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Co/Act: Diseno centrado en

el ser humano para activistas

;Qué es el diseno centrado en el ser humano? ;Como
Understand U Need .. , .
et Qs rasrsiand Dser Hee puede ayudar a los activistas a ser mas eficaces?

Comprender las
Repetir necesidads del Hoy en dia, los productos y servicios tecnoldgicos nos
rodean en nuestros bolsillos, hogares, cocinas, lugares
de trabajo y espacios publicos. El diseno centrado en
el ser humano es el enfoque que garantiza que estos
productos y servicios sean accesibles, intuitivosy

Test Generate o,
ideas faciles de usar. Se trata de un enfoque centrado en la
Hacer Generar resolucion de problemas complejos que utiliza la empatia
pruebas _ ideas y otras técnicas que comprenden las necesidades de las
Pi‘;g‘tjy‘ge usuarias para disenar productos digitales que tengan un
aspecto agradable Y que sean faciles de usar para todas
Construir un . . .. .
prototipo las diferentes comunidades. Los activistas que intentan
influir en el cambio social se beneficiaran de la adopcion
EIHCD es un proceso ciclico. de un marco de diseno centrado en el ser humano:

;como puede llegar su mensaje al grupo adecuado de
personas en el mercado moderno utilizando las herramientas con las que interactuan a diario?

El diseno centrado en el ser humano es un proceso ciclico e iterativo que comienza con unas pocas
preguntas clave: a quién va dirigido un producto, servicio o campana digital, cuales son las necesidades
y deseos de ese publico, como puede este proyecto apoyar esas necesidades y cémo se puede llegar a
ellos. Estas percepciones de los(las) usuarios(as) generan nuevas ideas, que se plasman rapidamente en
un prototipo (o una primera iteracion sencilla) y se ponen en manos de los(las) usuarios(as) para recabar
su retroalimentacion, iterando en funcion de ella. Este marco ayuda a los equipos a crear productos,
servicios y campanas que se acercan a las personas justo donde se encuentran, y les hablan con palabras
que puedan entender. Los productos centrados en el ser humano son mas accesibles y utilizables'y,

en consecuencia, tienen mas probabilidades de tener un mayor impacto en el mundo, especialmente
enlorelacionado con el software y la tecnologia. Independientemente de que se encuentre analizando
el papel de las redes sociales y la incitacién al odio en la India, silucha contra los cortes de Internet en
Camerun o si crea campanas de defensa de grupos marginados en Colombia, comprender qué hace que
los productos y servicios tengan éxito puede ser transformador.

Asique, aunque no sea disenador de profesion, puede utilizar las lecciones del diseno centrado en el
ser humano en su trabajo de redaccion, investigacion y promocion: ies aplicable a muchas practicas!
Las actividades descritas en este conjunto de herramientas Co/Act combinan el diseno centrado en
el ser humano con los principios de inclusidn, activismo y organizacion comunitaria. Co/Act le ayudara
a disenar productos, servicios y campanas mas potentes centrandolos en su comunidad, grupos de
interésy colegas, garantizando que el resultado final sea mas integradory, por tanto, democratico.

;Listo paraempezar? Siesta facilitando la experiencia de disefo centrado en el ser humano de su
equipo, comience su viaje con nuestra guia del facilitador. Si es usted participante, eche un vistazo a
nuestra quia del participante.




Como ser facilitador de Co/Act |[co/AcT]

Asi que ya esta listo para diseiar su préximo producto, servicio o campana. ;Como facilita una
experiencia Co/Act para su equipo? En primer lugar, aqui
se ofrece algo de informacion sobre la estructura del kit

de herramientas . Mapeo de ecosistemas

. ldentificacion de un publico objetivo

4 4 ° . Investigacion de tipos de personajes
Guia practica ’ pos e persons

. Replanteando la pregunta: Pruebas

El conjunto de herramientas Co/Act consta de siete modulos, de suposicion

y cada uno de ellos incluye conceptos y términos clave, una . Lluvia de ideas e ideacion
actividad (o actividades)y consejos y trucos fundamentales 8. Prototipado rapido y pruebas de
para desarrollar productos, servicios o campafas centrados usabilidad

en la usuaria. Los modulos pueden realizarse en el transcurso . Construyendo su producto, servicio
de unos dias o de varios meses. Aunque Co/Act le ofrece la o campana de forma sostenible

flexibilidad de elegir sus modulos, los médulos posteriores
se basan en los conocimientos adquiridos en los anteriores.
Para disfrutar de una experiencia mas integral, debe sequir el siguiente orden en todos los médulos:

El kit de herramientas se divide en una guia del facilitador y una quia del participante. La guia del
participante incluye conceptosy terminos clave, informacién sobre cada modulo y consejos para que los
participantes completen la actividad. La guia del facilitador incluye mas informacion sobre cémo llevar a
cabo cada actividad y consejos para la facilitacion. Como facilitador, no dude en consultar ambas guias.

El papel del facilitador

Como facilitador, administraray quiara el proceso de Co/Act en todos los médulos. No se preocupes,

no tiene que ser un experto en pensamiento de diseno ni tener formacion como facilitador para ser el
facilitador. Solo tiene que sentirse comodo controlando el tiempo y animando a sus colaboradores a lo largo
del proceso Co/Act.

Sino conoce el diseno centrado en el ser humano, puede ver un breve video de introduccidn aqui:
https://www.youtube.com/watch?v=mI0Q-p3vHeo.

Su principal labor como moderador es crear un entorno abierto y cordial para que los participantes se reunan
y debatan nuevas ideas. Como moderador, ejercera de moderador amable pero firme, recordando a los
participantes que deben centrarse en el debate y gestionar el tiempo.

Los siguientes recursos sobre facilitacion son utiles para crear un espacio seguro y colaborativo:

® FElejercicioldentity Wheel (pg 55) del Programa de Investigacion del GCIAI sobre el Cambio Climatico,
la Agriculturay la Seguridad Alimentaria (CCAFS) puede ayudarle a explorar su propia posiciéony cémo
puede afectar a su alcancey a sus relaciones con los demas participantes en Co/Act.

® Formacion para el cambio tiene muchas herramientas y recursos para la facilitacién en linea
y en persona.




Como ser facilitador de Co/Act

® E|ldocumento del NDI Men, Power, and Politics Guidance contiene més informacién sobre la
facilitacion con perspectiva de género.

Algunos consejos y trucos generales:

Interaccion con los participantes durante los ejercicios:

Las actividades de diseno centrado en el ser humano deben ser interactivas
y divertidas. A medida que repase la caja de herramientas, recuerde a los
participantes que compartan abiertamente cualquier posible ideay que no
piensen demasiado sus respuestas. Todos estamos aqui para aprender de
los demas.

Control de tiempo:

Una tarea primordial como facilitador es gestionar el tiempo. Cada médulo
incluira informacion sobre el tiempo que debe durar una actividad, pero no tiene que ser estricto con
el tiempo. Si observa que todo el mundo termina la tarea antes de tiempo, puede decidir terminar el
gjercicio un poco antes. Si alguien necesita mas tiempo, no dude en darselo.

Imagen de discusion grupal

Fomentar la participacion:

Elintercambio de informacion (o la lectura posterior a la actividad) es fundamental en todos los
gjercicios. A veces los participantes pueden sentirse timidos, iy es normal! Sugerimos que se avise
ala gente cuando llegue el momento de compartir ideas, que todo el mundo deberéa hacerlo. Como
facilitador, puede seleccionar a la primera personay crear una “fila” alrededor de la sala para que la
gente sepa cuando debe volver a compartir sus ideas. Es decir, si todo el mundo esta en una mesa,
puede seleccionar a una personay decir “vamos a dar la vuelta a la sala en el sentido de las agujas
del reloj, empezando por nuestro colega Alex”. Sam [que est& al lado de Alex], tu serds el siguiente
y asi sucesivamente”. De este modo, los participantes sabran cuando es su turno para que no haya
confusionesy se agilice el intercambio de ideas. Pero también puede eleqgir cualquiera para participar en
el proceso de participacion.

Estimulo para que la gente compartaideas:

Con la facilitacion hemos descubierto que es muy util hacer comentarios alentadores después de que
cada persona comparte su opinion y ofrece un punto de retroalimentacion. También puede, y debe pedir
alos demas participantes que compartan sus ideas. Podria decir “Excelente trabajo, Alex. ;Alguien
quiere compartir algo que se relacione con el tema? ;Qué le ha llamado la atencion de lo compartido por
Alex? ;Hay algun contrapunto que debamos considerar?”. Estas pequenas indicaciones pueden ayudar a
iniciar la conversacioén con los participantes.

No se preocupes si estos puntos cambian la alineacién o la lista de personas que vuelven a compartir.
Puede sequir por orden y recordar a los participantes que no pasa nada si repiten ideas(si han hablado
y ya han compartido sus puntos), porque queremos asegurarnos de que todos tengan la oportunidad de
hablary compartir sus perspectivas.

¢ Listo para empezar? Vaya al modulo “Ecosystem Mapping (Mapeo del Ecosistema)’ parainiciar su
trayecto por Co/Act.



