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Resumen

Actualmente, las empresas buscan manejar nuevas tendencias de cultura laboral para
responder a lo que sus empleados demandan. Este cambio se origin6é gracias a la nueva
generacion que se incorpor6 al mundo del trabajo y que se ha caracterizado por detonar ideas
frescas, pero a la vez, de tener una actitud impulsiva que contrasta con la de los trabajadores

con mayor experiencia.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

En el primer capitulo de este documento se parte del problema de retencion de personal en
las empresas, donde se analizan en primer lugar el contraste entre generaciones de
empleados: los miembros de la generacién X y la generacion Y o millennials. En el texto se
describen problemas que existen entre ambos grupos, por ejemplo, el prejuicio de que la
generacion millennial es impulsiva, impuntual y no siguen las reglas. A su vez, se describe la

importancia de que ambos puedan trabajar en equipo.

Esta investigacion tiene pertinencia ya que una parte del problema es en gran medida
ocasionada por estrés, el cual estd considerado como un problema de salud. En la
justificacion se enlistan éste y otros problemas relacionados a la vez que se acota la
investigacion para ser llevada a cabo exclusivamente en agencias creativas de Puebla. Esto
es por la amplitud del tema, de manera que pueda ser delimitado para un mejor acercamiento.

De la misma manera, en el capitulo uno se plantea la pregunta de si es posible crear una
estrategia para las empresas que pueda disminuir la rotacion de personal, con ayuda del
Design Thinking. El objetivo es generar una propuesta que ademas contribuya a reducir
estrés, facilitar comunicacion entre usuarios y asi buscar la colaboracion entre empleados

para generar propuestas.

De los objetivos planteados surgen las variables a analizar, que se exploran en el capitulo
dos, mismas que son: las empresas centradas en los usuarios, las agencias creativas de

Puebla, la creacion de una estrategia y por Ultimo el Design Thinking.

Tras un analisis de las personas involucradas, realizado en el capitulo tres, se generaron
modelos para representarlas y determinar cuél era su mayor problema y como debia ser su
camino de transformacion a una solucion. Posteriormente, se realizaron experimentos para
conocer el sentimiento de agentes cercanos al problema y se contrasté con los empleados

de la agencia creativa donde se esta realizando la mayor parte de esta investigacion.

A lo largo del mismo apartado, se describen las herramientas utilizadas primero para
seleccionar a la poblacion, asi como a la muestra. En este caso la poblacion elegida se
encuentra en la ciudad de Puebla, mientras que la muestra se determiné con ayuda de
modelos como el de persona y arquetipos que se describen en dicho apartado. Ademas, se
explica el proceso realizado con los usuarios tanto para terminar de acotar el problema, como

para comenzar a realizar propuestas.



Durante la etapa del procedimiento, con la que finaliza el capitulo tres, se analizo la situacién
desde diferentes puntos: el primero fue como veian usuarios de ambas generaciones el
problema de trabajar juntos, se analizé qué perciben los empleados que estan en la situacion
de conflicto y se decidié generar un nuevo planteamiento del problema, en el que la rotacién

no es la principal molestia sino la falta de comunicacién en los equipos.

Al obtener dicho aprendizaje se volvié a plantear el problema para enfocarlo desde la
perspectiva de que la empresa necesita estar centrada en los empleados para que ellos a su
vez, puedan centrarse en su trabajo. Con esto, se comenzaron a trabajar experimentos para
empoderar al empleado y volverlo propositivo, uno de ellos fue un diario, posteriormente unas
tarjetas de ayuda, pero fueron descartados por su poca eficacia.

Para la propuesta final, detallada en el capitulo cuatro, se trabaj6 en generar una especie de
tarjetas detonadoras de problemas que conforme se validaban, se iban convirtiendo en un

juego de mesa.

La idea es realizar un juego de cartas que lleva por nombre One Minute Boss, que consiste
en crear un espacio entre los usuarios para leer problematicas similares a las que afrontan
de manera cotidiana y darles alguna solucién. Dicho prototipo se utilizé en las pruebas de la
agencia Base 10, asi como en la agencia Vmas ldeas. Los resultados finales de dicha
investigacion revelaron que a los usuarios les gusta como juego y lo consideran una manera
de relajarse, encuentran valor en la dinamica y los jefes estan dispuestos a utilizarlo de

manera regular en sus empresas.

Finalmente, en el capitulo de conclusiones se enfrentan los resultados de las pruebas con
usuarios a la pregunta de investigacion y como resultado, se observa que el prototipo final
contribuye con el alcance del objetivo planteado, sin embargo, no es posible hasta este punto
asegurar el éxito total, por lo que a la vez se recomienda seguir realizando mejoras, asi como

dar continuidad a la exploracién de las soluciones.



1.1 Planteamiento

A partir de diferentes aproximaciones a los problemas existentes en el personal de las
agencias creativas de la ciudad de Puebla, este documento busca explorar mejoras para la

convivencia de los usuarios dentro de la organizacion.

Realizar un acercamiento a las empresas, supone conocimiento de diferentes areas en el
ambito organizacional. Dada la naturaleza de la metodologia de disefio estratégico utilizada
en este proyecto, y detallada en el siguiente capitulo, es posible analizar problemas
relacionados con usuarios y su entorno tomando en cuenta a todo el ecosistema que los
rodea.

Existe una variable que comienza a ser un factor de cambio importante en el mundo laboral:
la generacion Millennial, nacidos entre 1980 y 1999. Esta generacién marcé el cambio para
diferentes estructuras sociales a nivel mundial y continda en constante conflicto con
generaciones anteriores. (Pew Research Center, 2010, recuperado el 2 de abril de 2018, en
http://www.pewsocialtrends.org/2010/02/24/a-demographic-portrait-of-the-millennial-

generation/)

Los siguientes parrafos narran la problematica actual desde la investigacion recopilada en el
libro Millennials en la oficina (Caraher 2015, p. 19-63). Es importante mencionar que dicha
investigacion fue realizada en empresas de diferentes rubros dentro de Estados Unidos.

Millennials o Generacién Y = Nacidos entre 1980 y 2000

Generacion X Nacidos entre 1965y 1979
Baby Boomers Nacidos entre 1946 y 1964
Generacion silenciosa Nacidos entre 1925 y 1945
La Gran Generacion Nacidos entre 1901 y 1924

Tabla 1 Definicién de generaciones (Pew Research Center, 2010, p.4)

La generaciéon Y representa un cambio de época importante para las empresas. En la
investigacion, comienza por interrogar a diferentes empresarios sobre su trabajo con

millennials. Con esto descubre que se necesita generar un ambiente de trabajo donde mas
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de una generacion pueda convivir en armonia, ya que el contexto cultural de cada generacion
es diferente. Las diferencias generacionales pueden causar distintos conflictos si, por

ejemplo, el jefe pertenece a la generaciéon X y los empleados ala V.

En la publicacion mencionada, se exploran algunos prejuicios sobre la manera en la que
trabajan los integrantes de la generacion Y, como son: ser impuntuales, no seguir reglas, son
impulsivos, entre otros. Cuando Caraher explora la naturaleza de este comportamiento
encuentra que no se trata de simple rebeldia, sino de la manera en que esta generacion fue

educada y los medios tecnologicos con los que ha contado toda su vida.

De esta manera concluye que es posible la convivencia y contribuciéon de multiples
generaciones en espacios laborales, pero para ello es necesario determinar el
comportamiento y necesidades de dichos colaboradores. Si a todos los trabajadores se les

trata de la misma manera, siendo tan diferentes, es ilégico esperar los mismos resultados.

Aterrizando la investigacion a las agencias creativas de la ciudad de Puebla, se ha observado
que existen los mismos problemas dentro de las organizaciones. Los equipos de trabajo se
conforman de manera multidisciplinaria y, dentro de los grupos, ha sobresalido el limitado
manejo del estrés por parte del equipo, asi como problemas de comunicacion y dificultades

para transmitir los retos individuales que se presentan.

Regresando a las referencias de la investigacion de Caraher, la generacion millennial,
actualmente se encuentra en el proceso de adaptacion a la vida laboral y cuenta con pocas
herramientas para enfrentarse a situaciones como las que se mencionan en el parrafo
anterior. Con el paso del tiempo, la suma de estas complicaciones se traduce en descontento,
continua rotacion de personal e incluso se refleja en la salud de los empleados en casos mas

extremos.

Aunque este Ultimo punto puede parecer exagerado, de acuerdo con la revista Forbes, los
millennials son la generacion que presenta sintomas de ansiedad con mas frecuencia. En el
presente afio, 86% de los jovenes de la generacion millennial se encuentra en una crisis
previa a los 30 afios (Zaballa, 2017, recuperado el 1 de abril de 2018, en
http://forbes.es/life/10784/el-estres-de-los-millennials/). En ésta predomina la sensacion de
que todas las metas y suefios que se han planteado deben ser cumplidos en el corto plazo.
En el entorno laboral, tanto empresas como empleados comienzan a padecer las

consecuencias.



A todo lo anterior es necesario agregar algunas tendencias que se han ido sumando en las
empresas. De acuerdo con el reporte de ManPower Group, mencionado anteriormente, la
incapacidad para cubrir los puestos de trabajo dentro de empresas en América Latina
aumento mas del 40% entre 2014 y 2015, para 2016 el indice sumé otro 10%. Lo que indica

que es necesario que las empresas comiencen a tomar acciones para evitar su caida.

Las investigaciones antes mencionadas se refieren en su mayoria a la poblacion de Estados
Unidos, sin embargo, diferentes autores y empresarios mexicanos han resaltado las mismas
preocupaciones, por lo que sera necesario realizar un acercamiento de campo en las areas

a estudiar para encontrar los patrones entre las generaciones de ambas nacionalidades.

En México, en esta Ultima década, comienzan a hacerse notar las consecuencias del cambio
generacional que se vive en la fuerza de trabajo: alta rotacion de personal, falta de capacidad
para cubrir los puestos, inconformidad de los empleados, falta de experiencia, entre otros.

Uno de los factores diferenciadores en la reaccion de la juventud en México, con la de otros
paises, es la ley del Seguro Social, donde los trabajadores registrados a partir de 1997 no
tienen derecho a recibir jubilacion. Este factor es un actor importante en el carécter del
trabajador, asi como el outsourcing de las empresas, la falta de empleos o la baja

remuneracion por servicios.

Las leyes, las empresas y reglamentos, estan basados en la experiencia de los Baby Boomers
y la generacién X. Sin embargo, los Millennials son renuentes a seguir estos reglamentos si
no representan alguno de los valores que buscan para su realizacion personal. El reto es
generar, en las agencias creativas, un método innovador de trabajo que marque la pauta no
sélo para la convivencia generacional, y las complemente con las habilidades y experiencia

de las generaciones anteriores.

En México, las agencias que se dedican a brindar servicios de publicidad y mercadotecnia
son empresas con un alto indice de empleados de la generacion Millennial, ya que buscan
personas recién egresadas de las carreras de disefio, mercadotecnia, publicidad o
comunicacion y los contratan con un salario basico. Esta condiciéon genera que entre las
empresas exista una gran rotacion del personal y a la vez muy poca estabilidad econdémica
establecida en los contratos de los empleados. Uno de los retos observados en el Ultimo afio
trabajando de cerca los dltimos 3 afios en workshops con agencias como son Base 10,

Mediacom, Residencia, Arrechedera Claverol, entre otras, es como se disminuye el problema
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anterioridad se centra en estudios Gnicamente
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Solo algunos ejemplos que hablan sobre el estrés y las
nuevas generaciones en las agencias de publicidad en
México: https://www.merca20.com/empleados-
desmotivados-esto-lo-esta-causando/
https://www.merca20.com/como-hacer-que-tu-estres-
toxico-se-convierta-en-estres-bueno/
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para-controlarlo/
https://www.merca20.com/estres-y-depresion-
padecimientos-que-lideran-entre-los-trabajadores-
mexicanos/
https://www.merca20.com/millennials-empleados-
productividad/
https://www.merca20.com/talento-laboral-millennials-
genz/
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de la rotacién de personal y a la vez se eficientizan procesos para que los equipos trabajen
de la mejor manera posible.

En este proyecto se considera que una posibilidad es utilizar una estrategia de trabajo
inspirada en una dindmica ladica. En la naturaleza de este comportamiento, el jugador o
usuario cuenta con objetivos claros, reglas marcadas y busca lograr cierta satisfaccion, como
en ser el mejor corriendo o saltando, ademéas de aprovechar al maximo sus talentos
individuales o por equipo, como son la fuerza, destreza, inteligencia. De esta manera es

posible observar que en un juego existen objetivos, jugadores, habilidades e instrumentos.

Por todos estos elementos, la estrategia implementada de una manera adecuada puede
promover los objetivos de comunicacion en el equipo y la liberacion de estrés, lo cual

conducira a la reduccion de la rotacion de personal.

