones enraizadas en el contexto donde se
desenvuelven.

Para disefar servicios significativos para las personas y su desarrollo es
necesario, como se ha venido mencionando, ver las diferentes esferas sociales,
politicas, econdmicas, tendencias urbanas y de vida cotidiana, ya que los servicios
son un asunto de alta complejidad que deben tener un enfoque plural y diverso.

Se puede observar el gran potencial que tienen los proyectos de arte, cultura
y el efecto que se puede lograr con ellos. Se ha argumentado entonces la impor-
tancia de trabajar con el ambiente habitable y el vivir cotidiano de las personas y
no solo con el sector salud.

Es necesario desprenderse de la localidad en la que se trabaja, para lo cual es
vital el conocimiento de las otras disciplinas, por ejemplo, si se disefia servicios
culturales para adultos mayores y nos informamos de gerontologia social sin in-
cluir politicas sociales o estudios urbanos, el resultado del servicio, no resolvera
las necesidades a largo plazo ni seran coherentes con la vida urbana de una gran
metrépolis como puede ser la Ciudad de México.



MODELO DE SERVICIOS COLABORATIVOS CULTURALES

El Disefio de Servicios Colaborativos Culturales SCC se define entonces
como:

“Una red de actividades que se llevan a cabo en un lapso de tiempo don-
de las personas que lo usan se encuentran involucrados activamente en su
co-produccion, actividades que resuelven las necesidades de la comunidad
por nuevas maneras sostenibles, integradoras y comunitarias con un am-
plio enfoque en el individuo”

A partir de esta definicion podemos conformar el modelo de SCC, Servicios
Colaborativos Culturales, que incluyen tres principales componentes para su co-
rrecto disefio, incluyendo 3 esferas (Fig. 41):

La primera esfera es la de co-
laboracion que incluye el disefio
participativo en su definicion mas
amplia, ya discutida en el capitu-
lo 1, la segunda esfera es la de la
cultura que incluye a las ciencias
sociales, las cuales permiten el
correcto estudio del grupo para el
cual se pretende disefar el servi-
cio y la ultima esfera es la de los
servicios, que incluye el disefio
de experiencias e interaccién en
primera instancia, incluyendo las
areas de administracion, las cua-
les forman parte de las raices del
disefio de servicios, que se vieron
influenciados durante su inicio y

Fig. 41, Los 3 compo-
nentes principales de
SCC, Servicios Colabo-
rativos Culturales
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proporcionan conceptos claves para su total entendimiento.

En la interseccion entre una y otra esfera, se enfrenta la complejidad por la am-
plia cantidad de variables de cada esfera. En la interseccién de las tres esferas,
uniendo todos los aportes de cada una se conforma el Disefio de Servicios Cola-
borativos Culturales, por lo que hay que tener presente todas las intersecciones,
es decir, las partes de cada esfera que ayudan a disefar este tipo de servicio.

A continuacién se discute el modelo de la experiencia del disefio desarrollado
por el experto en Marketing Darrel Rhea. Fig. 42, el cual es un instrumento con-
ceptual para comprender el ciclo de experiencia completo, desde que el cliente
percibe un producto por primera vez, lo compra y lo usa, hasta la desvinculacién
e integracién de la experiencia. Este modelo se compara con los servicios para
comprender como funciona la experiencia en los SCC.

Este modelo nos ayuda a entender los pasos por los que pasa el cliente ante
la adquisicién de un producto, a nivel emocional, involucrandose con el objeto,
comprometiéndose con él, gracias a la vinculacién que se logra a través de la per-
cepcion, atraccién y comunicacién que dicho producto proporcione, para después
entrar a un proceso de desvinculacion y por ultimo la integracion que le asigna el
cliente a dicho producto en su vida.

El modelo esta planteado para cualquier experiencia, pero parece no ser 100%
compatible con cualquier disefio, por ejemplo si hablamos de la compatibilidad de
un servicio con este modelo, no embona completamente, es decir, la primera par-
te es muy similar en cuanto a que existe una implicacion y compromiso con el ser-
vicio, pero la desvinculacion se da de diferente manera en productos y servicios.

En un producto, la desvinculacién se da porque el producto deja de funcionar
o se aproxima el fin del ciclo de vida, por ejemplo, si te compras unos tenis y se
desgastan, te desvinculas de ellos y el ciclo comienza de nuevo pero con otro
nuevo modelo, si la experiencia fue satisfactoria en todas sus fases del modelo
planteado por Rhea, puede ser que se permanezca con la misma marca de los



tenis anteriores, pero es un hecho que se re-iniciara un nuevo ciclo.