Moddulo: Mapeo de ecosistemas [CO/ACT

Objetivos del moédulo

El primer modulo que inicia su viaje hacia el HCD es el Mapeo del Ecosistema: considérelo como un
analisis del panorama Y un inicio de proyecto para su equipo. El objetivo del Mapeo del Ecosistema es
ver en qué aspectos clave diverge el equipo, qué conceptos erroneos, desajustes y confusiones puede
tener el equipo, y utilizar los ejercicios como una reunién de inicio del proyecto para asegurarse de que
todo el mundo entiende el proyecto, los resultados y las areas de interés. Por ejemplo, su equipo puede
tener diferentes concepciones del problema que esta abordando; incluso el equipo mas hermético con
una pregunta hiper-enfocada puede plantear un problema desde diferentes anqulos y tener diferentes
grupos de interés, deseos o cuestiones que consideran importante destacar. Esto es normal en un
proceso de colaboracidn, y el mapeo del ecosistema puede ayudar a alinear a todos desde el principio.
Su trabajo como facilitador es ayudar a crear un espacio en el que la gente pueda compartir todos sus
diferentes puntos de vista sobre el proyecto y ayudar a guiar a los participantes hacia la cohesion de
ideas, enfoques y resultados.

Nota: Existen dos versiones del Mapeo de Ecosistemas: la version resumiday la version completa. El
objetivoy el marco de los modulos del ecosistema son directamente pertinentes para ambas versiones.
La unica diferencia es que la version condensada tiene un ejercicio frente a tres. Como facilitador,
deberéd decidir qué version es la mas adecuada para su equipo. ;Ha realizado anteriormente el equipo

un analisis del panorama o de los grupos de interés en relacion con el area de posibles problemas?

Sies asi, laversiéon resumida podria ser mas adecuada. La version completa es mas apropiada para
equipos que exploran nuevas areas tematicas o estan interesados en profundizar en su contexto local. A
continuacion, vera los ejercicios de la version completay de la version resumida, que estan separados.
Las instrucciones para el moderador son utiles independientemente de la version que decida utilizar.

Ejercicios con la version “completa”

Ejercicio 1: ;Qué estaresolviendo? ;Cual es el planteamiento de su problema?
Esta actividad le ayudara a centrarse en el problema social general que desea abordar a través de su
producto, servicio o campana.

® Duracion: ~1hora
* Necesidades: marcadores de diferentes colores, una hoja de papel tamano pdster

® Facilitador: Acuérdese de controlar el tiempo.

o (~10 minutos) Entreqgue a cada participante un marcador y pidales que escriban el problema
que les interesa resolver. No dude en hacer referencia a cualquier material que haya incluido
en proyectos anteriores o relacionados, investigaciones iniciales, informes, etc. Algunos
ejemplos son “Impedir la censura en Internet”, “Dificultad para inscribirse en el censo electoral”
0 “Desconocimiento de los MP y de como relacionarse con ellos”. El facilitador debe motivar a
los participantes para que aprovechen el tiempo para pensar en profundidad y entusiasmarse




Médulo: Mapeo de ecosistemas

con los temas que desean abordar. No tenga miedo de poner sobre la mesa sus perspectivasy
experiencias personales durante este ejercicio.

o Tomese unreceso.

Ejercicio 2: Las personas y el problema
® Acontinuacion, tomemos lo anterior pero compliquémoslo y critiquémoslo més. Piense en tres
individuos. Estas tres personas deben ser representativas de las diversas comunidades afectadas
por el problema en el que se centra. Invente los suyos propios o utilice los que le proponemos a
continuacion:

o Una estudiante universitaria de 20 anos, ciega
o Un estudiante universitario LGBTQI+ de 35 anos
o Hombre de 65 anos, jubilado, perteneciente a una minoria étnica.

* Enelmismo papelografo, escriba en una vineta como afectaria cada asunto a estas personas.
Reflexionar sobre el tema desde estas diferentes perspectivas puede poner de relieve los matices
de cada tema.

®* Engrupo, dedique los 30 minutos restantes a debatir los distintos temas. Piense en como se
relacionan con la misiony los recursos de su organizacion. Aproveche este tiempo para debatir
y persuadirse mutuamente sobre el drea tematica que considere mas relevante. Aproveche
este debate paraidentificar un area tematica en la que se centrara su producto, servicio o
campana. Para centrar el debate, el facilitador puede instar al grupo a votar los tres enunciados
de problemas mas votados, excluyendo sus propios enunciados. Una idea solida se beneficia de la
variedad de perspectivas y de un debate sano; el moderador debe instar activamente a todos los
participantes a expresarse. Recuerde echar un vistazo a la seccién “;Necesita mas ayuda?’. o la
seccion “No se por dénde empezar” para obtener ayuda en caso necesario.

Ejercicio 3: Cartografia del ecosistema- ;Quién mas participa?

Una vez que haya identificado el tema en el que se centrara su producto, servicio 0 campana, comience
su mapa del ecosistema. Su mapa del ecosistema esbozara las diferentes dinamicas de poder e
informacién que pueden afectar a la viabilidad y el éxito de su proyecto. El mapa también identificara
posibles asociaciones y oportunidades de colaboracion.

®* Tiempo: ~30 minutosalhora

* Necesidades: marcadores de diferentes colores, resaltador, notas adhesivas, una hoja de
papeldgrafo.

® Facilitador: Acuérdese de controlar el tiempo. De un vistazo a las secciones siguientes si no sabe
por donde empezar y necesita consejos y trucos adicionales.

o Entreque a cada participante un marcadory pidales que escriban en los post-it los actores
que influyen en su tema (un actor por post-it). Recuerde que puede tratarse de individuos o
grupos. Coloque sus post-it en el papelografo. Algunas preguntas a tener en cuenta son:
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= ;Cual es el planteamiento de su problema? ;Cuales son algunos de los asuntos
relacionados?

= ;A quién mas le importa su problema?

= ;Quién tiene podery quién no? ;Quién tiene acceso o control sobre los recursos y quién
no? ;Cual es el alcance de ese control o0 acceso?

= ;Quiénes son las organizaciones que trabajan en el mismo espacio, tanto a favor como
en contra del tema? ;A qué comunidades afecta el problema? Piense en las personas
que participan en la prestacién de un servicio concreto (por ejemplo, los profesores)y
en los beneficiarios (por ejemplo, los estudiantes).

= ;Quién podria faltar actualmente en la conversacion en torno a su problema?
= ;Quéinvestigaciones actuales ha realizado o recopilado en este espacio?

= ;Qué cree que falta?y ;Como lo sabe?

= ;Cuales son los obstaculos a los que podria enfrentarse?

o Para cada actor, ;como se relaciona con otros actores de este entorno? Incluya flechas
bidireccionales entre las notas post-it.

o ;Qué actores amplifican lainformacién? En otras palabras, squiénes son las personas
influyentes en este espacio? Resalte esos post-its.

o ldentifique a qué actores tiene acceso actualmente. Marque esas notas adhesivas con una
estrella.

El ejercicio en version resumida

Ejercicio 1: ;Qué resolvemos y quién es nuestro publico?
Este ejercicio esta disenado para trazar con mas detalle el proyecto, el planteamiento del problemay el
grupo de usuarios al que va dirigido.

Si esta aqui, probablemente ya haya avanzado bastante en su proyecto. Este mddulo condensado es
una excelente manera de asequrarse de que todo el equipo esta en la misma pagina, que se encuentra
alineado con el planteamiento del problema, el proyecto, los grupos de usuarios y los objetivos. Aunque
el equipo lleve anos trabajando en conjunto o sea experto en el ambito del proyecto, siempre es bueno
hacer un ejercicio rapido para comprobar que todo el mundo entiende los objetivos, las entregas, los
plazosy las limitaciones del proyecto. Este modulo condensado tiene 1ejercicio.

Esta actividad le ayudara a centrarse en el problema social general que desea abordar a través de su
producto, servicio o campana.

® Duracion: ~1hora
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Necesidades: marcadores de diferentes colores, 1
una hoja de papel tamano poster

Facilitador: Acuérdese de controlar el tiempo.

o (~10-15 minutos) Entreque a cada participante

un marcador y pideles que escriban:

= ¢l planteamiento del problema Y un
area concreta relacionada con ese

agood investme

X
)
oo W 0

nderstand RC

Too YN | nsrar

problema en la que se centran. ;Cual es ((

?OLWRrW T
co™ I
el problema principal y 2 6 3 problemas %‘o /
o

menores relacionados? =
Pared de post-it para comprender el area del

= ;Como saben que se trata de un
problema? (esta respuesta podria ser: hemos realizado X investigaciones en este
espacio y hemos aprendido A B C)

= ;A quiénvadirigido? Sealo mas especifico posible.

= ;Cuales son nuestras metodologias para responder a nuestro planteamiento del
problema/ejecutar nuestra subvencion/realizar el proyecto?

= ;Cual deberia ser nuestra mayor preocupacion o area de interés, y por qué?
= ;A québarreras nos enfrentamos desde el punto de vista técnico, politico y juridico?

= ;Quiénes son los demas agentes, investigadores, comunidades o productores de
conocimientos en este ambito? ;Como complementa, complica o itera nuestro trabajo
estos conocimientos previos?

* No dude en hacer referencia a cualquier material que haya incluido en subvenciones anteriores o
relacionadas, investigaciones iniciales, informes, etc. Algunos ejemplos son “Impedir la censura
en Internet’, “Dificultad para inscribirse en el censo electoral” 0 “Desconocimiento de los MP
y de como relacionarse con ellos”. No tenga miedo de poner sobre la mesa sus perspectivasy
experiencias personales durante este ejercicio.