De acuerdo con el Ranking Global 2000 de la revista Forbes (Forbes, 2017, forbes.com), esta
modalidad de integrar actividades lidicas o juegos de rol esta presente en al menos 70% de
las corporaciones declaradas dentro del estudio. Por esta razén, es conveniente aprovechar
en el método para Latinoamérica, donde se ha implementado de manera escasa, orientada a

lograr la integracién y productividad de la generacién Y.

Al investigar brevemente las estrategias laborales de las empresas que se encuentran en el
ranking mencionado, se concluye que su metodologia se basa en el supuesto de que estan
centradas en las personas que conforman la organizacion, y que al mantenerlas como foco y

encausarlas a objetivos, se mejora su desempefio y colaboracion.
Con base en la informacién presentada anteriormente, y la experiencia personal, surge la

siguiente interrogante: ¢ Como puede una estrategia basada en Design Thinking transformar

a las agencias creativas de Puebla en empresas centradas en las personas?
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1.2 Justificacién

En el siguiente apartado se abordara la pertinencia de este proyecto, su relevancia para el

ambito laboral y de qué manera se considera que es oportuno el estudio del caso.

El ritmo acelerado del momento histérico que vivimos ha generado en la poblacion
economicamente activa diferentes sintomas que van desde la modificacion de sus habitos
matutinos, hasta el padecimiento de trastornos de ansiedad y enfermedades causadas por el
estrés. En casos mas severos, se ha observado que las consecuencias para quienes padecen

los peores casos son fatales.

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la salud (OMS), México tiene el primer lugar en
estrés laboral: 75% de los trabajadores del pais padecen este mal. A su vez, dicho estrés es
la causa del 25% de los 75 mil infartos registrados cada afio en México (El Universal, 2015),
asi como de otras enfermedades asociadas con la incapacidad para trasladar la energia

acumulada en el cuerpo hacia una actividad que la descargue.

De acuerdo con datos de la Organizacion Internacional del Trabajo, las principales causas
del estrés laboral son: el exceso o escasez de trabajo, horarios estrictos o inflexibles,
inseguridad laboral, malas relaciones con los compafieros y la falta de apoyo por parte de la
familia. En algunos casos, la acumulacion de estrés laboral puede tener como consecuencias
la ansiedad y depresion severos. (OIT,2016, recuperado el 10 de abril de 2018).

En diferentes experiencias recopiladas gracias a dos instrumentos realizados en la
investigacion y que se detallan méas adelante en este documento, se detecté como factor
comun un creciente descontento de los empleados a quienes se les adelanta su jubilacién
por darle lugar a nuevas generaciones, provocando en ellos inestabilidad econémica y
psicolégica por la manera en la que se realizan los cambios. De la misma forma, a estos
jovenes que se contrata, se les reconoce con mayor carga de responsabilidades que la que

estan acostumbrados a manejar.

En el parrafo anterior, lo que se resalta es que tanto jovenes como jubilados padecen las
consecuencias de una cultura laboral que se enfoca en los resultados Ginicamente, no en los
empleados o su bienestar. Esto genera profunda frustracion y el sentido de impotencia que
puede desatar en los problemas de salud antes mencionados.
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En segundo término, este proyecto se considerd de importancia cuando, en 2016, la agencia
de Marketing Base 10, con direccion en Camino Real a Santa Clara 149, Emiliano Zapata,
72810 San Andrés Cholula, Puebla. sufrié la rotacion del 50% del personal. Entre las
consecuencias de este suceso se encuentran: pérdida de estabilidad laboral, desintegracion

del equipo de trabajo, desmoralizacion parcial de los empleados, entre otros.

Cabe sefialar que la OIT considera las siguientes transformaciones radicales en el mundo
laboral: progreso tecnolégico, innovaciones y digitalizacion, nuevas formas de organizacion
del trabajo y reestructuracion, nuevos modelos de empleo y de relaciones laborales, mayores
exigencias y cargas de trabajo, cambios demograficos y envejecimiento de la fuerza laboral,
falta de equilibrio entre el trabajo y la vida personal. Durante una investigacién previa al
desarrollo de este proyecto, los empleados de Base 10 sefialaron que su mayor descontento
se encontraba precisamente en esos puntos, por lo que estaban considerando renunciar a la

empresa.

A pesar de que se observaron diferentes problemas entre los usuarios involucrados, la
mayoria de éstos, recaen en inconformidades con el balance entre sus vidas y el trabajo o el
hecho de no poder seguir reglas a las que no les encuentran sentido alguno. Ademas, como
se mencionaba en el planteamiento del problema, existe el problema [de la falta de
comunicacion entre generaciones o entre niveles de puesto, tanto para presentar propuestas

como para evidenciar problematicas.

Si se considera el incremento en la frecuencia de las enfermedades causadas por estrés, la
creciente demanda de ocupaciones para la generacion millennial y se suman los factores que
generan |os problemas a las mismas organizaciones en que intentan desempefiarse, el
resultado es un creciente problema de salud publica, crecimiento del nimero de
profesionistas desempleados y el posible cierre de empresas que invierten cada dia mas en

capacitacion de nuevo personal.

En resumen, la sociedad actual se encuentra formando, en su mayoria, jévenes con poca
experiencia laboral en la misma empresa, con dificultades para permanecer ante situaciones
complicadas, pocos incentivos econémicos, poco tiempo para su vida personal, ademas, con
consecuencias de salud ocasionadas por el estrés. Si bien no es posible abordar este tema
con una perspectiva global, al aterrizar la problemética en el caso de la Agencia Base 10 y
en la agrupacion de agencias de Puebla (ADD — Suma de Agencias), se logra tener una vision

similar a manera de muestreo.
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En la ciudad de Puebla existe un numero creciente de agencias de marketing y publicidad.

De acuerdo con un censo realizado por la Suma de Agencias Creativas de Puebla, " Comentado [MAS5]: Por “ADD Suma de Agencias

. . . . Creativas de Puebla”.
aproximadamente el 65% de los empleados de dichas agencias se encuentran por debajo de

los 30 afios y trabajan por un periodo promedio de 1 afio dentro de la agencia. Para los
directores de area o para las agencias, estos datos representan un gasto importante en
cuanto a capacitacion para los empleados de nuevo ingreso, mismo que se compensa con
los salarios que se ofrecen.

Tomando en cuenta que la poblacion principal de estas empresas pertenece a la generacion
millennial, y que toda la inestabilidad con la que se enfrentan es la que esta formando a los
jefes del futuro o a los nuevos emprendedores, se considera oportuno crear estrategias que

mejoren la relacion empleado-empresa.

El presente estudio busca una aproximacion a los usuarios que permita analizar el problema
desde una perspectiva cercanay con un objetivo claro. El Design Thinking es una herramienta
que ayuda a visualizar un problema desde su perspectiva mas amplia y compleja, para buscar
un punto desde el que sea posible corregirlo o transformarlo para reducir su impacto en los

usuarios involucrados.

Con una estrategia orientada a la comunicacion y la disminucion de las causas de estrés en
los empleados, se estima que serd posible reducir el impacto de todos los trastornos
mencionados, asi como reducir la rotacion de personal en las agencias de la industria

creativa.

Este estudio de caso se enfoca en la transformacion del problema y que, en lugar de estar

centradas en las necesidades de los clientes de la agencia, éstas se centren [en Sus personas ] Comentado [MAG6]: En sus colaboradores o en sus
integrantes.
Desde tu forma de redaccién tienes que iniciar a marcar
un cambio en la forma de incluso denominar a los

| miembros de una agencia.

y a su vez, dicho personal pueda responder de mejor manera a las necesidades de sus
clientes.

Asi, se busca que, con todos los puntos recuperados en este trabajo, se logre llegar a una
solucion estratégica dentro de Base 10, que pueda replicarse en el resto de las agencias y
de esta forma, lograr algin cambio en la cultura empresarial de al menos uno de los

organismos involucrados.
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1.3 Objetivo General

Crear una estrategia para transformar a las agencias creativas de Puebla en empresas

centradas en las personas con ayuda del disefio estratégico.

1.3.1 Objetivos especificos

Crear guias de trabajo en equipo para generacion de propuestas.
Proponer estrategias de comunicacion interna multidireccional.
Explorar la viabilidad de integrar una actividad lidica como parte de la propuesta.

1.4 Variables

1.4.1 Variable independientes:

Empresas centradas en las personas

1.4.2 Variables dependientes:

e Agencias creativas de Puebla
e Creacion de estrategia

e Design thinking.

1.5 Supuesto

Es posible transformar a las agencias creativas de Puebla en empresas centradas en las

personas con ayuda de la creacion de una estrategia basada en disefio estratégico.
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CAPITULO Il: MARCO CONCEPTUAL

Para poder realizar este proyecto adecuadamente, es necesario definir las variables que lo
intersectan. En primer lugar, es importante conocer qué es el disefio estratégico de acuerdo

con diferentes autores.

A lo largo de este estudio, se pretende incidir en el problema de la rotacién de personal en
las agencias creativas de Puebla con ayuda del disefio estratégico. Esto se debe a que los
esfuerzos realizados desde el punto de vista tanto administrativo como del area de psicologia

que se no han mostrado resultados relevantes para las organizaciones en involucradas.

2.1 Agencias Creativas de Puebla.

Se conocen como agencias creativas a las empresas que se dedican a la publicidad, el disefio
grafico y los medios de comunicacién. Existen diferentes maneras de referirse a ellas, sin

embargo, son colectivos dedicados a la comunicacion de ideas.

Las agencias de publicidad son aquellas que se dedican a crear un mensaje para difundirlo
entre los consumidores, o usuarios, mientras que los estudios de disefio gréafico le dan forma
a ese mensaje. (Numericco, recuperado el 9 de junio de 2018, disponible en

http://www.numericco.com/)

En esta rama se encuentran agencias que se dedican exclusivamente a una tarea o que
combinan diferentes servicios para dar atencién a uno o mas clientes. Los servicios mas
comunes son de disefio grafico, manejo de medios digitales, comunicacién con los clientes,

produccién de medios audiovisuales, entre otras.

En México, no existe un censo de agencias de publicidad en el que sea posible respaldar la
informacion que se ha generado de esta investigacion, sin embargo, es posible tener una
referencia de las agencias dedicadas a los medios digitales. De acuerdo con Eric Mercier,
CEO de agencia, el ranking de agencias de México de la revista Merca 2.0 obtuvo el afio
pasado 357 agencias participantes. (Mercier, 2017, disponible en: https://octopus.mx/ranking-

agencias-de-marketing-digital-2017-segun-merca-2-0/)
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En la ciudad de Puebla, existe una asociacion que busca brindar importancia a la profesion
de la publicidad en el estado. La ADD - Asociacion de Agencias Creativas de Puebla, obtuvo
en 2018 un acta constitutiva y busca generar en Puebla el mercado suficiente como para

atraer inversion de grandes marcas.

La informacion sobre la ADD es obtenida de sus canales de comunicacién en redes sociales.
(ADD, recuperado el 8 de junio de 2018, en: https://www.facebook.com/addpue)

De acuerdo con Arturo Ortiz, presidente de la asociacién, las marcas con presencia a nivel
nacional buscan agencias de publicidad y medios que se encuentren en la Ciudad de México,
ya que las firmas mas grandes del pais residen en la capital. Su objetivo es que, con este
colectivo, y aprovechando la cercania de la capital del pais con Puebla, dicha inversién se

distribuya para favorecer la economia en su cede.

De acuerdo con una encuesta aplicada a agencias de la ciudad de Puebla, el 80% de sus
trabajadores es menor a 32 afios de edad, por lo que es considerado parte de la generacién
millennial. Entre los empleados, existe una rotacion del 40% anual en promedio. (Ortiz, 2017,
en: https://www.facebook.com/groups/197827690707513/)

Para el estudio de la presente investigacion, se trabaja sobre una agencia en especifico: Base
10. Dicha agencia se especializa en el manejo de redes sociales, asi como la operacion y
andlisis de bases de datos para las areas de CRM. La informacion utilizada para este
documento ha sido recuperada gracias a la colaboracién dentro de la agencia a partir de
2014.

Base 10 es una agencia fundada en 2012 con el objetivo de analizar datos de los usuarios
dentro de las redes sociales. Su fundamento era que cada vez que un usuario comentara en
las publicaciones de una marca, comunicara informacién de si mismo: como que si tenia un
producto como el que se ofrece, si tenia alguna preferencia de colores o formas, si tenia
alguna opinién especifica sobre el producto, entre otros. Esta informacién podia ser guardada
y analizada posteriormente tanto como para conocimiento del cliente, como para mejora de

los productos.