Por el contrario, en un servicio, la desvinculacién es temporal, porque muchas
veces se quiere que la persona vuelva a usar el servicio, por lo tanto se trabaja
con un elemento inconcluso o latente de continuidad que le ayuda a la persona a
sentir la necesidad de regresar a usar el servicio por la satisfaccion obtenida y los
beneficios que le brinda a su vida.

El cliente puede usar el mismo servicio muchas veces, a diferencia de un pro-
ducto, el cual se desecha y muy rara vez se vuelve a comprar exactamente el
mismo. En el caso estudio de los adultos mayores con mayor razén ya que una
caracteristica del servicio es que es colaborativo, o sea, que sin la implicacion de
los diversos actores del club, el servicio por si solo no funciona.

Principio

Integracion

Impresion duradera
Reflexion acerca de la Cult
naturaleza P:'Joc'IJ ml
Satsifaccion de inn c:; ;E ni s
expectativas Formas de vida
Desvinculacién Implicacién
ON
Uso Percepcidn
Produce satisfaccion Afraccion
Concuerda con la Comunicacion
forma de vida

Compromiso

Fig. 42. El modelo de la
experiencia del disefio.

Fuente adaptada de

la obra de D. Rhea,

“A new perspective on
design: focusing on
customer experience”
Design Managment
Journal, Vol. 9 no. 4
1992 pag12 en Cooper,
R., Press, M., (2007) EI
disefio como expe-
riencia, Espana: GG
Disefio,
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Otra diferencia es que el ciclo de vida de uso de un servicio, tiene diferentes
etapas, a diferencia del producto, no existe la posesion sino por el contrario el uso
durante cierto tiempo, existe entonces un momento donde el cliente se empieza a
desprender del servicio, pero mas bien lo que se intenta, es no desvincularse por
completo del servicio para que, por el contrario, la persona regrese a él.

Este modelo de Rhea es muy util para entender mejor como poder disehar
productos o servicios exitosos, se relaciona con el modelo de SCC, ya que si
se desarrollan los tres componentes propuestos para disefiar SCC, entonces se
puede lograr satisfacer la experiencia de las personas en relacion a los servicios
culturales, pudiendo disefarse cualquier otro servicio.



CONCLUSION

El recorrido de este proyecto de investigacién dio inicio antes de entrar a la
maestria cursando la materia de Laboratorio de Servicios en el Politécnico de
Milan. Aqui se desperté mi curiosidad y pasion por el disefio de servicios; mas
adelante, el proyecto de tesis aborda los métodos participativos con el objetivo
principal de convertir a las personas en fuente de ideas durante el proceso de
disefio del servicio.

A través del diseno de servicios, pude percatarme de que es posible proponer
una solucion 6ptima arraigada en las personas y su contexto. Para lograrlo, es ne-
cesario un cambio de pensamiento enfrentando el problema desde la complejidad
y lo sistémico. Desde el inicio de cualquier proyecto, se requiere aplicar procesos
de disefio que involucren a las personas a las que va dirigido. Dichas soluciones
tienden a la inmaterialidad, a la experiencia placentera; pero sobre todo, brindan
mayor libertad y desarrollo tanto individual como colectivo. De esta manera, se
evitan pequenas modificaciones ofreciendo soluciones integrales.

El area de servicios es indiscutiblemente un tema complejo que aborda va-
rias disciplinas, cada una con diferente aproximacién y definicion. Es innegable el
compromiso en el area de la disciplina del Disefio, cuya historia reciente; aporta
datos significativos. Es necesario seguir trabajando en su conformacion y disefio
ya que se observa que el disefio de servicios surge a partir de la demanda de la
sociedad en cuanto a su vivir cotidiano, el cual se ve envuelto en el contexto de
muchas esferas; social, politica, econémica, ambiental y cultural. El disefio de ser-
vicios permite visualizar las partes para comprender el todo y tener la posibilidad
de dar soluciones equilibradas al individuo y su entorno.