® iVuelvaacompartir! Engrupo, dedique el tiempo restante a debatir los distintos temas. Piense
en como se relacionan con la misiony los recursos de su organizacion. Aproveche este tiempo
para debatir y persuadirse mutuamente sobre el &rea tematica que considere mas relevante.
Aproveche este debate paraidentificar un area tematica en la que se centrara su producto,
servicio o campana. Para centrar el debate, el facilitador puede instar al grupo a votar los tres
enunciados de problemas mas votados, excluyendo sus propios enunciados. Una idea solida
se beneficia de la variedad de perspectivas y de un debate sano; isiéntase libre de expresarse!
Recuerde echar un vistazo a la seccion “No se por dénde empezar” para obtener ayuda si es
necesario.

= Quelles sont nos méthodologies pour :
notre subvention/réaliser le projet ?

répondre a notre énonceé de probleme/réaliser
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= Quelle devrait étre notre plus grande préoccupation ou domaine d’intérét, et pourquoi ?

= (Quels sont les obstacles auxquels nous sommes confrontés, sur le plan technique,
politique et juridique ?

= (Quisontlesautres acteurs, chercheurs, communautés ou producteurs de
connaissances dans ce domaine ? Comment notre travail complete-t-il, complique-t-il
ou itere-t-il sur ces connaissances antérieures ?

* N'hésitez pas a faire référence a tout matériel que vous avez inclus dans des subventions
précédentes ou connexes, des recherches initiales, etc. Voici quelques exemples : “ Prévention
de la censure sur Internet “, “ Difficulté a s'inscrire sur les listes électorales “ ou “ Manque de
sensibilisation aux députés et a la facon de sengager avec eux. “ Nayez pas peur dapporter vos

perspectives et expériences personnelles au cours de cet exercice.

* Partagezenretour! Entant que groupe, profitez du temps restant pour discuter des différentes
questions. Réfléchissez a la maniére dont elles sont liées a la mission et aux ressources de votre
organisation. Profitez de ce temps pour débattre et vous persuader mutuellement sur le domaine
d'enjeu qui vous semble le plus pertinent. Utilisez cette discussion pour identifier un theme qui
sera au centre de votre produit, service ou campagne. Afin dorienter la discussion, l'animateur
peut encourager le groupe a voter pour les trois meilleurs énoncés de problemes, a l'exclusion de
leurs propres contributions. Une idée forte bénéficie d'une variété de perspectives et d'un débat
sain ; n'hésitez pas a vous exprimer ! Noubliez pas de jeter un coup d'ceil a la section “Je suis
coincé” pour obtenir de l'aide si nécessaire !

Si el equipo no sabe por donde empezar...

® Siasuequipo le cuesta seleccionar un area de problemas entre todas las que ha identificado,
pidales que consideren la posibilidad de elaborar una lista de prioridades. Si bien es posible que
Su organizacion desee centrarse en Ultima instancia en todas esas areas tematicas, elija unaen
la que se centraria este producto, campana o servicio en particular. ;Qué asunto debe abordarse
antes que cualquier cosa? ;Qué asunto es urgente o puede tener mayor impacto ahora? ;Qué
problema ayudaria mas a la gente -0 a las personas que le importan- si se resolviera? Recuerde
guardar las demas ideas para el futuro.

* Pidales que piensen en su vida cotidiana y en todos los actores con los que pueden interactuar.
También pueden pensar en un amigo o familiar que sea completamente diferente, o incluso en la
experiencia de un famoso para inspirarse. Para cada persona, recuérdele que: debe preguntarse
como se desenvuelve en la vida de distintas maneras. ;Como acceden (los participantes)ala
informacién de forma diferente? ;Cuales son sus diferentes deseos, esperanzasy tensiones
cotidianas?
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iNo olvide lo siguiente!

Consejo de inclusion: iTodos los que estan en esta sala son importantes! Al comenzar su
recorrido de diseno Co/Act, recuerde asegurarse de que participen diversas perspectivas en

el diseno de su producto, servicio o campana. ¢Incluye su equipo Co/Act a hombres, mujeresy
personas de distintas identidades de género y orientaciones sexuales, edades, discapacidades,
etnias, etc.? Si no es asi, piense en como puede incorporar nuevas voces a su grupo de
participantes. Enlos médulos posteriores habra oportunidades para colaborar con expertos
externosy posibles usuarios de diversas procedencias.

Puede realizar el ejercicio de mapeo de ecosistemas en varias rondas. Después de cada ronda, dé
a cada participante la oportunidad de criticar o anadir algo a los aportes del grupo. Por ejemplo,
puede que descubra que su tia accede a la informacion a través de un canal distinto al mencionado
actualmente. iEsto ofrece datos mas ricos a su mapa!

Haga varios mapas Utilice este ejercicio de mapeo para todas las esferas relevantes de influencia
y compromiso que le interesen para su herramienta. Por ejemplo, podria interesarle utilizar este
modulo para elaborar un mapa de la dinamica de poder entre los actores politicos, asi como un
mapa para comprender como fluye la informacién a través de la comunidad.

¢0ué sigue?

Su mapa del ecosistema sera util a lo largo de este proyecto y mas alla. Por ahora, pase al modulo
“Identifying a target audience (ldentificacion del publico objetivo)’, pero asegurese de volver a consultar
el mapa de su ecosistema después de desarrollar su personaje y definir su producto, servicio o idea de
campana.




Module: Identificacion de un publico objetivo co

Objetivos del médulo

Este modulo se diseno para ayudar a sus colegas a definir el grupo de individuos y comunidades que
son los destinatarios de su producto, servicio o campana. Puede que sus usuarios(as) se hayan definido
previamente, que se guien por los requisitos de financiacion o que ya haya estado trabajando con una
comunidad especifica, pero al igual que el mapeo del ecosistema, piense en este ejercicio como una
forma de poner a todos sus companeros de equipo en la misma paginay proporcionar claridad sobre su
publico objetivo. Recuerde que, incluso dentro de un mismo publico objetivo (por ejemplo, los partidos
politicos), tendra muchos subconjuntos diferentes de usuarios con distintas necesidades y puntos de
interés. Este moédulo le ayudaréa a entender esta diversidad.

El ejercicio

En el ultimo mdédulo, Mapeo del
Power Mapping Exercise ecosistema, cred un mapa de
todas las personasy grupos que
interactuaban con el tema que
habia seleccionado. Témese cinco
minutos para revisar el mapay
& anadir los actores adicionales
(uno por post-it) que pueda
haber pasado por alto. Recuerde

a documentar (es decir, hacer una
Bl concieranion foto) su mapa del ecosistema, ya
que utilizaremos sus post-its de
actores en este modulo.
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Los actores que ha identificado
Has the ability to make change directly on these issues Can both influence change directly and an ally in influencing en su mapa del ecosistema son
b g e lanae o oo o representan posibles usuarios

con los que puede trabajar para
lograr un cambio. Un producto,
servicio 0 campana de éxito se
dirigira a un publico especifico,
por lo que en este ejercicio identificara qué publico es el adecuado para su objetivo general. El ejercicio
de mapeo del poder se utiliza para analizar el poder y los intereses de cada una de los grupos de interés.
Este ejercicio es especialmente util cuando su producto, servicio o campana pretende tener un impacto
o resultado social positivo especifico. Los grupos de interés del cuadrante superior derecho seran los
mas importantes para que su proyecto alcance el objetivo previsto.

Marco de Mapeo de Poder del equipo de Participacion e Inclusién Ciudadana del NDI
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- Tiene capacidad para introducir cambios directamente en estos asuntos
- Un aliado clave para influir en los grupos de interés que puede influir directamente en el cambio

- Puede tanto influir directamente en el cambio como ser un aliado para influir en los grupos de interés
con poder para influir en el cambio

- Otros grupos de interés
® Duracion: ~1hora
* Necesidades: notas adhesivas, marcadores, espacio en la pared para crear la plantilla de muestra
® Facilitador: No se requiere
® Utilizando la plantilla de muestra, asigne cada usuario(a)/grupo de usuarios(as).

o Escriba notas adhesivas con los nombres de los grupos de interés, que pueden colorearse
en funcion de la influencia directa que cada una de ellos pueda tener en el cambio que usted
busca, tal como se describe en |la leyenda de la plantilla:

= Tiene capacidad paraintroducir cambios directamente en estos asuntos

= Un aliado clave parainfluir en los grupos de interés que puede influir directamente en el
cambio

= Puede tanto influir directamente en el cambio como ser un aliado para influir en los
grupos de interés con poder para influir en el cambio

= (QOtros grupos deinterés

o Coloque las notas adhesivas que se relacionan entre si en la cuadricula segun el poder de los
grupos de interés para influir en el cambio que buscay el interés en realizar ese cambio.

= ElejeY eslaescalaquerepresenta el poder de los grupos de interés para lograr
cambios en el tema en cuestién. Cuanto mas poder tenga un grupo de interés, mas a la
derecha de la cuadricula debera situarse.

o ElejeXindicaelgrado deinterés de cada grupo de interés en lograr el cambio que se
pretende. Cuanto mas interés tenga el interesado, mas arriba en la cuadricula debera
colocarse.

Utilizando las directrices que figuran a continuacion, analice en qué grupo(s), comunidadesy usuarios(as)
le gustaria centrarse para su producto, servicio o campana. Vote o llegue a un consenso sobre su publico
objetivo.

I. Los grupos de interés del cuadrante superior derecho seran los mas importantes para el éxito de
su proyecto. Estos actores clave tienen tanto poder como interés para influir en el cambio que
usted busca. En algunos casos, estos grupos de interés no existiran, asi que no intente hacer que
entren en este cuadrante artificialmente.
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Il. Los grupos de interés del cuadrante inferior izquierdo son los menos importantes para el éxito de
su proyecto. No tienen ni el poder para influir en el cambio ni el interés para involucrarse.