En su inicio, la agencia contaba con 2 empleados que hacian el trabajo de disefiar, publicar
y responder en las redes sociales de una marca automotriz. Para 2014 ya contaba con otros
2 servicios de marketing digital para dicha empresa y en el afio 2015 comenzé a trabajar con
otras 3 marcas.
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Dado el crecimiento de las cuentas, Base 10 pas6 de contar con 6 empleados en el cierre de
2014 a 20 personas en 2015. Este crecimiento sucedi6é espontaneamente y el personal era
contratado a medida que surgia un nuevo proyecto, sin embargo, nunca se cre6 un manual
de operaciones, un organigrama o una guia de funciones para el personal. Todas las

actividades se hacian con base en las solicitudes de los clientes.

A mediados de 2016, el nimero y complejidad de los proyectos aumenté de manera
significativa. Al mismo tiempo, la agencia comenz6 a participar en la licitacion de nuevos
clientes o proyectos y los empleados debian alternar entre el trabajo solicitado por sus
clientes, la busqueda de informacién para nuevos proyectos, asi como el armado de los

proyectos para las licitaciones.

En el mismo afio el descontento tanto del director como de los empleados habia aumentado
considerablemente. Los gastos de la agencia habian aumentado de manera
desproporcionada al crecimiento que habia tenido la facturacion y algunas de las prestaciones

que existian fueron eliminadas.

Para el mes de diciembre de 2016, cinco personas fueron despedidas debido a la cancelacion
de uno de los contratos que tenia la agencia y otras 6 personas presentaron su renuncia
voluntaria debido al cambio que se sinti6 en el manejo de la empresa. A grandes rasgos, la
inconformidad fue con la poca organizacion y la eventual pérdida de prestaciones. El resto
del equipo presentd una baja en estado de animo que se vio reflejada en su productividad,
sin embargo, al reemplazar al personal que habia renunciado, la operacion volvié a su estado

normal.

A partir de ese diciembre, la comunicacién del equipo se ha dispersado, el trabajo colaborativo
disminuy6 vy la rotacion del personal ha sido de entre 2 y 4 personas por semestre. Esto
provoca un periodo de capacitacion para el nuevo personal en el que los tiempos de entrega

se ven afectados por dicha curva de aprendizaje.

Otro factor que ha sido relevante es el cambio de oficinas. Para inicio de 2017, las
instalaciones de Base 10 contaban con espacios de trabajo amplios, 2 salas de juntas
privadas, una sala de descanso, un columpio, mesa de futbolito, entre otras amenidades. En
marzo de ese afio, el director decidi6 mudar las instalaciones a la bodega en la que se

almacena mercancia para 2 de las marcas para las que trabajan. La mudanza afecté de
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manera significativa la percepcion de los empleados sobre la agencia, ya que se vio como el
empobrecimiento de la misma.

Con base en la informacion presentada hasta este punto, se puede concluir que la agencia
Base 10 es una empresa que crecié exponencialmente sin saber organizar sus actividades ni

a su personal.

2.2 Creacion de estrategia

El concepto de estrategia proviene del griego strategos y se utilizé principalmente en el campo
militar. La primera apariciéon conocida de la palabra fue en el escrito El Arte de la Guerra de

Sun Tsu, en el afio 500 a.C.

El articulo ¢Qué es una estrategia y como se elabora?, de la publicacion Emprendices,
confronta las definiciones que se analizaran a continuacion. Los griegos definen esta idea
como: La ciencia y el arte del mando militar aplicados a la planeacion y conduccién de
operaciones de combate en gran escala (Emprendices, 2010, disponible en:

https://www.emprendices.co/que-es-una-estrategia-y-como-se-elabora/).

Alfred Chandler JR. (1962) define una estrategia como la determinacién de metas y objetivos
bésicos de largo plazo de la empresa, la adopcion de los cursos de accion y la asignacion de
recursos necesarios para lograr estas metas. Por otra parte, Igor Ansoff (1976) se refiere a la
estrategia como un lazo comun entre actividades de la organizacion y las relaciones que
existen entre el mercado y el producto. De esta manera se definen las reglas y objetivos

futuros para los negocios y la organizacion.

Finalmente, se puede definir una estrategia como un conjunto de planes y recursos que se
analizan para poder alcanzar objetivos en un tiempo determinado.

Con fundamento en lo anterior se concluye que, dentro de una organizacion, la estrategia se

refiere a la ruta para cumplir las metas que la empresa se proponga dentro de un plazo de

tiempo definido.
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El proceso para crear una estrategia esta conformado de la siguiente manera (Marketing
Publishing Center,1990, en: https://books.google.com.mx, p.119):

o Definicion de misiones y metas

e Obtencién de los objetivos corporativos
* Diagnostico de la situacién actual

e Analisis de problemas y oportunidades

o Definicion de un objetivo basico

Al final, una estrategia debe traducirse en un programa de accion para cada uno de los

componentes de la misma.

Para poder aplicar una estrategia a la operacion de una empresa, se habla de una estrategia
corporativa. Esta se refiere al plan que debe surgir desde la direccién de la organizacion para
poder ejecutar tareas y alcanzar objetivos en los plazos establecidos.

De acuerdo con Felipe Cristancho, un plan estratégico debe ser pensado como una
herramienta que guie el trabajo y desarrollo de la empresa durante los siguientes 2 a 5 afios

(2014, en: https://blog.acsendo.com).

En el mismo articulo, Cristancho sefiala que, para lograr una estrategia efectiva, es necesario
contar con los siguientes puntos:

Misién

Vision

Valores

Objetivos

Proceso de implementacion
Mecanismos de comunicacién

Direccion estratégica

© N o g~ wDd P

Seguimiento y evaluacion de resultados

Con estos elementos, la ejecucion de tareas y el cumplimiento de los objetivos se convierten

en el principal distintivo de la organizacion.
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Aplicado a este proyecto, la parte principal de una estrategia debe ser que, siguiendo una
ruta clara, puedan lograrse los objetivos propuestos que contribuyan con la mision y vision

del proyecto.

Si el objetivo del proyecto es transformar a Base 10 en una empresa centrada en las
personas, la estrategia debe ser el plan de accion para lograrlo. Para esto es necesario

conocer a todos los actores que intervienen y cémo se relacionan.

Gracias a la seccion anterior, se tiene clara la historia del crecimiento de la empresa. Con
ayuda de una estrategia y siguiendo el proceso sefialado en el presente apartado, sera
posible delimitar la operacion de la agencia y posteriormente analizar el cumplimiento de los

objetivos.

Esto nos lleva a la necesidad de conocer a todos los actores y profundizar en el entendimiento
del problemay la relacion que existe entre los elementos. Para lograrlo, es necesario contar

con una metodologia que se centre en el analisis de problemas.

En el siguiente apartado, se describe el método utilizado tanto para andlisis de los usuarios

como la delimitacién del problema a analizar.

2.3 Design thinking.

Explicar las diferentes variantes del disefio no es facil, por lo que es necesario recopilar a

diferentes autores para crear una imagen clara.

El disefio estratégico surge como una manera de comprender y solucionar problemas para
sus usuarios. De acuerdo con Rakia Reynolds, fundadora de Skai Blue Media, es una
metodologia aplicada a la creacion de procesos y servicios intangibles, el cual se ha vuelto
imprescindible en la Era de la Experiencia (Reynolds, 2005, consultado el 2 de mayo de 2018,

recuperado en https://www.forbes.com/sites/yec/2016/06/21).

Tim Brown, CEO de IDEO, afirma que la palabra disefio se usa de manera inadecuada: Los
productos y gréficos industriales son los resultados del proceso de disefio, a pesar de ser
desarrollados desde una perspectiva de ingenieria, surgen de la necesidad de hacer mejoras
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(Brown, 2005, consultado el 3 de mayo de 2018, recuperado en
https://www.fastcompany.com/52795/strategy-design). El disefio estratégico es un proceso
que busca hacer mejoras en el entorno, tomando en cuenta todas las variables posibles. Esto
es un imperativo para cualquier empresa, porque el disefio estratégico es un catalizador para
la productividad de la innovacion. Es decir, puede aumentar la velocidad a la que se generan

buenas ideas y llevarlas al mercado.

Asi mismo, Brown sostiene que el disefio estratégico esta directamente relacionado con el
Design Thinking. En su conjunto son basicamente un proceso de creacion de prototipos. Una

vez que ve una idea prometedora, la construye. En cierto sentido, construimos para pensar.

Para Brian Ling, de la empresa de disefio Design Sojourn, el disefio estratégico se trata de
un proceso que adopta un enfoque holistico y multidisciplinario para lograr soluciones a un
problema complejo (Hanttu, 2013, consultado el 3 de mayo de 2018, disponible en:
https://aaltodoc.aalto.fi/bitstream). En otras palabras, el disefio estratégico captura todos
los aspectos de los requisitos de un producto tales como: necesidades del consumidor, planes
comerciales, planes de marketing, lenguaje de sus usuarios, identidad de marca, entre otros,
y utiliza estos requisitos para generar la solucion de final. Esta solucién consta de un plan, sin
embargo, no implica que exista un producto fisico desarrollado por el disefiador.

Diego Mazo, con mas de 4 afios de experiencia ejerciendo en este campo, sefiala que la
estrategia no pertenece a ningun area. Es un punto comun para todos ellos: normalmente es
el resultado final de la parte cognitiva del proceso (Mazo, 2005, consultado el 2 de mayo de
2018, recuperado en https://medium.com/strategic-design-lab/what-a-strategic-designer-
does-b942f295379).

En el Design Thinking, el objetivo es visualizar y entender la estructura de los problemas. Los
métodos para el disefio estratégico son investigacion de usuarios, o comprension del usuario,
creacion de prototipos, mapeo de sistemas, asi como pensar, lo que significa que el foco esta
en el sintoma y el disefiador estratega intentara hacer las preguntas correctas para detectar

cudl es el virus.

Lo anterior es importante ya que, a pesar de que el objetivo es transformar gracias a Design
Thinking, la identificacion del problema se logré gracias al disefio estratégico.
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El campo del Design Thinking esta creciendo. Cada vez mas organizaciones piden a los
disefiadores que apliquen sus principios, préacticas, herramientas 0 métodos para ayudar a
co-definir, co-implementar sus estrategias de innovacion, ademas de ayudar a las
organizaciones a convertirse en lideres del disefio. Estas practicas han sido destiladas por
investigadores de disefio y profesionales del disefio, por ejemplo, consultorias de disefio que
incluyen Philips Design, IDEO, Fabrique, disefio de npk, Livework, Reframing Studio, Ideate
e IBM Interactive Experience (Calabretta, Gemser, Karpen, 2016, consultado el 3 de mayo de

2018, recuperado en http://strategicdesignbook.com/).

De acuerdo con el proceso creado por la Universidad de Standford, el Design Thinking tiene
5 etapas fundamentales:

Empatizar Definir ldear Prototipar Probar

Tabla 2 Etapas del proceso de Design Thinking. Fuente: Institute of Design at Standford, 2013
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CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se documentan las caracteristicas especificas de los usuarios
asociados con el problema investigado, asi como la muestra y el detalle de los instrumentos
de disefio estratégico utilizados. Finalmente, se presenta el andlisis de los datos obtenidos
con estos instrumentos que, en conjunto, forman la base del proceso de disefio centrado en

los usuarios para el método de Design Thinking.

3.1 Poblacion

El caso de estudio se centra en personas que conforman la generacion millennial, es decir,
de 25 a 35 afios aproximadamente. Estos usuarios trabajan en agencias creativas y su
entorno, por lo que son profesionistas ya sea del disefio, mercadotecnia o publicidad en su

mayoria.

Con la finalidad de delimitar la investigacion, los usuarios que cumplen con las caracteristicas
mencionadas deben residir en la ciudad de Puebla.

Para un mejor andlisis de estos usuarios, se han realizado dos instrumentos: personas y

arguetipos, mismos que se presentan a continuacion.

3.2 Muestra

Se decidi6 utilizar un tipo de muestreo discrecional, ya que en este se selecciona a los
participantes segun sus cualidades para contribuir con el estudio. En este caso, al existir una
relacion cercana con Base 10 desde hace 4 afos, se optd por elegir a los usuarios

directamente.
La clasificacion se hizo en un inicio con ayuda de personas. Se trata de un instrumento_en el

que se crea un personaje ficticio que agrupa las caracteristicas principales de los usuarios a

los que se van a tratar (Hanington, 2012, p. 132-133). Se decidi6 que seria una herramienta
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apropiada, ya que se habia observado una diferencia sustancial entre un empleado con

tiempo en la organizacién, y un empleado recién contratado.

3.2.1 Personas

Al abordar la problemética, se crearon perfiles que concordaban con la personalidad de

algunos de los actores que forman parte del problema.

El primer caso fue el empleado con experiencia. Este usuario ya tiene algin tiempo

trabajando en la empresa, pero se encuentra en un punto de comodidad en el que no necesita

esforzarse demasiado para lograr sus objetivos.