Las caracteristicas del disefio de servicios son compatibles con el contexto ac-
tual cambiante, donde las relaciones son cada vez mas flexibles, no jerarquicas,
ni piramidales; sino mas bien horizontales. Son procesos iterativos no lineales,
con vision holistica, compleja, sistémica y multidisciplinar.
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El disefio de servicios tiene su inicio en paralelo a la evolucion de los para-
digmas y nuevas formas de obtener conocimiento. Al indagar su historia y anali-
zar los ejemplos analogos en el mundo, encontramos la forma de enfrentar la
problematica en total correlacién con los planteamientos de las nuevas formas
de obtener conocimiento, éstas son transdisciplinares, heterogéneas, transitorias,
sociablemente responsables y reflexivas. No como antes que eran de forma dis-
ciplinaria, homogénea y con organizacién jerarquica.

Los servicios tienen una larga historia y a pesar de lo anterior, en muchos pai-
ses, no se disefan desde los aportes de la disciplina de disefio, aunque es una
realidad que cada vez mas se empieza a incluir en la curricula de las universida-
des.

Por el contrario, en los paises nérdicos como Finlandia, se involucra a los di-
sefladores en equipos multidisciplinarios para desarrollar servicios. Al estudiar el
caso comparativo con Helsinki, encontramos puntos determinantes: historicos,
culturales, politicos y sociales. Es necesario que se implemente en nuestra socie-
dad estos equipos multidisciplinarios ya sea en empresas, entes educativos y go-
bierno, para lo cual dicha investigacion pretende hacer visible este gran potencial
del disefio de servicios.

Por otro lado, una problematica con el disefio de servicios es la aplicacion
de dicha area en la sociedad desde una perspectiva reducida, usada soélo para
ordenar los elementos de un sistema con una secuencia logica, sin realmente
cuestionarse: ¢Qué estan resolviendo?, ¢ Cudles beneficios de desarrollo va a
traer para las personas?, ¢Cuales interacciones va a permitir?. Tambien ver el
aspecto ambiental donde los servicios juegan un papel importante con grandes
aportes hacia lo sostenible, no sélo al disminuir la cantidad de productos en el
sistema, sino también al ser proactivos con la sociedad. Dichos servicios influyen
en el comportamiento de la gente el cual debe migrar hacia lo sustentable y ser
reconstructivo para la sociedad.



Pude constatar que el aprendizaje adquirido durante la investigacion proviene
de muchas fuentes: profesores, tutores, companeros, congresos, workshops, in-
vestigadores de todas partes del mundo a través de sus publicaciones, la practica
y por ultimo, la estancia de investigacion en la Universidad de Helsinki.

El desarrollo de este trabajo fue diferente en cada semestre, conservando la
similitud en cuanto a las preguntas de investigacion. En la primera parte se con-
forma el marco tedrico, el entendimiento a profundidad del tema, desde un estu-
dio historiografico, indagando por debajo de lo superficial, a través del Internet
y nuestro pais, es decir, las publicaciones de investigadores de todas partes del
mundo para tener un panorama completo que conjuntara todas las piezas del
rompecabezas.

En el segundo semestre, se define la metodologia para comprobar la hipotesis,
desde un estudio etnografico como parte del caso estudio, para lo cual resulta
importante las aportaciones de otras disciplinas, donde el problema, visto desde
otros angulos trae mayor complejidad a la investigacién; y por ende, mayor pro-
fundidad a la solucién. Para lograrlo se requirié del complemento de materias de
la maestria de Trabajo Social cursadas durante el tercer semestre, con objeto de
abordar el caso estudio, realizado paralelamente, utlizando herramientas de las
ciencias sociales.

Ha sido un reto llevar la teoria a la practica. Por un lado, el proyecto de disenar
un servicio con métodos participativos en un ambiente real de manera individual,
es decir, disefador/personas y en otro sentido, la aplicacion del conocimiento
adquirido.

Este semestre fue muy fructifero al abordar la problematica real en la Ciudad
de México con un grupo desfavorecido y olvidado por algunos en la sociedad
como es la tercera edad.
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En este proyecto, se adaptaron muchas herramientas que se encuentran en
el disefio de servicios pero también otras de diversas disciplinas, siendo éstas:
antropologia, etnografia, trabajo social y psicoanalisis; es decir, el disefio de servi-
cios es una area que se conforma de la adaptacién y uso de muchas herramientas
de otras areas.