Ill. Los grupos de interés del cuadrante inferior derecho son dignos de consideracion porque estan
muy interesados, pero puede que no tengan poder para influir directamente en el cambio.

IV.Los grupos de interés del cuarto cuadrante tienen mucho poder para influir en el cambio que
usted busca, pero poco interés. Satisfacer sus necesidades sera importante para el éxito de su
proyecto porque, a pesar de su falta de interés, tienen la capacidad de descarrilar o acelerar tu
proyecto...

Si el equipo no sabe por donde empezar...

1. Sielgrupo no puede llegar a un consenso, facilite un debate sobre el establecimiento de
prioridades: ;qué grupo estaria mas interesado en este asunto? ;Lo mas importante para
involucrarse en este asunto? ;Falta algo mas en el debate sobre este asunto?

2. Decidir con qué grupo trabajar depende de los objetivos del programa, la financiacion y otros
factores. Facilite el proceso de toma de decisiones del equipo pidiéndoles que piensen en esos
factores a la hora de definir su publico objetivo. Puede ser util plasmarlo en una frase
o una historia.

iNo olvide lo siguiente!

Consejo de inclusion: Mientras construye su mapa de poder e influencia, sea consciente de la
dindmica de poder dentro de su grupo. Dado el tamano y la jerarquia del grupo, es valido dividir

el grupo en dos para este ejercicio (esto puede ser especialmente Gtil si participan lideres y si el
personal se siente incomodo discrepando o expresando una perspectiva diferente). Si algunos
participantes estan capitalizando el debate, contemple la posibilidad de plantear preguntas
especificas a “personas que aun no han tenido la oportunidad de aportar’. También puede buscar
formas no verbales de que los participantes aporten si se sienten incomodos hablando en publico.

Mientras realiza esta actividad, tome nota de las hipotesis que se estan haciendo. ;Qué conjeturas
hace el equipo sobre los actores de su ecosistema? jAfecta eso a la seleccion del publico
objetivo? Dependiendo de su familiaridad con el grupo y de su conocimiento del contexto local,
puede ser util plantear preguntas para determinar el “por qué”. Piense también en cdémo pueden
usted y el equipo validar algunas de estas hipodtesis. Dependiendo de las hipotesis que se hagan,
puede que decida que es necesario hacer alguna investigacién adicional o emprender otros
esfuerzos de investigacion de hechos antes de pasar al siguiente modulo.

:Qué sigue?

Una vez que haya identificado a su publico objetivo, utilice las conclusiones de este médulo para pasar al
maddulo “investigacion de usuarias y personajes”.
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de usuarias y personajes

Objetivos del modulo

El objetivo de este mddulo es doble: por un lado, ofrecer a los participantes algunas técnicas utiles
para entender mejor a sus usuarios objetivo y, por otro, ayudar a su equipo a disponer de una biblioteca
de representantes de sus usuarios de facil acceso; en el mundo del diseno, esta biblioteca suele
denominarse “personajes”.

En el disefio centrado en el ser humano, los personajesy la investigacion de usuarios(as) estan
interrelacionados. La investigacién de usuarios(as) es la base y el conjunto de conocimientos en los que
se basan los personajes. Este médulo comenzara con la investigacion de usuarios(as)y, a continuacién,
le guiard a traveés del desarrollo de personajes. Aunque pueda parecerle largo, ino se desespere! Se trata
de habilidades utiles para usted y para el equipo en este proyecto y mas alla.

Investigacion de usuarios(as):

Es posible que usted y los participantes en la recta ya conozcan la investigacion de usuarios: entrevistas,
grupos de discusion, encuestas y diferentes técnicas de observacion son formas de entender mejor

a sus usuarios(as). El enfoque de la investigacion de usuarios(as) que se describe en este modulo es
similar, pero mucho mas estrecho e hiperconcentrado en el problema que nos ocupa.

La investigacion de usuarios(as) en las practicas de disefio centrado en el ser humano suele utilizarse
para ayudar a sacar a laluz éreas de interés concretas en un caso de uso especifico relacionado con

el proyecto o producto en cuestion. Es decir, si su equipo estéa investigando como mejorar el correo
electronico, por ejemplo, sus entrevistas de investigacion de usuarios se centrarian en como se sienten
los usuarios con respecto al correo electronico, qué clientes de correo electrénico utilizan, cuales son
los problemas o fricciones que tienen en relacion con el correo electronico, qué les gusta del correo
electronico, qué les funciona bien en relacion con el correo electronico, etc. Este tipo de investigacion
sobre el usuario tiene que basarse en la investigacion preexistente del area del problema, que su
equipo ya ha realizado durante el médulo de mapeo del ecosistema. El objetivo mas importante de la
investigacion de usuarios(as) en esta fase del proceso de disefo es validar cualquier suposicion hecha
hasta el momento.

Personajes:

A partir de lainformacion recopilada en la investigacion de usuarios(as), guiara a los participantes en el
desarrollo de los personajes. Su equipo debe tener en cuenta todos los tipos de informacion relevante
sobre sus grupos de usuarios(as)y sus areas tematicas, como los danos interseccionales y los danos a
los derechos humanos a los que se enfrenta su grupo de usuarios(as) en funcion de su identidad. ;Qué
aspectos del lugar donde viven y en qué trabajan estan relacionados con su proyecto? ;Cuales son

las limitaciones reales de la tecnologia, las fricciones y las dificultades a las que se enfrenta el grupo?
Cuéles son las limitaciones materiales que hay que tener en cuenta — que podrian ser el acceso a la web,
el acceso alatecnologiay las amenazas a las que se enfrenta ese grupo. Todo esto debe reflejarse en los
personajes.
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Como facilitador, el objetivo mas importante de este ejercicio es desarrollar representaciones que sean
detalladas, matizadas y no estereotipadas.

Los ejercicios: Investigacion de usuarios(as)

Este mddulo contiene ejercicios basados en la entrevista no directiva.

Cada ejercicio requerirade 1a 2 horas. El material necesario es boligrafo, papel, marcadoras y notas
adhesivas.

ENTREVISTA NO DIRECTIVA

Hay muchas formas de conocer mejor a los usuarios: grupos de discusion, encuestasy entrevistas. La
entrevista no directiva es una herramienta esencial a la hora de crear un producto, servicio o estrategia
centrados en el ser humano, ya que crea un espacio para que escuche a su comunidad objetivo. Una
buena entrevista no directiva casi siempre le dira cosas que no sabia y que no se le habrian ocurrido a
usted mismo.

Un buen ejemplo de entrevista no directiva es cuando un periodista mantiene una larga conversacion
con una celebridad o un politico. En comparacion, un buen ejemplo de entrevista directiva es una prueba
de eleccion multiple. Por ejemplo, cuando un entrevistador directivo puede preguntar “;hasta qué

punto constituye la corrupcion en su pais un problema?”’. un entrevistador no directivo podria preguntar
‘cuénteme sobre sus experiencias al interactuar con el gobierno”. La entrevista no directiva es una
herramienta fundamental de la investigacion etnografica.

Tenga en cuenta que este ejercicio es especialmente util silos participantes en el taller pueden pasar
inmediatamente de practicar entre ellos a realizar entrevistas en el mundo real con usuarios reales.
Dependiendo de la logistica, puede ser util realizar este ejercicio justo antes de reunirse con los usuarios
caraa cara.

Desarrolle sus preguntas
Tiempo: 30 minutos

Vuelva a consultar los supuestos que ha ido anotando a medida que finalizaba los modulos anteriores.
Pida a los participantes que se tomen un minuto para hacer una lluvia de ideas sobre cualquier otra
conjetura que hayan hecho durante el recorrido. Ahora, en grupo, trate de formular preguntas que
quisiera formular a sus posibles usuarios(as) mientras realiza la investigacion para este proyecto.
Determine si la pregunta es directiva o no directiva y explore formas de plantear la misma pregunta de
manera no directiva. Recuerde utilizar técnicas como “;podria contarme mas cosas sobre...?". en su
interrogatorio. A veces, una buena manera de empezar a interrogar es preguntar a la gente sobre su dia o
su semanay empezar a partir de alli.
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Juego de rol de entrevista no directiva
Tiempo: 30 minutos

iEs hora de practicar! Divida al grupo en parejas: una persona hara de entrevistadory la otra de
entrevistado. Para la primera pregunta, comience con una pregunta dirigida; luego formule la misma
pregunta en un formato no dirigido. Observe la diferencia en las respuestas, ya que las preguntas no
directivas proporcionan detalles y perspectivas masricas.

A continuacion, utilizando las preguntas que han elaborado en grupo, pida a los participantes que
realicen una breve entrevista no directiva. A lo largo del proceso, los entrevistados deben proporcionar
informacién “meta” sobre el modo en que las preguntas les orientan o no. Tras b minutos de entrevista,
los participantes deben tomarse 5 minutos para informar y anotar en un papel las modificaciones
necesarias. Luego, las personas deben encontrar un nuevo companero e intercambiar los roles.

(Consejo para el monitor: para facilitar la busqueda de nuevos companeros, pida a las personas

que desempenaron el papel de entrevistador en la primera ronda que levanten lamanoy alas que
desempenaron el papel de entrevistado que elijan a uno de ellos). Después de la segunda ronda, informen
al grupo y modifiquen sus preguntas no directivas, segun corresponda. Ya esta preparado para las
entrevistas del mundo real.