Edad: 29

Puesto: Programador
Famllla: Soltero
Ubicacién: Puebla, Pue

Personalidad

Introvertido Extrovertido
Analitico Creativo
Conservador Liberal
Pasivo Activo

Metas

* Tener una vida sin preocupaciones financieras
® Encontrar retos y la satisfaccion de superarlos

Frustraciones

® Las reglas sin sentido

* Lagenteincoherente o ilogica

* Inflexibilidad de las personas

® Ideas muy locas (de los disenadores)

Acciones

Se destaca por la efectividad en su trabajo, ingenio en sus
propuestas y su habilidad y compromiso para cumplir plazos
de entrega.

Le gusta que le pongan retos dentro de su area, y se
enorgullece mucho de poder superarlos de una u otra
manera.

Le gusta disfrutar de libertad en su trabajo y en su vida
personal, pero al mismo tiempo reconoce que a veces
necesita de alguien que lo guie. En el trabajo, le gustaria
pensar en su jefe como un orientador, mas que un capataz.

Por el momento esta comodo, pero él trabajaria en donde le
paguen mas.

Motivacién

Incentivo

iedo

Ig

Logro

Crecimiento

Poder

Social

Motivacion vs. habilidad
Motivacién

Habilidad

Tabla 3 Herramienta de Persona Design para el modelo de empleado con experiencia. Fuente: Xtensio, 2017

El empleado novato. Llega con mucha energia, disposicion y la motivacién para destacar

entre sus compafieros. Tiene menos de un afio laborando en la empresa y aporta ideas

nuevas a la empresa, sin embargo, alin necesita aprender sobre su puesto y funciones.
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Edad: 26

Puesto: Ejecutiva de cuenta
Famllia: Soltera
Ublcacién: Puebla, Pue

Personalidad

Introvertido Extrovertido

Analitico Creativo

Conservador Liberal

Pasivo Activae
|

Tabla 4 Herramienta de Persona Design para el modelo de empleado novato. Fuente: Xtensio, 2017

Metas

* Trabajar para una marca internacional

& Crear estrategias/campanas con impacto en las personas

* Generar en las personas el sentido de pertenencia o
comunidad. (Tedos estdn incluidos)

Frustraciones

* Ladesidia de otros
* Desperdiciar el tiempo
® Falta de atencion a los problemas

Acciones

Enfocada 100% a solucionar problemas, nunca pierde el
tiempo. Siempre demuestra estar a la altura de las
expectativas y esta un paso adelante de las necesidades de
su cliente/equipo.

A medida que comprende los problemas se involucra cada
vez mas en resolverlos de la mejor manera.

Aprovecha sus habilidades sociales para dejar huella en
todos sus circulos sociales.

Tiene tanto empuje y motivacion que llega a ser

muy visceral, lo que puede traer problemas en sus
reacciones, asi que es necesario que trabaje con alguien
mas tranquilo para que entre en equilibrio.

Motivacion

Incentivo

=
§|§|

g
&
El
7
2
g

Poder

g

ial

Motivacion vs. habilidad

Motivacion
Habilidad
[ ]
Matriz
Motivacion
Responsable
I

Se decidi6 hacer una persona basada en un cliente, ya que también pertenece a la generacién

millennial y podria representar algun hallazgo importante con su relacién en la agencia. Confia

en el equipo al que contratd, sin embargo, tiene exigencias grandes del lado de su

organizacion y debe proyectarlas a la agencia para sobresalir. No puede permitir retrasos o

calidad por debajo de lo esperado.
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Edad: 34

Puesto: Especialista CRM
Familla: Casado, un hijo, otro en
camino

Ublcaclén: Puebla, Pue

Personalidad

Introvertido Extrovertido

Analitico Creativo

Conservador Liberal
|

Pasivo Activo

Metas

* Sobresalir dentro de Grupo Volkswagen
* Serun soporte solido para su familia

* Tener estabilidad y representar la mejora de procesos.

Frustraciones

® Ladesidia de otros
® Los procesos burocraticos internos
* Impotencia ante las decisiones de otros

Acciones
Hugo busca sobresalir por su buena organizacion y su

buena relacién con los demas.

Se orienta mucho a dar soluciones efectivas a corto,
mediano y largo plazo. Las cosas, si se hacen, se hacen
bien, aunque te tardes mas.

Defiende mucho suimportancia dentro de VW (SEAT),

aunque so6lo en horario laboral ya que su tiempo en casa es

sagrado.
No depende del presupuesto. Sus soluciones toman en
cuenta las posibilidades a su alrededor.

Motivacion

Incentivo

Miedo

Logro

Crecimiento

Poder

Social

Motivacion vs. habilidad

Motivacion
|
Habilidad
|

Matriz
Motivacion
I
Apoyo de otros
|

Tabla 5 Herramienta de Persona Design para el modelo de cliente. Fuente: Xtensio, 2017

3.2.2 Arquetipos

Un arquetipo es un modelo en el que se define por medio de cuadrantes cual es el estado

actual del usuario al que queremos analizar y se establece cudl es el usuario ideal al que

queremos transformarlo. Para dicha transformacion se establecen dos usuarios intermedios

como se muestra en la siguiente figura:
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Matriz de arquetipos

'S

INTERMEDIO

Tabla 6 Adaptacion de la matriz de arquetipos basada en la metodologia del Design Thinking. Fuente:
Broadmann 52, 2015

Una vez realizadas las personas, se decidié profundizar en los tipos de empleado, asi como
en el jefe de la empresa. Por esta razén fue necesario crear los modelos de arquetipos y ver

cudl es la transformacion que deben seguir los usuarios.
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Jefe empresa

Empatico
Genio Buen
creativo Lider
Impulsivo Constante
Coherente
Dictador Obstinado

Cerrado a su
opinién

Tabla 7 Arquetipo del jefe de la empresa. Creacion propia.

El jefe de la empresa. Para este caso se tomaron en cuenta las caracteristicas reales del
usuario analizado y se determiné asociar al jefe con un modelo de dictador. En este caso,
como se muestra en el diagrama, haciendo referencia a que es un usuario impulsivo y

cerrado a su propia opinion.
Los usuarios intermedios son:

e El genio creativo, haciendo referencia a que toma ideas de otros y las adapta de
acuerdo con su experiencia.
o El obstinado, que se refiere al jefe que escucha ideas, pero conserva la que mas le

gusta sin considerar otras opiniones.

Y finalmente el buen lider, quien escucha y adapta segln su experiencia, pero sabe

escuchar a su equipo y encaminarlo a los mejores resultados.
En contraste con el usuario de jefe, se analizé el usuario de los empleados, en este caso,

los usuarios se encuentran dispersos entre los cuadrantes de actual e intermedio. El

objetivo de este proyecto es convertirlos en el ideal que es un trabajador visionario. Para
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este proyecto se entiende al visionario como aquel que se adelanta a las solicitudes del jefe,

es propositivo y busca tanto su crecimiento como el de su equipo.

En este caso los usuarios son:

e El novato, quien tiene menos de 6 meses trabajando en la empresa, tiene ideas
frescas y esta en proceso de adaptarse a su puesto.

e El aventurero, que esta en busqueda constante de novedades o experiencias y
genera impacto en sus comparieros, sin embargo, no siempre esté orientado al
bienestar de su equipo o de la empresa.

e El creativo, quien tiene un plan de vida, pero no sigue indicaciones, sino que

construye con lo que va saliendo en el momento.

Trabajador

Tabla 8 Arquetipo de los empleados. Creacién propia.

Dado que algunos de los usuarios en la muestra ya se encuentran en el paso intermedio de
la gréfica, se consider6 pertinente hacer una subdivisién en los usuarios intermedios con la

finalidad de comprender un poco mejor su proceso de transformacion al usuario ideal.
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Trabajador

Tabla 9 Desgloce [de arquetipo de empleados. Creacién propia. = [ Comentado [MA10]: Desglose, con “s”.

A partir de esta subdivision, se agregaron los siguientes perfiles intermedios:

e El sofiador, busca experiencias e idealiza tareas o conceptos, pero no logra
aterrizarlos. Sus compafieros lo siguen por empatia, pero le falta generar mas impacto
en ellos.

o Ellider, logra mayor impacto en sus compafieros, pero aun le falta definir un plan de

vida o una ruta clara a sus metas.
En la ruta opuesta, se encuentra:

o Elimprovisado, no tiene un plan marcado, vive al momento e improvisa su trabajo.
o El innovador, ya cuenta con un plan, pero ain no logra generar impacto en sus

compafieros.
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3.3 Instrumentacién

Para definir cuéles son los instrumentos a utilizar en esta seccion, primero se delimitan los
pasos que marca la metodologia de Design thinking de Standford. Dicho método consta de

los siguientes pasos: empatizar, definir, idear, prototipar y probar.

A lo largo de este proyecto, se aplico la metodologia de la siguiente manera:

@ Identificar @ Generar
problemas de propuestas de

los usuarios solucién
Empatizar Definir Idear Prototipar Probar
@ Conocer el 3 ) seleccionar el 5 ) crear 7 ) Regresaral
contextoy a los problema a prototipos paso 4
usuarios trabajar

Tabla 10 Modelo de Design Thinking de Standord con besgloce Ide pasos aplicados en este proyecto.

A continuacion, se describen las herramientas utilizadas en cada paso de la metodologia.
Para la primera parte se realizaron entrevistas con los usuarios y dos talleres de co-creacién
con diferentes aproximaciones a la problematica. Para el segundo apartado, se conjuntaron
los comentarios recolectados y se realizé un diagrama Causa-Raiz, y otros instrumentos.

3.3.1 Entrevistas semiestructuradas con los usuarios

Alinicio de la investigacion, los equipos de trabajo comenzaron a dividirse pues se observaba
que se encontraban inconformes. Con el fin de lograr un acercamiento gradual, se tomé la
decision de realizar entrevistas semi-estructuradas por equipos, y de esta manera, ser menos

invasivos con las preguntas realizadas.

En esta herramienta, el entrevistador cuenta con una guia de las preguntas que desea realizar
y debe llevarse de manera casual. Es posible cambiar el orden de las preguntas si es
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necesario para que el entrevistado hable de manera libre y espontanea (Martinez, 1998, p.
65-68).

En total se realizaron las preguntas a 3 equipos:
e Tres personas de la misma area
e Tres personas de areas diferentes

e Tres personas del mismo rango
Las preguntas que se realizaron fueron las siguientes:

¢ Has notado algun cambio dentro de la empresa?
¢ Qué consideras que es un problema?

¢ Cual es el foco rojo mas grande que detectas?
¢/Cémo ves el liderazgo de la empresa?

o > 0w Dd e

¢,Cémo te sientes con tu trabajo?

Las entrevistas fueron realizadas de manera verbal durante una actividad lidica o un espacio
de confianza para los usuarios. Durante la conversacién, los usuarios pueden afiadir

comentarios o es posible afiadir preguntas si se considera pertinente.

3.3.2 Taller de co-creaciéon

“La co-creacion es una de las herramientas mas efectivas para contribuir a cambiar una
cultura, generar sentido de pertenencia en los colaboradores y construir ambientes de
desarrollo, bienestar e innovacion” (Del Rivero, 2016, https://medium.com). En los talleres, se

busca que, a través de los ejercicios, los participantes logren la comunicacién necesaria para
generar estos ambientes de innovacion.

Para esta actividad se buscé variedad de participantes para poder ver el problema desde

distintos enfoques.

Los participantes ideales fueron:
- 1 millennial
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- 1 no millennial
- 1 laboralmente activo

- 1 no laboralmente activo

Con este taller se busc6 comprender la vision de la generacién millennial en el &mbito laboral
y contrastarla con la de los participantes de la generacion X. Las metodologias usadas en el
taller fueron encontradas en el libro Universal Methods of Design (Hanington, 2012).

Metodologia dentro del taller:

| Card Sorting|

Es una técnica de disefio participativo que se puede utilizar para explorar cémo los
participantes agrupan elementos en categorias y relacionan conceptos entre si, ya sea para
el disefio de interfaz digital o una tabla de contenido. A los participantes se les dan tarjetas
con conceptos impresos, términos o caracteristicas, y se les pide que los clasifiquen de varias
maneras. Con este instrumento se busca generar una lluvia de ideas de conceptos asociados

con el trabajo de usuarios (Hanington, 2012, p.26-27).

- Kano Analysis

Se basa en la filosofia de que la constante adicion de nuevas caracteristicas -el enfoque "mas
es mejor'- es una estrategia ineficaz cuando se trata de mejorar la satisfaccion del cliente.
Cuando el modelo Kano se utiliza en encuestas y entrevistas, los equipos de disefio cuentan
con un marco para determinar y priorizar qué atributos del producto son més importantes para
el cliente. Al asignar cada atributo de producto (por ejemplo: caracteristicas, ofertas y
beneficios) a una de cinco categorias, se pueden revelar los valores de satisfaccion de los
clientes (Hanington, 2012, p.106-107).