La inquietud de contrastar la situacion de adultos mayores en el contexto Méxi-
co con otros paises y los servicios que reciben, se logré gracias a la estancia de
investigacion en la Universidad de Helsinki, donde existe mayor entendimiento del
area de disefno de servicios por varios entes: universidades, habitantes y empre-
sas publicas y privadas. Dicha estancia fue supervisada por el tutor Antti Karisto,
profesor de la Facultad de Ciencias Sociales, investigador gerontdlogo social, lo
cual permitié dar mayor profundidad al estudio comparativo y tener acceso a in-
formacion y proyectos de servicios para adultos mayores en Helsinki, indagando:
¢, Qué se espera de los servicios en Finlandia?, ; Cémo se disefian? y ¢ Quién los
disefa?

Se puede concluir en el estudio comparativo Ciudad de México — Helsinki, que
a pesar de la similitud de la oferta de servicios para los adultos mayores en rela-
cion a la cultura, Helsinki le da mayor importancia a la cultura, ademas promueve
el trabajo en equipos multidisciplinarios. Muestra de esto es el ejemplo del proyec-
to de disefio de servicios solicitado por las autoridades del gobierno del poblado
de Kaunianen en Helsinki, al Departamento de Arquitectura y Disefio de la Uni-
versidad de Aalto para disefar diferentes servicios en un centro recreativo para
adultos mayores en Villa Breda, para lo cual se llamo a Antti Karisto a involucrarse
en el proyecto dando una platica inicial. Es aqui donde vemos en accién la multi-
disciplinariedad y la apertura del disefio hacia las ciencias sociales y viceversa.

Lo anterior es un buen ejemplo de colaboracion entre diferentes disciplinas, en
contraste con la situacion de México, donde es dificil encontrar que disefiadores
se involucren en los proyectos del INAPAM.



El tamaino de cada ciudad es una variable importante y lo pequefio que es Hel-
sinki pareceria como ventaja para realizar este tipo de proyectos; sin embargo,
considero que no debiera representar una excusa para no realizar proyectos en
México; basta con conocer bien las partes y diferentes esferas para implantar
pequefas acciones a nivel local permitiendo el crecimiento paulatino de acuerdo
a la practica con la teoria como pauta de proyectos futuros.

En la investigacion, el enfoque prioritario consistié en el disefio participativo,
sus herramientas y aplicaciones en proyectos para disefiar servicios culturales
acordes al lugar al cual va dirigido. La investigacion se puede extrapolar a cual-
quier tipo de servicios, tanto virtuales como fisicos, de entretenimiento, turisticos,
educativos, de salud asi como culturales.

Con ésta investigacion, es posible abordar cualquier problematica, abarcando
las tres esferas propuestas para su correcto disefio: servicios, colaboracién y
cultura.

No se puede generalizar en cuanto a los detalles llevados a cabo para realizar
el servicio para adultos mayores, ya que cada proyecto es Unico y requiere del
entendimiento de las herramientas, métodos y teorias analizadas a lo largo de la
investigacion, sin embargop, existen ciertas bases bajo las cuales pueden desa-
rrollarse cuagluier proyecto de servicios.

Para la pregunta rectora del proyecto: ; Como se puede avanzar a los usuarios
de sujetos de observacién y discusiéon a fuentes activas de creacion de ideas en
el disefio de servicios? se concluye lo siguiente:

e Los expertos, en este caso los disenadores, deben lograr una inmersion
profunda en el contexto para tener bases sélidas sobre las cuales realizar el
disefo participativo; este proceso requiere tiempo para generar la confianza
de las personas en el disefiador, desvaneciendo las barreras y jerarquias
creadas como hechos irrefutables entre expertos y no expertos, propiciando
asi un ambiente de trabajo equitativo donde no existan lideres con la ultima
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palabra, ni disefiadores con soluciones preestablecidas. Es necesario tra-
bajar con estructuras lineales y no piramidales.

Si se logra lo anterior durante el proceso de disefio dara pie a que el papel
de la gente que recibe el servicio ya no sea la de usuario, sino de co-produc-
tor del servicio, con un compromiso sélido hacia el servicio, asumiéndose
como pieza primordial para su funcionamiento.

Como segundo punto, no existen herramientas definidas para disefar los
servicios ya que éstas se adaptan de acuerdo al grupo y contexto; propo-
niendo mayor flexibilidad en las herramientas a aplicar durante las sesiones
participativas, es decir, no se puede dar por hecho que existan herramientas
que propicien mayor participacion, si bien en el presente trabajo se recopi-
laron, estudiaron y seleccionaron las que podian generar mayor participa-
cion durante el estudio de los conceptos, se encontré que la inmersién y
diagnostico del grupo guian y definen de mejor manera las herramientas a
utilizar.