Entrevista a sus usuarios

En grupo, hagan una lluvia de ideas sobre cdmo organizaran las entrevistas con los usuarios. Tenga

en cuenta la ubicacion: ;en donde se reuniria con su publico objetivo? ;Es accesible este lugar? ;Qué
adaptaciones necesita hacer para garantizar que su publico objetivo, incluidas las personas con
discapacidad o las que tienen responsabilidades familiares o de cuidado de ninos, puedan participar?
Prevea hasta 30 minutos por entrevista, lo que puede significar que no podra formular todas sus
preguntas. Priorice las preguntas mas importantes para su producto, campana o servicio. Y preparese
para la entrevista. Intente realizar al menos 5 entrevistas a usuarios si es posible.

Al final de estas entrevistas, el equipo deberia tener muchas ideas nuevas y aun mas preguntas nuevas.
Dado que la entrevista no directiva evita orientar la conversacion en un sentido concreto, casi siempre
amplia el nUmero de ideas y vias para sequir investigando en lugar de ayudar a acotar las cosas. Asi

que si el equipo se siente menos claro en algunos aspectos sobre para qué sirve el proyecto... ieso de
hecho es bueno! Significa que ha entrado en contacto con toda la complejidad de las perspectivas de
sus usuarios, se ha desprendido de sus hipoétesis iniciales y esta listo para empezar a crear su producto,
servicio o campana centrados en el ser humano.

Asegurese de recopilar una lista de las percepciones, independientemente de la relevancia, que el
equipo haya manifestado a lo largo de este proceso. Puede plasmarlas electronicamente o en papel,
pero lo importante es que estén disponibles para que todos puedan consultarlas durante el resto del
proceso de diseno. Justo después de realizar las entrevistas, asegurese de tomar nota de sus propios
pensamientos o inspiraciones que hayan surgido de la entrevista y la conversacion. Cuando empiece a
elaborar su estrategia, puede resultarle muy util recurrir a estas ideas para mantenerse en contacto con
los seres humanos con los que ha hablado.
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Si el equipo no sabe por donde empezar...

* ;Tienen problemas para organizar reuniones? Si el
equipo no puede hablar con los usuarios en persona,
piense en la videoconferencia. Las plataformas de
comunicacion, como WhatsApp y Zoom, pueden
ser una forma estupenda de hablar con miembros
marginados de su publico objetivo a los que
puede resultar dificil llegar de otro modo. Muchas
plataformas incluyen funciones como subtitulos que
pueden hacer mas accesible la conversacion.

® ;Alequipo le cuesta entrevistar? Puede ser util
dedicar previamente una hora mas o menos a
reflexionar sobre lo que el equipo quiere y necesita
aprender de estas sesiones de entrevistas con los
usuarios. A veces puede ser util escribir muchas
preguntas; el equipo puede entonces editar o
eliminar algunas que no son relevantes. Discusion de grupo

Los ejercicios: Tipo de personaje:

Para esta actividad, creara personajes. Cada hoja de trabajo representara a un solo personaje. Puede

el numero que desee y luego elegir los que le parezcan mas importantes para utilizarlos a medida que
avance. El tiempo recomendado para la actividad es de 30 minutos y el material sugerido son dos 0 méas
copias del lienzo del personaje por participante y boligrafos.

1. Divida al grupo en parejas. Cada pareja creara dos personajes basados en el grupo o grupos
destinatarios a los que pretenden llegar. Estos dos personajes deben reflejar tres o cuatro
identidades diferentes (es decir, diferentes orientaciones sexuales e identidades de género,
razas, edades, discapacidadesy etnias). Piense en cémo afectan estas identidades a su podery
sus privilegios. Como facilitador, esta bien establecer “requisitos” (por ejemplo, ambos personajes
no deben ser del mismo sexo).

2. Durante el ejercicio, plantee al grupo las siguientes preguntas: “;como podemos hacer que esta
persona sea mas real? ;Qué otros detalles podemos incluir sobre su vida y sus experiencias?
;Cudles son sus deseos y necesidades? ;Cuales son sus objetivos? ;A qué obstaculos se
enfrentan? ;Cual es su nivel de acceso a las instancias decisorias? ;Cual es su nivel de acceso
alainformacion?”’. El objetivo es que, cuando termine, el personaje parezca un individuo real y
concreto, y no un simple estereotipo o ejemplo genérico de su publico objetivo.

3. Unavez que todas las parejas hayan completado sus personajes, pidales que los presenten
al grupo e invite al equipo a dar su opinion, hacer preguntas y comprender quiénes son estos
personajes como personas. Esté bien hacer modificaciones de los personajes a lo largo de este
proceso. El objetivo es ser critico y util.
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4. Al presentar las personas, pida al grupo que reflexione:

a. ¢Hay hipdtesis o incognitas en el personaje? ;Disponemos de los datos del ejercicio de
investigacion de usuarios para validar esas hipotesis? Si no es asi, ;como validariamos
esas hipotesis?

b. Volviendo a nuestro publico objetivo, jsiguen siendo correctos el grupo o grupos que
identificamos? ;Podemos subdividirlos, hacerlos mas especificos?

5. Coloque alos personajes en la pared y utilicelos como puntos de referenciaalo largo de su
recorrido de diseno.

Si el equipo no sabe por donde empezar...

Hagales preguntas motivadoras:

® ;Cudles son algunas de las preocupaciones o temores que tenemos por nuestros usuarios o que
ellos tienen?

® ;Cuéles son sus cinco principales preocupaciones en materia de sequridad?
* ;Cuéles son las formas en que suelen relacionarse con la tecnologia?
® ;Qué cosas hemos aprendido o han salido a la luz que no se pueden cambiar?

Por ejemplo, no podemos cambiar el acceso a Internet en una zona, o el entorno politico en el que viven
nuestros usuarios. Por lo tanto, los personajes son una forma estupenda de centrarnos en el proceso
posterior de investigacion y diseno: no se nos pueden ocurrir ideas que sean técnicamente inviables

o improbables para que nuestros usuarios(as) las utilicen realmente. Un personaje puede ayudar a
garantizarlo.

iNo olvide lo siguiente!

Consejo de inclusion: Cuando se realiza una investigacién de usuarios, la persona que realiza la
entrevista puede desempenar un papel importante a la hora de hacer que la persona entrevistada
se sienta comoda. Preste atencion a los miembros de su equipo que trabajan con comunidades
marginadas. Si es necesario, recurra a socios y aliados para que le ayuden a crear ese espacio
sequro.

Ala hora de desarrollar personas usuarias, es importante no limitarse a generar personas
basandose en las suposiciones de su grupo. Asegurese de anotar explicitamente las suposiciones
que surgieron durante el ejercicio del personaje. Una parte importante del proceso de desarrollo
de personajes consiste en identificar suposiciones e incognitas sobre nuestras usuariasy
desarmar estereotipos.
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¢Qué sigue?

Una vez finalizada la investigacion sobre los(las) usuarios(as)y los personajes, es hora de pasar a las
“Pruebas de suposicion”: Médulo “Revisiting Your Question (Replanteando su pregunta)’. Antes de sequir
adelante, asegurese de que el equipo haya realizado tanto la investigacion de usuarios como el analisis
del(la) usuario(a), ya que esa informacion es necesaria para futuros ejercicios.
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Objetivos del médulo

Antes de lanzarnos al proceso de “creacion” de intervenciones concretas para abordar el problema
seleccionado, es importante hacer una pausay reflexionar sobre lo que hemos encontrado y hecho hasta
ahora. En este modulo, volveremos a plantear la pregunta y pondremos a prueba las hipotesis que el
equipo pueda tener en este momento del proceso.

Aliniciar laideacion y validar sus hipotesis, preguntese:
* ;Siente que le falta algo?
® ;Hayalgo que deba reconsiderarse, mirarse de nuevo o verse desde un nuevo angulo?
® ;Hace falta mas investigacion o modelamiento de amenazas?
® ;Hay otros grupos de interés que se deban incluir?

Es habitual detenerse continuamente para identificar lagunas durante el proyecto o el proceso. Corregir
esas lagunas garantizara que no haya puntos ciegos en el futuro o areas que afecten a los resultados
deseados.

Los ejercicios

Ejercicio 1: Pausa y repaso

Para el primer ejercicio de este médulo, analice el trabajo que el equipo ha realizado hasta ahora. Revise
el mapa del ecosistema, el mapa de poder e influencia y los personajes que ha desarrollado el grupo.
Como facilitador, también ha ido anotando las hipotesis que el equipo ha ido haciendo a lo largo de estos
ejercicios. Tomando todos estos datos, facilite un breve debate (de 30 minutos a una hora) en el que se
analicen:

® ;Cuales son los supuestos que han salido a la luz?
® ;Qué supuestos ha abordado hasta ahora?

®* Enconcreto, jqué giro ha dado el equipo del proyecto basandose en la investigacion de usuarios?
Siaun no se han hecho cambios, squé giros hay que considerar?

® ;Qué hipdtesis o supuestos quedan por validar?