Las cinco categorias de atributos de producto son:

Obligatorio. Los atributos necesarios son las caracteristicas de linea de base para el
producto y, una vez identificado, debe ser incluido en el producto. Puede no aumentar la

satisfaccion del cliente, pero su ausencia definitivamente puede tener un impacto negativo.

Deseado. Existe una relacion lineal entre los atributos deseados y satisfaccion del cliente.

Cuando se incluyen los atributos deseados el valor del producto subira. Cuando se excluye,

34

Comentado [MA13]: Porqué esta en amarillo?




el valor percibido del producto disminuira. Una vez identificados, los atributos deseados son

los mejores para incluir en el producto.

Excitante. Fuente de placer y sorpresa para los clientes, y mejorara las medidas de
satisfaccion del cliente. Sin embargo, a diferencia de los atributos requeridos o deseados, si
los excitadores no estan representados, generalmente no sera una fuente de decepcion o

frustracién para los clientes.

Neutral. Los atributos neutrales representan caracteristicas que los clientes no tienen
sentimientos fuertes de ninguna manera. Su presencia o0 ausencia no afectara la satisfaccion

del cliente positivamente o negativamente.

No deseado. Los atributos del producto anti-caracteristica proporcionan informacién sobre lo
que debe dejar fuera de un producto. Incluirlos puede afectar negativamente la satisfaccion
del cliente, y a veces los clientes pagan mas por no tener que lidiar con ellos (por ejemplo,

una aplicacion gratuita que incluye anuncios, pero la versiéon pagada no).

Listado de actividades del taller y descripcion de su planeacion:

1. Explicacion del proyecto (3 min): En esta parte la facilitadora realiza una breve
introduccion donde se explica brevemente quiénes son los millennials y qué esta
pasando en el ambito laboral con la generacion. El objetivo es que los participantes
comprendan en términos generales el término millennial y la problematica actual de
ellos dentro de las empresas.

2. Introduccién a la actividad (2 min): Se reparten post-it y se explica a los participantes
gue deben escribir acciones, pensamientos, ideas, sentimientos etc. de acuerdo a los
temas: areas para trabajar, reglas y normas, actividades de recreacion y actividades
para espacios cerrados.

3. Desarrollo de actividad (20 min). Después de haber generado estas ideas, el facilitador
los guiard para categorizar en: deseable, no deseable, neutral, obligatorio,
impresionante.

4. Como cierre de actividad, el facilitador elige 4 de las ideas sobresalientes para que los
usuarios expliqguen porque la categorizaron asi y cémo piensan que pueden ser

implementadas.
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Al finalizar se realiza una reflexion sobre la categoria en la que han colocado sus ideas y
cémo podrian implementarlas sin descuidar su productividad laboral. Tener un espacio para

tomar notas y escuchar los insights de los usuarios. Recolectar datos. Comentado [MA14]: Sugiero aumentar la definicion de
“insight” desde que es una palabra en inglés
comunmente usada en la mercadotecnia.

-

Tabla 11 Taller de co-creacion. Participantes comentan sobre problematica de trabajar con millennials.

3.3.3 Taller de co-creacién con pain-gain desition model

Para esta actividad se parti6 de la utilidad del taller anterior, sin embargo, no todos los
participantes del taller enlistado anteriormente pertenecian a la muestra a trabajar, esto con
el fin de contrastar las opiniones de millennials con otros trabajadores o jefes de la generacion
X. Al hacer el acercamiento al problema desde la vision de agentes externos, se decidié que
debia repetirse la actividad de co-creacion, pero exclusivamente con los usuarios de la
muestra a estudiar, asi como con herramientas que ayudaran a que los usuarios expresaran

Sus pains.

A diferencia del taller anterior que buscaba obtener la percepcion general de trabajar con la
generacion millennial, el ejercicio que se describe a continuacién tuvo como objetivo que los
trabajadores de Base 10 pudieran expresar sus malestares, priorizarlos y proponer
soluciones.

Para ello se utilizaron:

- Brainstorming
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Consiste en escribir ideas relacionadas con cierto tema y disponerlas de forma que sean
visibles para su analisis posterior (Hanington 2012, p.22-23). Asi, por equipos, los usuarios
escribieron los problemas o molestias que han sentido en la oficina y se iban distribuyendo
en su area de trabajo. Los participantes decian sus ideas en voz alta para ayudar a detonar

mas ideas en los otros participantes.

- Card sorting

Como se describi6 anteriormente, consiste en la agrupacion de conceptos. En este caso, los
participantes tomaron los pains originados en la lluvia de ideas anterior y eliminaron los

repetidos, ademas de agruparlos por temas.

- Priorize pains

De acuerdo con la metodologia de insights de Strategyzer (Strategyzer, 2012, p.198), cada
vez que se obtienen ideas, es recomendable hacer un proceso de priorizacion. En él se
acomodan por orden de prioridad todas las ideas del ejercicio anterior. Para esto, el equipo

se puso de acuerdo y ordend las tarjetas del problema mas grave al menos grave.

- Idea-storming

De la misma manera en el que se escriben ideas durante el brainstorming, el idea-storming
retoma este método, pero enfocandolo a posibles soluciones (Coppa, consultado el 17 de
junio de 2018, en: http://coppalandini.com/services_cl/idea-storming/). Junto con cada
problema presentado en el paso anterior, los equipos fueron generando una serie de

soluciones posibles.

- Pain-Gain decision model

Consta de crear una matriz en la que se colocan las propuestas de acuerdo con el esfuerzo
necesario para llevarlas a cabo, contra el impacto que tienen en el comportamiento de los

usuarios (Chin, 2017, en: https://medium.com/exploreux/the-3x3-impact-effort-matrix-
e71ea5307d9f).
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Tabla 12 Taller de co-creacién 2. Participantes e idea-storming

3.3.5 Diagrama causa-raiz

De acuerdo con Carlos Martinez, el diagrama Causa-Raiz permite identificar y profundizar en
el origen causal de la problematica a la que se enfrenta, descomponiéndola en partes mas
pequefias para delimitarla y atacarla (Martinez, consultado el 17 de junio de 2018, en:

www.brodmann.mx).

El diagrama causa-raiz se realiz6 con el fin de detectar en dénde se encuentra el dolor mas
grande para la empresa, tanto del lado de los empleados como del director de la empresa.
Para completarlo, se utilizaron como referencia las entrevistas realizadas anteriormente, asi

como diferentes opiniones recolectadas directamente del personal de Base 10.

El diagrama puede tener cuantas ramificaciones sean necesarias, pero en este estudio se

lleg6 sélo a 3 niveles de profundidad ya que algunas de las respuestas comenzaron a ciclarse.

3.3.6 Otros Instrumentos

Ademas de los instrumentos antes mencionados, para cerrar con la fase previa a la ideacion

de la propuesta, se utilizaron:
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e Fly-on-the-wall observation.

Este es un método que consiste en obtener informacion sobre los participantes sin interactuar
directamente con ellos (Hanington, 2012, p.96-97). Para esta herramienta se intenté mejorar
la comunicacién entre miembros del equipo con ayuda de un momento de dispersion ayudado

por diferentes juegos de mesa de agilidad mental.

e Graffiti wall.

Esta herramienta consiste en otorgar a los participantes un lienzo o lugar en donde puedan
exponer ideas o comentarios de forma visual (Hanington, 2012, p.26-27). Se implementé
como medio de expresion de ideas y propuestas de manera andnima, ya que se ubicé en un

espacio en el que los usuarios no se encontraban a la vista de nadie mas.

La primera vez se realiz6 con letras pegadas al refrigerador de la agencia, de forma que cada
vez que un empleado llegaba a dejar su comida en las mafianas, pudiera interactuar con los
mensajes escritos. Se escribia un mensaje corto en la mafiana y a lo largo del dia se observé

si habia tenido interaccion.

La segunda vez, se utiliz6 un espacio de vidrio con marcadores de colores y se dej6 un

mensaje para ser completado por los usuarios.

e Mapade comportamiento.

Se trata de un recurso para documentar la locacién de la interaccion humana dentro de un

espacio (Hanington, 2012, p.18-19). Con esta herramienta se buscé identificar las zonas mas

recurrentes dentro de las oficinas.

3.4 Andlisis

Con las herramientas utilizadas, se logré tener una vision clara de cual es el problemay cuales
son las consecuencias. El objetivo principal hasta este punto es tener una vision clara de

quiénes son realmente los usuarios, cuales son sus problemas, y de esto, qué problema
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central es en el que se enfoca el proyecto para generar un cambio en los usuarios

involucrados y su entorno.

3.4.1 Entrevistas semiestructuradas con los usuarios

El acercamiento por grupos fue de gran ayuda para lograr conversaciones naturales y
productivas. Estar con sus comparieros y escuchar las opiniones de todos, foment6 apertura

entre los participantes.

- Grupo A. 3 participantes de la misma area.

En la platica con este equipo, los comentarios resultaron en que consideran que la situacion
de la empresa es inestable. Su principal preocupacion es la percepcion de que los proyectos
en los que trabajan no estan organizados y el coordinador de dichos proyectos carece de la
actitud de lider. Su sensacion general denota incomodidad, no consideran que el jefe de Base
10 sea una persona a la que se pueden acercar y piensan que podrian tener mejor control de

los proyectos si tuvieran a otro tipo de persona como coordinador.

- Grupo B. 3 participantes de diferentes areas

Estos usuarios fueron seleccionados ya que comentaron tener problemas similares. En
general, sienten mas estrés del que pueden manejar, sienten inestabilidad de la empresa ya
que no tienen los medios para coordinar los proyectos que les fueron asignados. Su mayor
preocupacion es que sus funciones no estan definidas, el salario y las prestaciones estan en
decremento y aumentan las sanciones por incumplir tareas asignadas.

- Grupo C. 3 participantes del mismo nivel de jerarquia
La percepcion de los participantes no fue diferente a los casos anteriores, sin embargo, éstos
tienen una vision mas amplia de lo que sucede con los equipos, léase un testimonio al

respecto: “el trabajo es mucho y el area creativa es el mayor problema sin importar qué

metodologia usemos” — participante A.
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Las opiniones coincidieron en que existe gran cantidad de re-trabajos ya que el CEO de Base
10 y su esposa solicitan cambios a su gusto en lo que se disefia. El mayor problema en este
caso es que hay que trabajar para lo que agrada al jefe, no para lo que funciona con los

clientes.

Las tres entrevistas en grupo denotaron el descontento de los empleados con la organizacion
y en especifico se mencioné la falta de claridad en las funciones, asi como la mala

comunicacion con el jefe.

3.4.2 Taller de co-creaciéon

Durante la conversacion, los participantes comenzaron por destacar los mitos sobre los

millennials:

e No les gusta el trabajo en oficinas.

¢ No siguen reglas.

e Quieren buscar "chamba" pero les incomoda el compromiso que implica.

e Se dedican principalmente a lo que les gusta o lo que estudian, asi que no les interesa
resolver mas all4 ni buscar alternativas.

e Se pasan las juntas con el celular en la mano.

e Aunque si tienen talento para poner atencién a mas de una actividad, es muy molesto

porque se siente como una falta de respeto (para los mayores).

A continuacion, se anexa el testimonio del participante perteneciente a la generacion
millennial, pero que dirige su propio negocio. Dicha opinién, contrasta las ideas externadas

de los participantes de la generacion X:

“Tengo una firma de abogados y los chavos si tienen problemas para seguir reglas, asi que
cambiamos nuestro sistema de trabajo a algo mas parecido a lo que hace Google. Les digo:
necesito que para hoy tengas esto. Si lo quieres hacer aqui, en tu casa, alas 6 am. o a las

9 p.m., no importa, pero necesito que esté hoy. Eso me funciona” — Participante A

Se logro observar que los participantes estan perfectamente conscientes de las aptitudes de
los millennials en el ambito laboral, tienen claras todas sus fortalezas: grandes ideas,
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innovadores, frescos, asi como también sus debilidades, lo cual les parecia una deficiencia
al momento de enfrentarse al mundo laboral: informalidad, distraccion, rebeldia, inmadurez,
nula capacidad de llevar un compromiso laboral, etc. Asi que, con todas estas conclusiones,

se comenzo6 la siguiente etapa de la actividad.

Los participantes escribieron sus ideas respecto a cada frase que se les dio y poco a poco se
fueron agrupando por tipos y se eliminaron repetidos. Entre las ideas méas repetidas
estuvieron temas relacionados con café, puntualidad, break y actividades de dispersion y

un poco menos mencionadas las ideas de reglas.