Previo al inicio de las sesiones, se requiere definir los alcances y tiempo re-
querido por los participantes propiciando un compromiso solido que asegu-
re la permanencia de las personas. Es importante realizar minuciosamente
la agenda y seguirla de manera puntual, ética y profesional.

Por ultimo, para lograr que las personas sean fuente activa de ideas se re-
quiere el previo disefio de cada herramienta por parte de los expertos para
cada sesion, lo cual implica tener material atractivo, definir los objetivos
particulares de cada sesion, planear el didlogo e instrucciones en caso de
ser amplias asi como definir el flujo de una dinamica a otra para no perder
la atencion de las personas y tener presente el objetivo meta como parte
fundamental.



Es una realidad que las personas tienen la informacién e ideas necesarias
para resolver sus necesidades, ya que son quienes experimentan los productos
y servicios necesarios para mejorar y producir, cuyo objetivo es extraer todo ese
potencial con el uso de teorias y herramientas que los expertos dominan.

Alo largo del trabajo de investigacion, se comprueba la importancia del proce-
so participativo y la colaboracién de todos los actores, incluyendo a las personas
a las que va dirigido, pieza clave para entender su campo social y cultural.

Se observa que en todo proyecto existen antecedentes acerca de las razones
por las cuales, las personas se comportan de cierta manera en el diagndstico,
cobrando importancia el entender las consecuencias o beneficios que se obtienen
del mismo. De esta manera las personas se identificaran con la solucion a sus
necesidades.

Podemos afirmar que el disefio de servicios con practicas en base al disefio
participativo mejora la calidad de vida de las personas, amplia sus libertades y
eleva su autonomia.

La aportacion del disefio a los servicios, a diferencia de otras disciplinas que
también los desarrollan, se enfoca en la experiencia y estética del servicio, similar
al trabajo estético que el disefio realiza en productos, lo cual define la forma en
que se recorre el servicio y los puntos de encuentro que son primordiales. Este
punto de vista se analizo en el taller de la conferencia en Finlandia donde se apre-
cia el servicio como una obra teatral incluyendo inicio-climax-desenlace, haciendo
analogia con los puntos de encuentro del servicio. Lo que da como resultado un
servicio agradable y altamente satisfactorio.

El disefio de servicios, parte de un proceso creativo de igual manera que el
disefio de producto, los servicios ademas de forma, funcién, mensaje y experien-
cia, dan la oportunidad a la comunidad especifica mejora en su calidad de vida,
satisfaccidén y necesidades, que representa el cambio en la situacién actual, ex-
perimentando plenitud y libertad.
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Existe aun mucho trabajo por hacer en la teoria y practica de los servicios en
cuanto a su implmentacién dentro de la sociedad mexicana. Es una realidad el
crecimiento de esta area tanto en la investigacion como en la practica, lo cual
puede traer enormes beneficios sociales y econdmicos hacia soluciones contex-
tualizadas, aceptadas y usadas por las personas, consolidandose cada vez mas,
como una area dentro del disefo con gran fuerza y potencial, unida a equipos de
trabajo en el sector privado, publico, empresas y universidades.

Anteriormente existia un niumero de variables que se consideraban al mo-
mento de resovler problemas, en las diversas disciplinas. El incremento de la
complejidad de productos y servicios en el mundo es exponencial. Las tendencias
globales en el campo laboral tienden a la multidisciplinariedad, cuyas fronteras
y limites se desvanecen y entremezclan para poder construir sobre un nimero
mayor de variables: necesidades, actores, requerimientos, contextos, experien-
cias y emociones.

Actualmente, dichas problematicas tienen posibilidades ilimitadas, por lo que
se requiere de un pensamiento complejo y sistémico para poder controlarlas y
resolverlas. Sin embargo los disefiadores no pueden realizarlo solos, se requiere
del trabajo en equipo capaz de manejar las diferentes variables conjuntando el
conocimiento de cada uno para enfrentar los retos en la actualidad.