Ejercicio 2: Pruebas de suposicion

Basandose en la discusion del Ejercicio 1, el equipo habria identificado supuestos adicionales que se
deben validar. El proceso de la prueba de suposicion es similar al de una entrevista no directiva. Sin
embargo, en lugar de hacer preguntas sobre el estilo de vida, los datos demograficos o la experiencia

de los usuarios, las preguntas que se formulan se establecen especificamente para aclarar cualquier
suposicion pendiente que se tenga. Para cada uno de los supuestos sin respuesta que habia identificado
en el ejercicio anterior, elabore preguntas(en lo posible, en un estilo no directivo) que puedan ayudar a
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pregunta - Prueba de suposiciones

responder a las siguientes preguntas:

® ;Susuposicion era correcta o estaba validada? ;Puede adaptar a su personaje para aclarar la
suposicion?

® ;Susuposicion era erronea o estaba invalidada? ;Puede adaptar a su personaje para aclarar la
suposicion?

® ;Susuposicion no fue concluyente? s Tenia informacion contradictoria? ;Puede utilizar esta
informacién contradictoria para hacer una conjetura mas informada sobre la importancia de este
supuesto para su publico objetivo? ;Puede afinar su personaje para incluir este matiz?

Sies necesario, tomese su tiempo para volver a entrevistar a los grupos de interés o a representantes de
su publico objetivo. Utilice la informacién recopilada a través de sus entrevistas no directivas para editar
y actualizar sus personajes, segun corresponda. Puede hacer varias rondas de entrevistas, de modo

que si hay algo en lo que quiera profundizar o preguntar mas, siempre pueda programar otra entrevista.
Sin embargo, siempre podra aprender méas sobre sus usuarios(as), asi que cuando sienta que ya tiene

la informacion que requiere, pase al siguiente médulo. En las proximas actividades tendra muchas
oportunidades de interactuar con los usuarios y obtener retroalimentacion.

Una vezrecopilados estos datos, cree un pequeno
grafico en un trozo de papel con 4 cuadrados doblando
el papel por la mitad dos veces para crear 4 cuadrados (o
dibuje los cuadrados en el papel).

® Cuadrado 1: scuél era nuestro planteamiento
original del problema? ;La investigacion la ha
complicado o modificado?

® (Cuadro 2: ;qué hemos averiguado en las pruebas
de hipétesis? ;Se han validado nuestras hipotesis
0 supuestos? ;Coémo se validaron, o por qué no se
validaron?

® (Cuadro 3: ssurgieron nuevas hipotesis o
supuestos a raiz de las pruebas con usuarios(as)?
Por ejemplo, tal vez un usuario(a) mencioné un
problema muy especifico que tiene, y tal vez
un miembro del equipo tuvo unaidea para una
solucion (esta solucion seria una nueva hipétesis o supuesto para probar).

Revision de informacion

® Cuadrado 4: gsurgieron nuevas soluciones de las pruebas con usuarios? Por ejemplo, podria
tratarse de un usuario que dijera especificamente “iMe gustaria mucho tener X!". u “Ojala existiera
este tipo especifico de funcionalidad”. A veces los usuarios dicen exactamente lo que quieren en
las pruebas. Si es asi, escribalo aqui. Tenemos que recopilar esa informacion para ver hasta qué
punto es factible o posible incluirla en el proyecto.
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pregunta - Prueba de suposiciones

Si el equipo no sabe por donde empezar...

Remita el equipo a su mapa del ecosistema, el mapa de poder e influenciay los personajes. Revise
las notas de la investigacion de usuarios o inste al equipo a emprender una investigacion de usuarios
adicional. Dependiendo del espacio en el que se encuentre, puede ser util colocar estos mapasy
documentos en la pared para que el equipo pueda consultarlos a lo largo del debate.

iNo olvide lo siguiente!

Consejo de inclusion: Recuerde que cada miembro de su equipo puede tener hallazgos 'y
conclusiones diferentes dependiendo de con quién haya hablado durante las entrevistas no
directivas. Es muy importante asegurarse de que las perspectivas de todos los entrevistados
se tengan en cuentay se incorporen al diseno del producto, el servicio y la campana. Aunque un
hallazgo parezca insignificante o impopular, tomese el tiempo necesario para abordarlo

Este modulo es un momento critico para que el equipo haga una pausa en el proceso de disenoy
garantice la alineacién sobre el enfoque, los resultados y las expectativas del proyecto. Recuerde
que el equipo puede tener conclusiones diferentes, iy no pasa nada! El objetivo es utilizar las
listas y conclusiones de todos para garantizar que el equipo comparte las prioridades y sabe qué
resultados, vias y direcciones de investigacion sequir.

:0ué sigue?

Toda la informacion que sus companeros hayan recopilado y generado a partir de estos dos grandes
gjercicios sera la base de los ejercicios del siguiente mddulo, “Lluvia de ideas e |deacién”.




Module: Lluvia de ideas cOACT

Objetivos del moédulo

A estas alturas, los participantes deberian haber completado el mapeo del ecosistema, la identificacion
de un publico objetivo, la investigacion de usuarios y personas usuarias y la revision de los médulos de
preguntas. Este modulo amplia la informacidn ya recopilada por los participantes. El objetivo de este
modulo es dar rienda suelta a las ideas y llegar al mayor numero posible de ideas o conceptos. Una

vez que tengamos un conjunto de ideas, podemos analizarlas para encontrar las realmente utiles y
pertinentes.

Los ejercicios

En este modulo hay una gran variedad de ejercicios. Los participantes no tienen que hacer todos
los ejercicios, isélo tienen que hacer uno o dos! Este modulo incluye muchas opciones para que
usted y los participantes seleccionen las que les parezcan mas pertinentes, aplicables y divertidas.
Le recomendamos que, como facilitador, lea primero todos los ejercicios en silencio y decida con los
participantes cuales son los mas apropiados.

Todos estos ejercicios estan cronometrados y requieren la reaccion e interaccion de los participantes
- asi que preparese para controlar el tiempoy, en la parte de los ejercicios en la que se comparte
informacién, pida a los participantes que compartan e interactuen.

Historias de usuarios

En este ejercicio, los participantes se reuniran para describir su publico objetivo y desarrollar historias
sobre lo que les gustaria que su publico objetivo hiciera en su plataforma tecnoldgica. Aunque este
gjercicio se puede utilizar para cualquier tipo de herramienta digital, es especialmente util si el equipo
esta pensando en un sitio web. Como es imposible escribir todas las hipotesis o supuestos que tiene
cada usuario para visitar su sitio web, utilizando la Hoja de trabajo de historias de usuarios, pida alos
participantes que describan de 10 a 20 de las razones mas comunes que tendran los usuarios para visitar
su producto o las tareas que los usuarios quieren hacer.

Citas rapidas de ideas
Puede extender una hoja de papel grande para cubrir la mesa o colocar hojas de papel delante de cada

persona, con una hoja en el centro que muestre el “tema“. A continuacion, ponga musica o utilice un
cronémetroy, durante dos minutos para que cada persona escriba sobre el tema tratado. Después de
dos minutos, la musica se detiene, y entonces todo el mundo se mueve hacia su derecha. La musica
vuelve a sonar durante dos minutos, y ahora cada persona escribe y anade algo a la pagina de la persona
anterior. Este ejercicio se repite varias veces.
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Ejercicio Crazy 8s

Papel, boligrafos
Crazy 8s es similar a Citas rapidas de ideas. Con Crazy 8s, cada participante debe doblar su hoja de papel
por la mitad, y otra vez por la mitad, para crear 8 cuadrados.

1. El objetivo es que cada participante dibuje 8 ideas o pensamientos diferentes sobre productos en
los 8 cuadrados diferentes, dedicando idealmente T minuto a cada idea. Este ejercicio sera rapido,
pero no pasa nada, porque el objetivo es sacar las ideas de la cabeza y plasmarlas en un papel.

Priorizar sus ideas:
Una vez realizadas las actividades y los ejercicios, es hora de clasificar los resultados. Cada participante
tiene que seleccionar sus 5 mejores opciones de

los ejercicios de ideacién (pueden ser propias o del
equipo en general). Una vez que todos hayan hecho una
seleccion, dirija un debate preguntando:

® ;Por qué selecciono estos 5?

® ;Qué prioridad les daria en términos de necesidad
y luego de facilidad (facilidad de aplicacién)?

* ;Esunaidea paraahora?

® ;Como sera estaidea o producto dentro de 5-10
anos?

® ;Hasta qué punto es adaptable estaidea a los
cambios o transformaciones de la sociedad, el
contexto politico y los cambios tecnolégicos?

Dibujos de participantes de posibles soluciones.

Enlugar del debate, también puede pedir al equipo que
haga una votacion por puntos para seleccionar sus ideas favoritas. La votacién por puntos consiste
en que los participantes y el moderador escriban un punto en las ideas que consideren mejores. Cada
participante obtendra tres votos o “puntos”. Este ejercicio ayudara al grupo a hacerse una idea de las
ideas mas populares, sin tener que deliberar publicamente. Es una forma estupenda de asegurarse de
que se escuche lavoz de todos.

Una vez identificadas las ideas mas populares, el grupo puede empezar a debatir en qué ideas quieren
centrarse para avanzar (nota: no tiene por qué ser laidea MAS popular, pero utilice las preguntas
anteriores para que la gente elijay sea realmente concisa en su concepto).

Si el equipo no sabe por donde empezar...

Recuerde a los participantes que no deben tener miedo si la idea que plantean no es la mas apropiada.
No pasa nada, porque el objetivo es tomar impulso y trabajar con todas las ideas posibles para encontrar
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la mas adecuada para su usuario y sus comunidades.

A'la hora de seleccionar una posible idea, pida a los participantes que reflexionen sobre las siguientes
preguntas (que también figuran en su guia):

1. ¢Se ajusta esta sugerencia a las necesidades de nuestras usuarias?