Kano Analysis
Posterior a este filtro, se pasé a la etapa de categorizacion, con base en un diagrama
previamente disefiado, en donde se desglosaron las categorias: Deseable, No Deseable,

Neutral, Obligatorio y Sobresaliente, haciendo referencia al espacio de trabajo.

En esta etapa hubo poca discusiéon en cuanto a en donde se debian ubicar las tarjetas. El
equipo concluyé la ubicaciéon de manera rapida, principalmente las obligaciones. Fuera de

eso, el debate estuvo centrado mas en qué era deseable y qué era sobresaliente.

Una vez colocada cada idea sobre la categoria que se decidio, se paso a la fase de comentar
la actividad realizada. Lo que se logré observar, fue que ninguna idea fue asignada en la
categoria No Deseable y en la Sobresaliente solo se presentaron dos, lo que demuestra una
vez mas la diferencia en cuestion de pensamiento entre una persona millennial y una no
millennial. En vista de que en el equipo dominaban los participantes no millennials, todas las

ideas fueron distribuidas en Obligatorio y Deseable.
Cuando uno de los participantes se arriesgd con una idea fuera de los esquemas establecidos

por los no millennials, los otros participantes reaccionaron negativamente, colocando la idea

entre el Sobresaliente y el No deseable, es ahi donde se logran apreciar los choques de ideas.
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3.4.2 Taller de co-creacién con usuarios internos

Durante el taller, fue necesario apartar al jefe del resto de los participantes. Los equipos
funcionaron con la agrupacion que se planted, donde los integrantes trabajaron con personas

con las que no son muy cercanas.

Al inicio de las actividades, las opiniones eran pocas, pero cuando comenzo la lluvia de ideas
de situaciones que molestan a los empleados, en los equipos comenzaron a surgir las quejas

sobre el jefe y sobre las instalaciones de las oficinas.

- Card Sorting
Durante esta actividad comenzaron a surgir problemas triviales como el checador de la hora

de entrada, las instalaciones y la dificultad para hablar con el jefe.

- Priorize Pains
En esta etapa, los usuarios se percataron de que habia problemas que no eran tan graves.
El ejercicio fue un poco mas tardado de lo esperado, pero se debié a la complejidad de

algunos de los pains enlistados. Por ejemplo, en el testimonio del participante 3:

“Empezamos a acomodar los pains y teniamos tarjetas como que los programadores
hacen mucho ruido cuando juegan futbolito, y al mismo tiempo habia quejas de que
nos recortaron prestaciones. Cuando pusimos todos juntos nos dimos cuenta que
habia un abismo entre ellos. Esos fueron faciles, pero entre el ruido del futbolito y las

restricciones para poner musica en la agencia se complica un poco mas”.

- Idea Storming
Durante esta parte del taller, la dificultad consistié en salirse de lo obvio y lo comin. En
algunos equipos ayud6 que existia algun integrante creativo que comenzaba a proponer ideas
cada vez més locas y los demas lo seguian. En dos de los equipos no se dio esta situacion y

las propuestas fueron mas conservadoras.

- Pain — Gain decision model
Para cerrar con la parte de creacion del taller, se les pidi6 a los equipos organizar la
informacién en matrices de la herramienta de toma de decisiones. Al hacerlo, en muchos

casos se descubri6 que la regla de la hora de entrada era uno de los pains mas frecuentes y
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coincidian todos los equipos en que al hacer una modificacion que implica poco esfuerzo, el
impacto era considerable en la actitud de los empleados.

Para cerrar con el taller los equipos solicitaron un espacio en el que pudieran comentar estos
pains y soluciones con el jefe y en el proceso fue evidente que los empleados no tenian idea
o referencia de cémo hacer una propuesta al jefe y que éste tampoco tenia experiencia en
escucharlas. Siendo esto ultimo el aprendizaje mas significativo para el proyecto.

3.4.3 Diagrama causa-raiz

Gracias al despliegue del diagrama, se detectd que la comunicacion y colaboracion interna
son problemas recurrentes en diferentes ramificaciones.

3.4.4 Otras herramientas

e Fly-on-the-wall observation.

Gracias a este instrumento se determind que antes de realizar la actividad, los empleados
terminaban su hora de comida y se retiraban a la sala a dormir una siesta o a utilizar su
celular. A partir de la propuesta de hacer una hora de juego, los participantes empezaron a
convivir diariamente con otros empleados con los que normalmente no se hablaban. La
actividad resultd en abrir un espacio de dispersion y comunicacion, ademas de que ahora se
busca cada dia un reconocimiento por nimero de victorias en diferentes juegos.

De acuerdo con el libro Hooked: how to build habit-forming products (Eyal, 2014, p.4), los
usuarios convierten en habitos las actividades que les genera alguna inversion ya sea
material, de crecimiento personal o de reconocimiento. En este caso, la acumulacion de
victorias en los diferentes juegos de mesa ha logrado dicho objetivo, volviendo la hora de
juegos, un habito para los empleados. Sin embargo, dicha actividad no resuelve el problema

planteado.

e Graffiti wall.
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Durante la etapa de los mensajes en el refrigerador, se observo que si el mensaje era positivo,
generaba una respuesta positiva 0 cémica; si el mensaje estaba relacionado con el trabajo,
la respuesta generada era referente a una solicitud de vacaciones o de un aumento en el

salario; y si el mensaje era negativo, era cambiado por algo positivo o cémico.

Cuando se implement6 la segunda etapa, se inici6 colocando un letrero en el centro del lienzo:
¢ Tienes alguna idea para mejorar B10?

Las respuestas que se recibieron fueron: un aumento, mas vacaciones, que me paguen lo

que me deben, poner aire acondicionado, entre otros.

Al final, el ejercicio funcion6 para conocer quejas de los empleados, mas no para recolectar

propuestas.

e Mapade comportamiento.

Tras el andlisis del video de seguridad de la empresa, se detecté que uno de los lugares mas
concurridos es el area del café. En este espacio llegan a juntarse 2 o mas personas vy,

mientras se preparan las bebidas, aprovechan para dispersarse o simplemente socializar.

3.5 Procedimiento

En este subcapitulo se describe la sucesion de actividades realizadas en este proyecto. Es
importante mencionar que a pesar de que la base metodologica es el proceso de Design
Thinking de Standford, pueden distinguirse diferentes etapas de progreso en el trabajo con

los usuarios. Es pertinente recordar el esquema que ilustra los pasos que se siguieron.
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@ Identificar @ Generar
propuestas de

problemas de

los usuarios solucién
Empatizar Definir Idear Prototipar Probar
@ Conocer el 3 ) seleccionar el 5 ) cCrear @ Regresar al
contextoy a los problema a prototipos paso 4
usuarios trabajar

Tabla 13 Modelo de Design Thinking de Standord con desgloce de pasos aplicados en este proyecto.

3.5.1 Conocer el contexto y alos usuarios

En esta etapa, se realizaron actividades, como las entrevistas, para empatizar con los
usuarios. Cuando se planted el primer objetivo se buscaba disminuir la rotacion de personal
en la agencia Basel0. Sin embargo, al profundizar en las primeras entrevistas salieron a la
luz problemas con los horarios de entrada, la carga de trabajo y otras quejas que, en
diferentes publicaciones como Forbes y fuentes bibliogréaficas, han sido denominadas como

caracteristicas de la generacién millennial.

Esta etapa se conforma de las actividades como:
e Entrevista semi-estructurada
e Taller de co-creacion con agentes externos

e Taller de co-creacién con agentes internos

3.5.2 Identificar los problemas de los usuarios

Durante esta etapa, los instrumentos utilizados fueron:
e Diagrama causa-raiz

e Fly-on-the-wall observation
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3.5.3 Seleccion del problema a trabajar

De la conclusioén anterior, surgié la idea de enfrentar a mdltiples generaciones en un entorno
controlado para contrastar sus opiniones sobre los espacios de trabajo. La idea del taller de
co-creacion es agrupar a generacion X y Y, e incluso, dentro de esos equipos, contar con un
millennial empleado y uno desempleado. Asi, la experiencia del taller se vuelve
enriquecedora.

A lo largo de esta etapa, Unicamente se realizo el taller de co-creacién con la investigacion
documentada anteriormente utilizada en este documento para comprender la opinién que
tienen la generacion X sobre la Y y viceversa, asi como su comportamiento en los espacios

de trabajo.

Las propuestas obtenidas del taller de co-creacién en realidad no fueron aplicables a Base
10, ya que implicaban un cambio radical en el jefe y la estructura de la empresa o el uso de
herramientas que ya habian sido aplicadas pero que no tuvieron impacto. A partir de esto, el
objetivo cambid, ya que el hallazgo fue que la mayoria de los problemas encontrados se
debian a problemas de comunicacion interna. Con esto en mente, se decidi6 repetir el taller,

pero esta vez con todo el personal de la agencia y sin ningin agente externo.

3.5.4 Re-planteamiento del proyecto

Para este punto, fue necesario hacer un andlisis sobre el sentido del proyecto, ya que, con
los instrumentos de disefio utilizados, la investigacién podia tener inclinacion hacia
comportamiento de las personas seguin su generacion, un tema de psicologia, o hacia el area

de administracion de empresas. Ninguna de estas areas tiene relacion con el objetivo original.
Gracias a un ejercicio de lluvia de ideas realizado en conjunto con un set de tarjetas de
detonadores, se exploré la problematica tomando como referencia la investigacién realizada
hasta el momento. En dicha exploracion se encontré un concepto que incorpora el problema

y a la vez marca la pauta para una investigacion de disefio estratégico que lo solucione:

¢, Qué pasaria si las empresas fueran human-centered?
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A partir de esta pregunta, fueron definidos el objetivo y la pregunta de investigacion final,
teniendo como respaldo toda la exploraciéon que se realizé previamente.

3.5.5 Ideacion y Prototipos

Al terminar de definir que el objetivo es el buscar que las agencias se transformen en
empresas centradas en los usuarios, se dio por terminada la fase de definir y se comenz6 a
trabajar en propuestas como parte de la fase de ideacion.

Con estas ideas en mente, las ideas resultantes fueron enfocadas a la participacion activa de
las personas dentro de la empresa. En el momento de poner a prueba los instrumentos
desarrollados, éstos toman fuerza y claridad para cuando y como deben ser implementados.
Sobre esta parte del proceso surge la interrogante de cuando esta listo como producto, sin
embargo, el proceso de iteracién continla aun posteriormente a la entrega del presente

documento.
Los instrumentos usados a manera de prototipos fueron los siguientes:
e Propuesta de diario de colaboradores

e Juego de cartas para generacion de propuestas

Y adicionalmente, se encuentra en proceso la seccion de creacion de habitos en los usuarios.

Diario de colaboradores.

Consta de una herramienta de creacién propia en la que los
empleados de la empresa pueden exponer sus pains y si
han tenido una solucidn para ellos. De modo que sirva para
el desahogo de algunas problematicas y a la vez como un

libro de consulta para nuevos usuarios.

(MaNUAL DE

S\ll’mwemp) Al diario se le puso un nombre que denotara que estaba

hecho por empleados y para empleados e intenté
implementarse en una primera etapa como si fuera un

manual de supervivencia a la oficina.

Tabla 14 Prototipo de diario para
colaboradores.
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Se realiz6 un prototipo de baja fidelidad para ponerlo a prueba, sin embargo, durante la
prueba se determiné que era complicado ordenar las ideas de quien escribiera, asi como que
nadie estuvo dispuesto a buscar soluciones en el prototipo cuando los problemas se

presentaron.

Uno de los primeros retos que surgieron con este prototipo, fue que, en la fase de llenado del
manual, los usuarios no tenian en mente algin problema que quisieran enlistar, asi que se
realiz6 una segunda version de baja fidelidad en la que se agregaron tarjetas de detonadores

y se cambi6 el nombre a Bro 2 Bro, para evidenciar que era escrito por colaboradores.

TRLGLER
CARDY

Tabla 15 Bro to Bro, prototipo 2 y tarjetas detonadoras.

La idea del diario se descartd después ya que es poco probable que los usuarios regresen a
consultarlo por cuenta propia. Sin embargo, las tarjetas de detonadores tuvieron impacto al
generar que los usuarios hablaran de los problemas que tenian en la empresa.

Juego de cartas para la generacion de propuestas.

Con base en el resultado anterior, se decidié retomar las tarjetas y disponerlas a modo de

juego de cartas.
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Tabla 16 Tarjetas detonadoras de ideas, prototipo 3. Creacion propia.