La conclusién a lo largo del trabajo de investigacién, muestra una visién sis-
témica y compleja que adquiere y desarrolla a partir de la practica, conocimiento
de métodos y herramientas, que permiten vincular lo que se ofrece, con quien lo
requiere y utiliza. La creatividad es el limite para afrontar cada etapa dentro del
proceso de disefio de servicios, debido a la gran oferta de herramientas.

El disefio de servicios facilita el proceso de creacién y disefio, pero el éxito para
solucionar problemas complejos es la sinergia de esta area con otras disciplinas
y subdisciplinas, lo cual requiere de entendimiento, comprension y respeto por el
quehacer de cada una.



Finalmente, a la conclusion de esta experiencia, se termina una tésis de Maes-
tria, aun cuando hay mucho que aprender y explorar en el area de servicios,
esperando explotar e implementar dentro del area profesional el conocimiento
adquirido en estos ultimos afios.
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ANEXOS

DISENO DE SERVICIOS E INVESTIGACION
Centros de Disefo de Servicios

Si indagamos un poco en esta area vinculada con las escuelas y centros de
Disefio encontramos que aunque esta practica es joven, hoy podemos encontrar
varios centros exclusivos de disefio de servicios en diferentes paises. A continua-
cién se mencionan algunos ejemplos:

DES Un centro per il design dei servizi; es un centro que realiza investigaciéon
y proyectos para una nueva generacion de servicios. Surge del departamento
INDACO del Politécnico de Milan, a partir de que diversos grupos de investiga-
cion trabajaban desarrollando y reflexionando en teoria y herramientas operati-
vas, activando la actividad formativa especificamente orientada a la proyeccion
de servicios y sistemas producto-servicios. Se inauguré formalmente en el 2009,
pero desde algunos afios antes, varios proyectos en disefio de servicios se tenian
desarrollados por el departamento INDACO.

A partir de este nucleo se construye DES el cual opera en tres principales
lineas de trabajo.

1.- Investigacién y proyectos para promover y desarrollar sociedad con otros
sujetos interesados.

2.- Difusién de la informacién de nuevos servicios y su potencialidad en el
campo de aplicacion

3.- Didactica universitaria, para desarrollar competencia en el diseno de ser-
vicios y para promover un acercamiento proyectual en la definicion de nuevos
servicios.



Aalto University Service Factory; es el centro de investigacion y educacion
de servicios de la Universidad Aalto. Busca impacto a largo plazo a través de in-
vestigacion de proyectos y contribuye al desarrollo de la economia de servicios.

SDR Service Design Research. Es un blog de expertos en disefio de servicios
que proclama dar un entendimiento colectivo y propiciar el dialogo.

SDN Service Design Network En 2008 se establecié como una organizacién
sin animo de lucro actuando como un forum de practicantes y académicos para
avanzar en el campo de Disefo de Servicios. Su propésito es desarrollar y refor-
zar el conocimiento en la ciencia y practica de innovacion. Algunas de sus activi-
dades son conferencias, publicaciones, workshops y relacionar redes sociales

CONFERENCIAS

A continuacién se mencionan algunas Conferencias que se llevan a cabo in-
ternacionalmente con el fin de profundizar en este tema, asi como para dialogar
sobre como se entienden los servicios en diferentes partes del mundo.

) ServDes. Service Design and Innovation Conference; Conferencia de
investigacion para intercambiar y discutir conocimiento relacionado con la in-
novacion y el disefio de servicios, traido tanto por investigadores como practi-
cantes, se di6 por primera vez en Oslo en Noviembre del 2009, en el 2011 se
llevé a cabo en Linkoping, Sweden, el 2 y 3 de Dicibembre bajo el titulo de Ex-
Changing Knowledge y en el 2012 en Espoo, Finlandia, llamado Co-creation

e En Milan se realiz6 el quinto Seminario de Servicios, en marzo de 2010,
el tema fue Disenar Servicios para la Salud. Se realizaron 12 seminarios te-
maticos, segun las diferentes areas de trabajo. El 15 de Febrero del 2011 se
llevo a cabo el sexto Convenio de Servicios

. 11 th International Research Seminar in Service management, realizado
en Francia.
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e Service Design Conference 2010 Berlin 13-14 Octubre, 2011 Paris 24 y 25
de Junio, San Franciso 20 y 21 de Octubre

DISENO DE SERVICIOS Y UNIVERSIDADES

Algunas de las universidades que incursionan en esta area de disefio de ser-
vicios son:

Interaction Design Institute en lvrea, operé del 2001 al 2006 para después
fusionarse con Domus Academy en Milan, pero contribuyd enormemente a esta
area por el tipo de proyectos que desarrollaba desde el enfoque de disefio de la
interaccion.