2. ¢Estamosimaginando ya un producto final? Si es asi, ;esta este producto nublando nuestro
juicio?

3. iSebasalaideadel producto en lainvestigacion de usuarias? ;Estoy escuchando a mis usuarias o
haciendo suposiciones sobre sus necesidades?

4. ;Cudles son las necesidades de todas los usuarias, desde las mas benignas hasta las mas
extremas?

5. (seleccione una necesidad de la usuaria) ;cémo podriamos cambiarlo o mejorarlo?

6. (tomar la misma necesidad de la usuaria) ;qué pasa si cambia un aspecto de nuestro producto?
;Qué aporta a esta necesidad de la usuaria?

7. (Tomemos la misma necesidad de la usuaria) Si cambia la situacion politica en el pais de origen de
esta usuaria, ;como cambia esto el contexto en el que utiliza nuestro producto?

8. ¢Cudles son los “casos extremos” de nuestro producto? ;Estos casos limite se deben a un
producto o ala falta de producto?

9. ;Podemos mapear los casos extremos en una historia de usuaria?
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iNo olvide!

Consejo de inclusion: A medida que el equipo realice los ejercicios de ideacion, remitalos a los
usuarios interseccionales que crearon. ;Como van sus ideas a satisfacer las necesidades de
personas cony sin discapacidad, como los invidentes o las personas con baja vision, por ejemplo?

Este modulo gira en torno a la creatividad, asi que siéntase libre de poner musica, animar a
la gente a moverse, utilizar marcadores de colores, etc. La creacién de un entorno alentador
fomentara ideas nuevas e innovadoras.

Recuerde que la perfeccion no es el objetivo de este mddulo, pero si el de sacar a la luz algunas
ideas o areas en las que todo el mundo pueda estar de acuerdo. Se trata de una lluvia de ideas

y también de poner en comun todos los conocimientos que los participantes han reunido
previamente. En los siguientes médulos, los participantes pueden perfeccionary profundizar en la
criticay trabajar y desarrollar la idea que se ha creado en este moédulo. El objetivo de este modulo
no es llegar alaidea final. Por lo tanto, preparese para dar muchas ideas. A menudo es util dejar
algunas ideas en “espera”: si bien puede que no sean adecuadas para ese preciso momento, el
equipo puede revisarlas para otro proyecto en el futuro.

¢0ué sigue?

Una vez que los participantes hayan seleccionado sus mejores ideas, todos pasaran al médulo “Creacion
rapida de prototipos y pruebas de usabilidad”.
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y pruebas de usabilidad

Objetivos del médulo

Las actividades de este modulo estan disenadas para ayudarle a evaluar rapidamente las mejores ideas del
equipo, recabar opiniones y perfeccionar el concepto en el que le gustaria invertir sus recursos. El objetivo de
los modulos es ayudar a su equipo a dar forma a su concepto desarrollando un prototipo y probando esta idea
inicial con los usuarios. En este ejercicio, los participantes empezaran a imaginar: ;qué estamos haciendoy
como se relacionaran nuestras comunidades con ello “en el mundo™? ;Cuales son los escenarios ideales, los
escenarios no ideales, qué podria salir mal y como podemos contrarrestarlo? El objetivo de este mddulo es
poner a prueba esas hipotesis a la vez que empezamos a imaginar y construir lo que sera el proyecto final.

Los ejercicios

Esta actividad consta de dos partes. En la primera parte, trabajara para dar vida a las ideas que identifico
como mas prometedoras en el tltimo modulo. En la sequnda, recopilara retroalimentacion sobre su
prototipo.

Desarrollo de prototipos
® Duracion: ~2 horas
® Materiales: Boligrafos, marcadores, papel, post-it, carton, arcilla, etc.

Es hora de ser creativos. Utilizando cualquier material que se pueda encontrar en su entorno, trabajen en
grupo para crear un prototipo con sus mejores ideas. Los prototipos pueden adoptar formas muy diversas,
pueden ser poco claros, o estar muy bien pulidos. Por ejemplo, un prototipo de una nueva silla ergonémica
puede hacerse con arcilla, un sitio web puede ser un simple dibujo de su pagina de inicio en un trozo de
papel o una campana puede ser una simulacion de un juego de rol. Lo bueno de los prototipos es que deben
transmitir tu vision, pero ésta no tiene por qué ser definitiva. Lo importante es que ha articulado lo que
quiere decir, y ahora puede ponerlo a prueba.

Prueba rapida de usabilidad:

Una vez construido el prototipo, preséntelo a los posibles usuarios para establecer su opinion. Utilizando las
directrices sobre las entrevistas no directivas compartidas en los ejercicios de investigacion de usuarios,
programe sesiones con representantes de su publico objetivo. Durante estas conversaciones, utilice
preguntas no directivas para recabar opiniones sobre su prototipo. Recuerde que el objetivo de estas
sesiones es obtener comentarios criticos que puedan mejorar su solucién, asi que recuerde a los usuarios
que no hay respuestas correctas o incorrectas. Algunos ejemplos de preguntas pueden ser:

® ;Quélegusta?
® ;Qué le gustaria cambiar?

* ;Faltaalgo en este diseno que le gustaria incluir?

® ;Lautilizacion de este diseno agravaria en algun momento la exclusion o causaria perjuicios?
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y pruebas de usabilidad

También es la oportunidad perfecta para hacer preguntas relacionadas con la comercializacion del
producto, servicio o campana. Por ejemplo, si se debate entre dos nombres para su producto, servicio o
campana, pregunte a sus usuarios cual prefieren.

Dependiendo de lo realistay funcional que sea su prototipo, también puede pedir a los usuarios que
trabajen con el mismo. Por ejemplo, en el caso de un prototipo de aplicacion movil cuyo objetivo sea
conectar a los ciudadanos con los MP, compruebe si sus usuarios pueden utilizar las funcionalidades

de la aplicacion para lograr ese objetivo y permita que organizaciones de personas discapacitadas
participen para comprobar la accesibilidad; si su prototipo en parte se relaciona con formacion en
defensa de derechos, compruebe si sus usuarios pueden realizar la version prototipo de la formaciény
adquirir las habilidades que necesitan. Recuerde que, si su prototipo se encuentra en las primeras fases,
estos ejercicios basados en tareas siempre se pueden incorporar a sus pruebas de usuario en una fase
posterior.

Asegurese de documentar las perspectivas que obtenga de la conversacion. Una vez que haya
llevado a cabo estas sesiones de retroalimentacion (recomendamos hablar con al menos 5 personas
que compartan caracteristicas clave con sus usuarios), vuelva a reunirse en grupo para debatir sus
conclusiones. Las preguntas de esas discusiones pueden
incluir:

* ;Cbémo puede modificar su prototipo actual?

® Siestaconsiderando varias opciones, shay alguna
forma de combinar distintas funciones?

Las pruebas de usabilidad son un area de trabajo
importante y diversa, con muchas organizacionesy
personas especializadas especificamente en este tema.
Aunque la actividad arriba mencionada no capta todo

el alcance o los matices de las pruebas de usabilidad,
ofrece un buen punto de partida. Sile interesay

puede realizar pruebas de usabilidad mas exhaustivas,
considere la posibilidad de trabajar con expertos de su
comunidad. Para guias mas avanzadas sobre pruebas de
usabilidad, echa un vistazo a los métodos y herramientas
sobre pruebas de usabilidad de usability.gov y/o estos
consejos del UX Collective.

Ejemplo de estructura alambrica

En grupo, decidan un prototipo en cuyo desarrollo les gustaria invertir tiempo y recursos. Recuerde que
el prototipo que elija para sequir adelante debe reflejar las opiniones de los usuarios.
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y pruebas de usabilidad

Si su equipo no sabe por donde empezar...

®* Enelmomento en que su equipo disene su prototipo, recuerde remitirse a los personajes en
busca de inspiracién y no olvide la interseccionalidad y la accesibilidad. ;Qué tipo de apoyo
necesitarian las personas con identidades y experiencias diferentes y diversas para utilizar
eficazmente su producto, servicio o campana?

® Sipuede, considere la posibilidad de que sus usuarios(as)y comunidad objetivo participen enla
creacion de un prototipo. Co-crear con su publico objetivo no solo puede aportar nuevas ideas,
sino también ayudar a crear aceptacion y entusiasmo en torno a su herramienta. La cocreacién
también ayuda a identificar posibles obstaculos para el uso y el acceso, al tiempo que garantiza
que las ideas sean accesibles, incluyentes y no provoquen danos adicionales.

® Alrealizar el ejercicio de pruebas rapidas de usabilidad, puede dar a los(las) usuarios(as) una
variedad de sugerencias al preguntarles por sus emociones, por ejemplo “;qué le parecié x? sfue
divertido, confuso, facil de usar, dificil, accesible?”. Estas indicaciones ayudan realmente a los
usuarios a situar y aislar lo que estan pensando.

iNo olvide lo siguiente!

Consejo de inclusion: No olvide incluir a personas de comunidades marginadas en sus pruebas
de usabilidad. En particular, preguntar a los grupos infrarrepresentados “;qué me he perdido con
este prototipo?”. puede ofrecer una gran cantidad de ideas de mejora adicionales. Y en cuanto a
la accesibilidad, las organizaciones de discapacitados son siempre una gran opcion para hacer
pruebas.