El juego consta de un set de cartas con frases o retos. Entre los jugadores se elige un juez y
se colocan al centro las cartas boca abajo. En cada turno, el juez debe voltear una carta y
leerla en voz alta. Los jugadores deben escribir en un papel su respuesta y pasarla boca
abajo al juez. Una vez que el juez tiene todas las cartas boca abajo, las destapa y las lee en

voz alta.
El juez debe elegir la mejor respuesta segun su criterio y la regresa al jugador que la haya

escrito. Al finalizar el turno, la persona de su derecha se convierte en el nuevo juez y voltea

la siguiente carta. El juego termina cuando una persona gane 4 cartas.
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CAPITULO IV: PROPUESTA

4.1 Planteamiento del problema

La generacion millennial representa un cambio importante en la humanidad, pues hace
referencia a un cambio de época. Nacidos en un contexto diferente a las generaciones
anteriores donde los medios digitales y la inmediatez estan presentes de manera cotidiana,
el pensamiento de esta generacion es diferente al de todas las anteriores. El choque
generacional provoca en los empleados descontento, estrés, falta de comunicacién y otros

malestares que se traducen en la alta rotacion del personal.

Dicho cambio representa el reto que existe para adaptar las organizaciones a una nueva
manera de operar. Hay empresas como IBM o Google, que son pioneros en experimentar con
nuevas estructuras organizacionales y metodologias que mantienen a sus personas como

centro, motivadas y operando con gran efectividad.

Esta manera de pensar debe ser traducida a empresas mas pequefias donde se observa que
el descontento y la rotacion del personal se incrementan de manera exponencial. Sin
embargo, estos son so6lo sintomas de un malestar interno de las empresas. Como se
menciona anteriormente, el presente estudio se enfoca Gnicamente en las agencias creativas
de la ciudad de Puebla y los experimentos fueron aplicados Unicamente en la agencia Base

10, con el fin de ser replicados posteriormente en otras.

Después de la aplicacion de los instrumentos, desde la fase de empatizar hasta la fase de
ideacion, fue posible identificar un problema central que desencadena la rotacion de personal,

el estrés de los empleados, las molestias del CEO, entre otros dentro de Base 10.

4.2 Investigacion

Gracias a los arquetipos realizados y a la herramienta de personas, se pudo ubicar a los
empleados de Base 10 dentro de esta problematica de malestar y rotacion. Finalmente, se

concluyé que todos los empleados debian estar involucrados, ya que lo que se busca es
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mejorar la comunicaciéon de problemas y soluciones en todos los niveles. En caso de que se
alcance este objetivo dentro de la agencia mencionada, es pertinente replicarlo en otras con
una estructura similar.

En un inicio, se realiz6 un Value Proposition Canvas, que es una herramienta que nos ayuda
a conocer a profundidad las necesidades de los usuarios y contrastarlas con sus posibles
soluciones (Strategyzer, consultado el 10 de junio de 2018, en: www.strategyzer.com). Se

compone de 2 partes: generar valor y observar a los usuarios.

Se inici6 en este caso con el lado del usuario, encontrando sus problemas, ganancias y
trabajo por hacer en la empresa. En este caso, se determin6 que era necesario que la solucion
estuviera enfocada en primer lugar a ser una plataforma de propuestas para equipos de
trabajo, ya que es una manera de hacer sentir al usuario escuchado, importante y con una
manera sencilla de comunicarse con los miembros de su equipo.

—
Crea Acelera el

comunidad conocimie
nto
Control
de estrés )
Gains
e Mayor Plataforma
S . de
Sentido de relevancia e
Manejo de
salialals / informacién
: Customer
< . Expresar  Job(s) (]
quejas v _
No conoce ' — TrabaT]o en
= O m— equipos
los prescindible
piroth:_lmas No es compartir
fermes escuchado tips
A Pains -
Conocimien
AL ;-: \ to colectivo
valor que
merece q Tiene que
“ e i aprender
menos
come importante mucho en
e L poco tiempo

escuchar —

Tabla 17 Value Proposition Canvas — Customer Value. Fuente: Strategyzer, 2013,

Posteriormente se realiz6 la propuesta de valor, que consiste en un juego de cartas para
miembros de equipos de trabajo, que se detalla en el apartado de validacién, y responde a

los siguientes atributos: la dindmica puede jugarse en 15 minutos, el juego es sencillo por lo
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http://www.strategyzer.com/

que da al usuario la opcién de descargarlo de forma gratuita e imprimirlo (print and play),

incluye instrucciones sencillas, es un detonador de problemas y existe la opcion de escalar el

numero de cartas donde se indican problemas a solucionar.

Uno de los liberadores de problemas mas importante es escuchar al empleado y sus

propuestas. En el inicio del turno, todas las propuestas son leidas de manera anénima y al

finalizar el turno, una vez que el jefe ha elegido la mejor propuesta, el jugador que la escribié

se da a conocer para todos los jugadores. La dinamica empodera al empleado, haciéndole

Ver que sus propuestas tienen valor y al mismo tiempo, que puede tener la responsabilidad

de ser el jefe al siguiente turno y comprender lo que implica.

Al mismo tiempo, las cartas tienen un efecto recreativo, ya que la dinamica semeja a un juego

de mesa y propicia la dispersion de tareas por el tiempo del juego. Ademas, fortalece la

comunicacion en un equipo y despierta ideas nuevas.

A continuacion, se encuentra el diagrama explicativo de estos puntos.

Gain Creators

2

Despierta
ideas
nuevas

Fortalece
comunicacion
en el equipo

Mirada
desde otra
perspectiva

Juego gil
(15 min)
Incluye Uso
1 instrucciones .
Cartas sencillas \ recreativo
Print &
Pla:
y Products Q)
1 & Services
Detonador II .
de -
—
propuestas
Expanciones
FEADES Expresion
problemas L
anénima
/ Valor a las
Premio ala propuestas,
mejor no hay
propuesta favoritos.

Pain Relievers

®

Todos
pueden jugar
(novatos y
jefes)

Sentimiento
de
importancia

Tabla 18 Value Proposition Canvas — Customer Value. Fuente: Strategyzer, 2013.
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Con lo anterior, se concluye que el valor que se agrega con esta propuesta esta pensado en
los empleados y su mejor desemperio, por lo que, segun lo investigado, centra a la empresa

en la opinién de los empleados.

4.3 Planeacion

El proceso de investigacion de este proyecto se encontr6 con diferentes puntos de toma de
decisiones, ya que, una vez iniciada la investigacion, se decidié hacer una pausa para volver
a plantear el objetivo con base en los hallazgos obtenidos de las herramientas de los talleres
de co-creacion explicadas en el capitulo anterior. Asi, fue posible definir de nuevo el objetivo
ademas de orientarlo a transformar a las empresas para estar centradas en los empleados y

finalmente, la creacion de propuestas que se sometieron a la validacion con los usuarios.

Problema /
real .
Centrado enla
empresa
Nuevo
objetivo
Centrado en |

Tabla 19 Procedimiento de investigacion para este proyecto. Creacion propia.

Rotacion de
personal

Con base en dichos problemas, se realiz6 un Business Model Canvas en el que se involucran

los siguientes factores:

Propuesta de valor: generar un toolkit de disefio estratégico que empodere a los empleados
para convertirlos en el centro de la organizacion. De esta manera, el jefe podra enfocarse a

la aprobacién o rechazo de propuestas.

Segmento de clientes: a pesar de que el prototipo esta hecho con la agencia Base 10, se

propone enfocarlo en otras agencias creativas para su mejor comprension.
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Canales: se busca que el kit de herramientas y la metodologia sea recomendado en persona
por los miembros de la Asociacién de Agencias, sin embargo, el recurso estara disponible en

un sitio web para ser descargado.

Relacion con clientes: por la naturaleza de la herramienta, la relacién con clientes podra
llevarse a través de medios digitales si se realiza una descarga, o personalmente si el

contacto es directo con los socios estratégicos.

Actividades clave: difundir la metodologia, su racional y sus beneficios entre los usuarios con

las caracteristicas afines a las investigadas en este proyecto.

Recursos clave: Sitio web desde el que se pueda tener acceso a la descarga del toolkit.

Socios clave: En este punto son importantes los miembros de la asociacién de agencias, sin
embargo, ellos a su vez estan relacionados con escuelas de publicidad, disefio y
mercadotecnia, asi como algunos personajes de influencia en este medio, sera importante

establecer relacion con todos ellos.

Recursos clave: Los gastos de operacion del sitio web y su mantenimiento. Asi como logistica
de impresion y envio para los usuarios que soliciten el kit fisico a domicilio.

Flujos de ingreso: El toolkit se comercializara con una estrategia freemium. Los usuarios son

libres de descargarla del sitio, asi como de imprimir los elementos necesarios. Sin embargo,

es posible adquirir la version impresa con costo.
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I Profectname: Toolkit de disefio estratégico I

Key Partners Key Activities Key it o ‘onshi -

Key Resources Channels

Cost Structure Revenue Streams

Fuente: Strategyzer, 2013. Business Model Canvas — Toolkit (el juego de cartas).

4.4 Comunicaciéon

Inicialmente este proyecto se planteaba para solucionar la problemética dentro de la agencia
Base 10. Con el desarrollo de las actividades se plante6 que podia ser utilizado por otras

empresas dedicadas a prestar servicios creativos y de mercadotecnia en la ciudad de Puebla.

Dada la naturaleza de la investigacion y la necesidad de validar los prototipos con los usuarios
meta, el proceso de comunicacion comenzé en la etapa de investigacion. El contacto directo
con algunas de las agencias creativas generé una red de personas con las que se inicié. En
concreto, la visita a una de ellas, Vmas Ideas, gener6 pruebas con usuarios y el contacto para

iniciar un plan de negocios diferente al propuesto en el apartado anterior.

Ademas, es pertinente mencionar que la Asociacion de Agencias Creativas de Puebla, realiza
juntas mensuales donde se tratan diferentes temas con respecto al mercado de la publicidad,
situaciones con sus clientes, entre otros. Este puede ser un canal que genere buenos
resultados para finalizar las pruebas e incluso generar nuevos contactos. Por esta razén se

agendara como punto a tratar en la proxima reunion.

Se desarrollara un sitio web donde se explique la metodologia de manera sencillay se indique
qué problema resuelve de manera muy sencilla. La herramienta sera un toolkit descargable
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del sitio web. Este toolkit incluira la version sencilla del juego, con cartas que denoten
problemas comunes en cualquier equipo de trabajo. Adicionalmente, los usuarios podran
elegir la versién impresa de las tarjetas y afadirle de manera opcional las expansiones de
cartas a problemas de otros tipos, por ejemplo: de disefiadores, de contadores, entre otros.
Esta version impresa contara con un costo que genere los ingresos para mantener activo el

hospedaje del sitio web.

Para esto, es indispensable contar con el registro del proyecto en INDAUTOR.
Posteriormente, y en especial si se va a manejar como un producto, sera necesario generar

el registro de patente de la marca.

Adicionalmente, se propone generar la identidad final de la marca a la brevedad, ya que uno
de los canales de validacion con usuarios son los medios digitales. Para esto se sugiere seguir
con la siguiente linea de accion:

- Generacion de marca e identidad

- Definicion de mensaje a comunicar

- Creacion de perfiles en redes sociales
- Generacién de contenido

Una vez que se cuente con estos puntos, dard inicio la comunicacion digital del sitio web, la
metodologia y el juego de cartas.

4.5 Implementacidn/validacion

La propuesta es un juego de cartas que ayude a promover la comunicacion y colaboracion de
los trabajadores en un mismo equipo de empleados de un mismo nivel jerarquico. Su objetivo
consiste en generar una dinamica similar a una lluvia de ideas entre equipos de trabajo

orientada a los problemas cotidianos que padecen y posibles soluciones para éstos.

De acuerdo con el libro de los 10 tipos de innovacién (Deloitte, 2013, recuperado de
https://www.germanbacca.com/los-muchos-significados-y-tipos-de-innovacion/) esta
propuesta representa un tipo de innovacion en la experiencia, que se refiere a una
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combinacion de innovacion del producto y del canal de comunicacién o distribucion. Dentro
de esta divisién, podria ser considerado un tipo de innovacién de canal, ya que lo que ofrece
es un canal de comunicacion entre empleados expresado en un juego de cartas previo a
juntas de equipos de trabajo.

Network Process Product Channel Customer
Corn ture or System How Engagement
or methods l D ve

Profit Network [ Structure Channel Brand Customer
Model Engage-
ment

Configuration Experience

Product Service Brand
Performance r

Distinguishing

Profit Model

hick

Tabla 20 Gréfico explicativo de los 10 tipos de innovacién. Fuente: Delloite, 2013.

Bajo los conceptos mencionados, se considera que esta propuesta es innovadora ya que al
momento no se encontraron evidencias de este tipo de juegos aplicados como herramienta
para resolver problemas dentro de entornos laborales. Desde el punto de vista de los recursos
humanos, el servicio que se presta se dirige a la experiencia de los empleados, sin embargo,
desde el punto de vista del objetivo del juego, se crea un medio de expresién para posibles
conflictos. Por estas razones puede ser considerado como innovacién en el canal o en el

servicio.