Domus Academy en ltalia, ofrece programas en educacion de disefio posgradua-
dos desde hace mas de 20 anos, se distingue por explorar temas innovadores,
entre ellos la humanizacion de la tecnologia, la relacion entre disefio y moda, la
refleccion en la sociologia del disefio y disefio de servicios. En su programa cuen-
ta con 8 cursos de maestria, entre los que encontramos el Master en Disefio de
Servicios que inicié en enero del 2011, Elena Pacenti como directora.

KdlIn International School of Design, Germany como parte de su curricula fue pio-
nera ya que en 1991 incluyé al disefio de servicios como materia.

CIID Copenhagen Institue of Interaction Design, el programa es de un afio y
acepta a pocos estudiantes, como 20 y se les ensefa a aplicar la tecnologia en
la vida cotidiana, a través de disefio de software, productos y servicios.

La Universidad de Carengie Mellon, donde existen dos materias relacionadas con
Servicios, Designing for Service y Service Design Theories.

Aalto University, inagurada formalmente en Enero del 2010, como fusion de tres
escuelas, es una universidad multi-discipliaria que une la Universidad de Arte y
Disefio de Helsinki (TAIK), la Universidad de tecnologia de Helsinki (TKK) y la
Escuela de Economia de Helsinki (HSE)



Politécnico de Milan, el Disefio de Servicios se ensefia como una especialidad,
asi como diseno del producto o disefo de interiores existe la especialidad en Di-
sefo de Producto de Servicio Sistema (PSS),

DISENO DE SERVICIOS Y EMPRESAS

En lo que respecta al mundo de las empresas o consultorias de disefo, mu-
chas estan cambiando hacia proyectos de servicios sin dejar de resolver disefio
de producto, como por ejemplo encontramos a:

IDEO- Consultoria de disefio, una de las principales companias de innovacion
en el mundo. Tienen una visidn basada en “Design thinking” para disefiar produc-
tos, servicios, espacios y experiencias interactivas.

Design21, Social Design Network, su mision es inspirar el activismo social a
través del disefo.

Frog design: Firma de innovacion global, se dedica a crear y traer al mercado
productos, servicios y experiencias, entendiendo la cultura tecnolégica y el disefio
de negocios.

Think Public: Agencia de disefio social que trabaja en retos sociales. Ellos
creen que la respuesta para mejorar los servicios esta en las personas, por lo que
las involucran en el disefio para lograr mejoras y soluciones sustentables.

Design Council: Una de las Instituciones de disefio lider en el mundo, su enfo-
que ha cambiado a lo largo de su historia ya que empez6 en 1944, y actualmente
colocan al disefio en el centro de la economia y servicios publicos.

Design Hub, Design_ Hub Es una empresa creada por varios expertos inves-
tigadores del Departamento INDACO de Disefo Industrial, de Arte, de la Comu-
nicacién y de la Moda, del Politécnico de Milan, los cuales evaluan la posibilidad
de innovar a través del diseno. Trabajando en conjunto con el gobierno, microem-
presas y empresas artesanales. Empresa creada por Giuliano Simonelli y Venan-
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zio Arquilla, profesores que imparten el laboratorio de Disefio de Servicios en el
Politécnico de Milan.

In/situm, Consultoria multidiscipliaria, con base en el Distrito Federal, Sao Pau-
lo, Chicago, Bogota y Buenos Aires, desarrolla soluciones para nuevos productos,
servicios, mensajes, enfocados a cinco areas: investigacién, marca, innovacion,
interaccion y cuidado de la salud.

Live-work Consultaria en disefio de servicios, empresa de Londres totalmente
enfocada a resolver problemas a través de servicios tanto para consumidores,
como para otras empresas, la sociedad y el medio ambiente.

Después de observar como se mueve esta area de servicios en el mundo aca-
démico, de la investigacion y en las empresas, vemos como el disefio de servicios
es muy importante para nuestra era donde las estrategias de las empresas tienen
que dar el cambio de la produccién de bienes materiales hacia proveer soluciones
sistémicas de conocimiento intensivo, soluciones que se basan en un sistema
entre productos y servicios.
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