Hay muchos recursos disponibles (de pago o gratuitos) que pueden ayudarle a elevar su prototipo
y darle un aspecto mas sofisticado. Por ejemplo, considere la posibilidad de utilizar herramientas
de esquematizacion para el desarrollo de sitios web o aplicaciones. Algunas de las herramientas
de wireframing mas populares son: Sketch de Google, Balsamiq, Figma, Sketch y Adobe Illustrator.
Si su producto es un sitio web o una aplicacién, puede comprobar la accesibilidad utilizando la_
herramienta de evaluacion de la accesibilidad web WAVE. También hay muchas opciones para

evaluar la accesibilidad de sitios web y aplicaciones para dispositivos moviles.

coué sigue?

Conun concepto para su producto, servicio o campana, que ya ha sido probado por los(las) usuarios(as),
ya puede pasar al ultimo modulo Co/Act: “Construir de forma sostenible su producto, servicio o
campana”.
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su producto, servicio o campana

Objetivos del moédulo

En este momento, a través del marco Co/Act, el equipo ya:
®* Hapensado en el problema social que desea abordary como se manifiesta en su comunidad.

®* Haidentificado a su publico objetivo, entiende las identidades cruzadas de sus usuarios y
desarrollado personajes que reflejen fielmente las necesidades, deseos y puntos débiles de sus
usuarias.

* Harealizado una lluvia de ideas creativas que ha probado con los(las) usuarios(as) para
seleccionar la mejor

Este modulo se centra en apoyar el desarrollo técnico de su producto, servicio o campana. A través de
estos ejercicios, el equipo reflexionara de forma critica sobre la priorizacién de sus ideas, los plazosy
las consideraciones presupuestarias y de viabilidad. Debido a limitaciones de recursos, tiempo u otras,
no todas las ideas pueden llevarse a la practica en la primera iteracion de la herramienta. Este médulo
le ayudara a determinar las caracteristicas mas importantes para centrarse en un primer momento,
mientras que crea una guia para el desarrollo futuro. El equipo también reflexionara criticamente sobre
la puesta en practica de su idea, considerando qué experiencia y apoyo externos son necesarios para
hacer realidad el concepto.

Recuerde: una vez construida su herramienta, no termina ahi. Un proyecto de éxito sequira
sometiéndose al proceso de HCD para actualizarse y responder a problemas en tiempo real, como
responder mejor a las nuevas necesidades de los usuarios. Un proyecto existente siempre necesitara
que se siga iterando sobre él.

En este mddulo, empezara a pensar en: como identificar nuevos recursos que necesitara en el futuro;
por ejemplo, jnecesita apoyo técnico, como contratar a un tipo especifico de desarrollador para ayudarle
a su equipo a construir su proyecto? ;Necesita ayuda para aprender a contratar a ese desarrolladory
gestionar el proyecto de un nuevo tipo de colaborador? Esto puede ser util a la hora de elaborar una RFP
(solicitud de propuesta) o de aprender a determinar el cargo laboral que se va a contratar. Incluso para
redactar una solicitud de propuestas, puede que le interese consultar a un experto técnico.

Los ejercicios

Ejercicio 1: Planificacion de proyectos: desarrollo de la lista de tareas pendientes del MVP

A partir de los comentarios que haya recopilado sobre su prototipo, trabaje en grupo para hacer una
lluvia de ideas sobre los distintos componentes que debe tener su producto, servicio o campana para
abordar el problema social que ha identificado e incorporar los comentarios de los usuarios que ha
recibido hasta ahora. Piense en este ejercicio también como una forma de crear una reserva de ideas
futuras para el proyecto. Esta lista puede ser muy util en el momento de conseguir financiamiento en el
futuro — intente pensar en todas las ideas
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su producto, servicio o campana

Estalista de elementos se denomina “lista de pendientes”y le servira de hoja de ruta para su solucion. El
objetivo aqui es empezar a centrary priorizar tus ideas. Puede utilizar la hoja de calculo Co/Act Backlog
durante este ejercicio.

1. En primer lugar, anada todos los componentes que haya identificado en la columna C
bajo el titulo “caracteristica, historia de usuario, idea o necesidad de investigacion”. Sea
exhaustivo: cualquier idea que se le venga a la mente es importante Asimismo, no olvide
asegurarse de que cada componente sea lo mas especifico posible. Incluya cualquier
detalle adicional en la seccidn “notas”.

2. Para cada componente, anote su prioridad. ;Hasta qué punto es fundamental este
componente para abordar el problema social que ha identificado? ;Qué importancia tiene
este componente para el éxito global de su solucion? Volviendo a la interseccionalidad,
¢hasta qué punto es fundamental este componente para garantizar que usuarios de todo
tipo puedan participar y beneficiarse? Califique con 1lo mas critico y 3 lo menos critico en
la columna B.

3. Para cada componente, anote el nivel de esfuerzo necesario para lograrlo. ;Es algo facil
de consequir (por ejemplo, imprimir hojas de ejercicios) o requiere mas tiempo, recursos
o dinero(por ejemplo, desarrollar el plan de estudios de un curso)? Califique el nivel de
esfuerzo enla columnaE.

a. Paratareas mas técnicas de desarrollo de software, trabaje con un desarrollador
para estimar el nivel de esfuerzo.

4. Enfuncion de la prioridad, el nivel de esfuerzo, las limitaciones financieras y los plazos,
decida en equipo qué componentes formaran parte del MVP. Pero siempre tenga en cuenta
las ideas “descartadas” o menos prioritarias: puede necesitarlas para futuras campanas o
productos. También puede dejar algunas algunas ideas para el futuro como una version 2.0
de su proyecto, o como parte de un nuevo financiamiento.

Esta hoja de calculo es un borrador de la hoja de ruta para implantar el producto, servicio o campana
del equipo. Los siguientes ejercicios le ayudaran a consultar a expertos externosy a planificar futuras
iteraciones de su solucion.

Ejercicio 2: Consulta con expertos

Con el prototipo, los comentarios de los usuarios y el borrador de la lista de pendientes (backlog), es el
momento de instar al equipo del proyecto a consultar con expertos en tecnologia si aun no lo han hecho.
Algunas de las preguntas que hay que plantearse en esta fase son

* ;Qué apoyo técnico externo, como contratar a un desarrollador, se necesita para crear su
herramienta?

* ;Necesita ayuda para aprender a contratar a ese talento y gestionar el proyecto de desarrollo?

Sino esta sequro, considere la posibilidad de consultar a un experto en tecnologia civica para que le
ayude a determinar un cronograma de implementacion y un enfoque razonables. Un experto también
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su producto, servicio o campana

puede ayudarle a redactar un SOW (alcance del trabajo) o RFP (solicitud de propuesta)y a evaluar las
ofertas de los proveedores.

Para obtener orientacion mas detallada sobre como trabajar con expertos técnicos e identificar
proveedores u otro tipo de apoyo externo, consulte las paginas 36-40 de la Guia de transformacién digital
municipal del NDI.

Ejercicio 3: Pensar en el futuro

Ahora que ya ha preparado la lista de pendientes del
MVP'y que ha consultado con expertos, tome esas
conclusionesy haga que el grupo dedique 15 minutos ‘,
para que hable sobre las futuras iteraciones del Gt
proyecto. Facilite un debate sobre la sostenibilidad e
y el desarrollo futuro con algunas de las siguientes
preguntas:

® ;Serian algunas ideas mas factibles si tuviera mas
dinero o mas tiempo? La iteracién es clave para el desarrollo sostenible.

® ;Qué querria construir su equipo en una version
2.0 0 enla siguiente iteracion de su proyecto?

Utilizando la misma hoja de célculo de tareas pendientes, cree una copia de la version y subraye en qué
ideas le gustaria trabajar. Anada notas para saber cuales abordaria primero, qué tipo de apoyo o nuevas
investigaciones 0 pasos serian necesarios para alcanzar esa idea. Este ejercicio puede convertirse en la
base del futuro trabajo del proyecto.

Si el equipo no sabe como empezar...

Aunqgue esto pueda parecer muy centrado en el diseno, es importante pensar para qué sirve la “esencia”
de estos ejercicios. Al planificar una campana, es posible que tenga muchas ideas y puntos que quiera
transmitir. ;Cudl es su vision general? ;Cuales son los matices de su idea? ;Como encajan? Estos
gjercicios pueden ayudarle a organizar y centrar sus ideas para crear una campana coherente.
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iNo olvide lo siguiente!

Consejo de inclusion: A medida que avance hacia la fase de implementacién de su producto,
servicio o campana, piense en como sequira involucrando a las comunidades marginadas en el
desarrollo real de su idea. ;Como van a co-crear futuras iteraciones de su idea?

Recuerde que es importante crear una lista de ideas en funcion de su importancia y viabilidad,
asi como del grado de utilidad de su idea o producto. jHace esto eco en su publico? ;Funcionara?
;Como sera? Es importante responder a todas estas preguntas.

:Qué sigue? iSiga iterando!

El diseno centrado en el ser humano es un ciclo continuo de aprendizaje e iteracién. A continuacion,
estaré preparado para empezar a contratar o para construir realmente su proyecto. Tal vez necesite
contratar asistencia técnica para ello. Puede que tenga el talento técnico en su empresay este listo
para empezar a desarrollar, o puede que esté listo para lanzarse. En cualquier caso, a medida que siga
avanzando en su producto, servicio o campana, consulte estos médulos para sequir aprendiendo sobre
Sus usuariasy sus nuevas necesidades y deseos, asi como para idear soluciones unicas.
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