El juego se llama [One Minute Boss lya que en las pruebas de validacién se descubrié que no
era sencillo explicar las reglas. El nombre ayuda a que los usuarios hagan una conexién entre
el juego y la dindmica, agilizando la comprensién de éstos.

A continuacion, se describe el experimento con ayuda de la herramienta Test Card

(Strategyzer) que ayuda a planear no sélo los experimentos, sino la manera en la que se

medira si su objetivo se cumple o no.
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Comentado [MA15]: Sugiero uso de comillas y
traduccién. Solo es pregunta: porqué en inglés?




One minute boss 18 de junio

un dia

Un juego de cartas puede romper hielo en 1as juntas cuando todos los
presentes estdn en el mismo nivel de jerarquia. Ademas, el objetivo de las
reunicnes es hablar de problematicas y propuestas, que es elobjé‘%u 1

{5
juega. s A A

Existen maneras de mejorar la comunicacion entre el equipo
de trabajo

Test Cost: Data Reliability:
=

Al final se les da a los usuarios dinero ficticio y se les ofrece
€] juego basico, la corbata o la expansion de cartas con Time Required:
problemas relacionados con sus areas. o o e

Los usuarios adquieren el kit de tarjetas y ademas, alguna de
pmpuesta:gmomadadtual:u ]l.gta 4

Tabla 21 Test Card de experimento con prototipo final. Fuente: Strategyzer, 2013.

Se definieron las siguientes reglas de juego y se explican de la manera mas breve y concreta
posible:

Preparacion del juego
1. Barajar las cartas y colocarlas al centro.
2. Todos los jugadores deben tener lapiz y papel.

3. Elegir qué jugador seré el jefe en el primer turno.

Inicio del juego
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1. Eljefe toma una carta de la parte superior del montén, la lee en voz alta y deja la carta
boca arriba en la mesa.

2. Los jugadores (excepto el jefe) rapidamente escriben una propuesta para la situacion
gue haya dicho el jefe y la ponen boca abajo sobre la mesa.

3. El jefe mezcla las propuestas que recibié para que no sepa quién las ha escrito.
Después voltea las propuestas, las lee en voz alta y selecciona la mejor. S6lo puede
elegir una.

4. Quien haya dado la mejor respuesta se convierte en jefe y conserva la propuesta con
la que gané.

5. Para hacer el recuento de la puntuacion, los jugadores deben guardar hasta el final
las propuestas con las que han ganado. Quien tenga mas, gana ser el Empleado del

dia.

one
minute
boss

llustraciéon 1 Logotipo utilizado en las 2 Gltimas pruebas con usuarios. Creacién propia

De la misma manera, la identidad gréafica que se utilizé en las Ultimas pruebas con usuarios
esta destinada a ayudar a crear el concepto de que el usuario es jefe por un instante, lo que

implica que sus decisiones son irrefutables.

El set de juego contiene hasta el momento 21 tarjetas con problematicas a resolver, 6 tarjetas
en blanco para que los usuarios puedan redactar sus propias problematicas. Ademas, se
propone la inclusion de la corbata hecha de carton para evidenciar durante el juego quién es
el jefe en turno. De acuerdo con las pruebas, mas de la mitad de los usuarios lo consideraron

un buen recurso.

Con el prototipo de juego se realizaron 4 pruebas con los usuarios. La primera de ellas fue
en la agencia Base 10y en ella participaron 4 jugadores. En esta prueba se determiné como
mayor aprendizaje que, al incluir cartas sobre -opiniones de tu jefe- era necesario que los

jefes no participaran.
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Primera prueba de validacién con usuarios en agencia Base 10

Para la segunda prueba, la hipétesis de uso del juego era que podia ser utilizado previo a una
junta con los empleados y con una duraciéon de 15 minutos Unicamente. Sin embargo, al
explicar el juego a los empleados, se consumié el tiempo estimado, por lo que la prueba fue

suspendida y el aprendizaje consistio en facilitar las instrucciones de juego.

En una tercera prueba, se utilizé el juego en el momento previo a una junta de coordinadores
de la agencia. Los participantes leyeron las instrucciones y comenzaron a jugar sin
problemas. El aprendizaje en este escenario es que no todas las problematicas de las cartas
eran aplicables a todas las &reas, por lo que algunos usuarios no estaban seguros de qué

responder en esos turnos.

Considerando los puntos anteriores, se decidid que las pruebas podian ser aplicadas en otra
agencia. Vmas ldeas, otra agencia de la ciudad de Puebla, accedié a participar en la
validacion del proyecto. En esta ocasion participaron los 16 empleados de la agencia, lo que
gener6 que la dinamica fuera lenta y el tiempo de uso incrementara. Sin embargo, el resultado
de las pruebas fue positivo, ya que, en la retroalimentacion estan dispuestos a implementarlo

como herramienta de comunicacion y participacion.
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-~
Validacién en agencia Vmas Ideas

Con base en las preguntas realizadas después de las pruebas de validacion, y reportadas en
el siguiente parrafo, se pudo validar la factibilidad y viabilidad del proyecto con el prototipo de
mediana fidelidad, que muestra un acercamiento a como son las tarjetas y las preguntas que
se generaran para el juego. En cuanto a la deseabilidad, se midi6 gracias a uno de los
apartados de la encuesta final y a que en conversacion con el director de la agencia Vmas

Ideas, quien expreso que existen posibles compradores para el producto.

Como se menciond en el parrafo anterior, a los participantes se les aplicé una encuesta para
validar si los objetivos se cumplen con el prototipo. A continuacién, se muestran las

respuestas mas representativas:

En la escala del 1 al 5, ;como te parecio la dinamica de juego?

9 respuestas

5 (55,6 %)

4 (44,4 %)

owl%) 0 (0 %) owl%)

Dificultad del juego donde 1 representa muy dificil y 5 representa muy facil.
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;Comprarias este juego?

9 respuestas

@® No
@ Mo, pero lo descargaria gratis
@ Tal vez, sino es caro

@ si

Sélo un usuario comenté que no adquiriria el producto.

Selecciona las caracteristicas que comprarias o descargarias

9 respuestas

Kit basico (el que acabas de
Jugar)

La corbata del jefe

La expansion de "Problemas
Administrati_..

La regla: La lltima prepuesta
en llegar...

Problemas de logistica

Gréfica que muestra deseabilidad de posibles configuraciones o caracteristicas del juego.

;Tienes alguna pregunta que te gustaria agregar?

Te molesta |a actitud o habitos de algin compafiero de tu equipo de trabajo, tu harias..?

Si pudiera cambiar algo de mi jefe seria... / Si pudiera cambiar algo de mi equipo de trabajo seria...
Problemas relacionados con el rea contable

Que hacer cuando el duefio te pide cosas saltandose |a autoridad de tu jefa

Preguntas que los usuarios agregarian al kit
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Con dichos resultados, se considera necesaria la continuaciéon de este proyecto, por lo que
se propone el siguiente plan de mejora:

To do In progress Done
% Tarjetas Tarjetas Tarjetas Tarjetas
E otros admon. | disefiadores generales
Registro Definir red Reglas de
en indautor de distrib. juego
T — T T

Design

Impresién Identidad Nombre y
y empaque grafica concepto

Marketing

Canales de Establecer
comunicacién 3 marca

Tabla 22 Diagrama de Scrm/Kanban con actividades hechas, en proceso y pendientes para este proyecto.

Fuente: RealTime Board

Para la realizacion de las actividades pendientes, se considera indispensable analizar si el
mejor escenario es el propuesto en el apartado de Planeacion, o si es pertinente considerar
la oferta de vender la licencia de juego a empresas como sucedi6 en el apartado de
Comunicacion.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

El presente capitulo abordara los resultados finales de este trabajo de investigacion, tomando
en cuenta la pregunta de investigacion, los objetivos y el supuesto que se enuncian en la
primera parte de este documento. A su vez, aborda las observaciones adicionales del
proyecto, asi como algunas recomendaciones para su continuacion.

5.1 Sintesis de resultados

Al inicio de la investigacion se plante6 la pregunta: ¢ Cémo puede una estrategia basada en
Design Thinking transformar a las agencias creativas de Puebla en empresas centradas en

las personas?

A lo largo de la investigacién de este proyecto, sobresalio el hecho de que los usuarios tienen
problemas de comunicacién, tenian opiniones, quejas e inquietudes que no sabian con quién

canalizar o como externarlas.

Gracias a algunos de los instrumentos, como el taller de co-creacion, los empleados
comenzaron a expresar sus inquietudes, preocupaciones y posibles soluciones en cuanto a
su entorno. Al finalizar las actividades, realizaron propuestas que tenian gran impacto en su
actitud y representaban un esfuerzo menor, por ejemplo: solicitar que la musica de la oficina
fuera mas variada y la posibilidad de poner musica de los Beatles, que estaba prohibido hasta

el momento.

La idea central que planteaba la pregunta era cdmo usar el Design Thinking para empoderar
a los empleados de agencias creativas de Puebla o hacerlos sentir valiosos. Después de
aplicar el prototipo en Base 10, los usuarios comentaron que podian tomar decisiones a partir
de los resultados del juego, lo cual resultd positivo porque pudieron encontrar la forma de
sugerir mejoras y detectar problemas con mayor facilidad. De la misma manera, las
propuestas obtenidas en Vmas Ideas fueron comentadas posteriormente entre los miembros
del grupo, asi como entre los directivos.

El objetivo general declara la creacion de una estrategia laboral que convierta a las empresas

en organizaciones centradas en las personas. En el proceso de investigacion se determiné
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que para lograrlo es necesario que los empleados tengan participacion en la empresa y el
juego logro este objetivo. A pesar de no ser una estrategia laboral completa, sino que soélo se
trata de una actividad, la dinamica planteada logra transformar la actitud de los empleados en
este primer momento, por lo que se destaca que requiere mayor seguimiento al que el alcance
de este estudio permite. Como objetivos especificos estan: crear guias de trabajo en equipo
para generacion de propuestas, lo cual fue posible sélo con algunas de las cartas del juego;
proponer estrategias de comunicacion interna multidireccional, que se logra cuando
empleados de diferente nivel jerarquico participan; y explorar la viabilidad de integrar una

actividad ludica como parte de la propuesta, que se logré completamente en este trabajo.

Después de realizar las validaciones, se puede concluir que el juego planteado es de gran
ayuda para la generaciéon de propuestas, la solucion de problemas dentro de equipos de
trabajo y la comunicacion entre los usuarios. Por lo tanto, se considera que es un buen punto
de partida para crear una estrategia laboral completa.

Por lo tanto, se concluye que el supuesto de que es posible crear una estrategia laboral para
convertir a las agencias creativas de Puebla en organizaciones centradas en las personas es
correcto, sin embargo, es necesario explorar mas alla del alcance de este escrito ya que el
resultado hasta el momento consiste en una sola herramienta, no la estrategia.

5.2 Observaciones y recomendaciones

Durante el desarrollo de este proyecto, se observd que en diferentes publicaciones
periodisticas comenzé a tomar importancia un area denominada employee experience, que
consiste en aplicar la metodologia de Design Thinking a problematicas de los empleados en

las organizaciones con el fin de ofrecer un valor a los usuarios involucrados.
Cuando se inici6 la investigacion, esto no se trataba de un topico comdn ni mencionado para

la problematica, sin embargo, en caso de continuar con el proyecto se sugiere investigar qué

otros descubrimientos o aportaciones se han logrado.
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Otro factor que se observo a lo largo del desarrollo fue que el personal dentro de la agencia
Base 10 cambid, ya que de las entrevistas que se hicieron en un inicio a finales del afio 2016,
para 2018 ya no quedaba ninguno de esos empleados laborando en la empresa. Esto
represento dificultades en el momento de agrupar insights, ya que los usuarios iniciales tenian
una ruta de aprendizajes y experiencias que permitieron que sus comentarios fueran mas
profundos y certeros. En contraste, la experiencia de los usuarios nuevos era superficial y

centrada en comparar este trabajo con el anterior.

Para contrarrestar los posibles efectos de dicho contraste, la propuesta de solucion fue
presentada en 2 agencias y en ambas obtuvo resultados similares. Se sugiere intentar aplicar
el juego propuesto en otra agencia para comparar el comportamiento de los jugadores. De la
misma manera se recomienda probar el instrumento en equipos de trabajo ajenos a las

agencias para determinar si los resultados son similares.
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Comentado [MA16]: Te comento que existen varios

organismos a nivel nacional y mundial que velan por el
desarrollo de empresas que precisamente cuiden el
ambiente laborar y respeten y reconozcan a las
personas humanas.

USEM https://Jusempuebla.org/ y USEM México que es
la “matriz” por asi decirlo,
http://www.usemcdmx.org.mx/ . Esta institucion
depende de un organismo internacional que es
UNIAPAC http://www.uniapac.org/.

En ambas instituciones el propésito es formar a
empresarios y colaboradores en valores para su
implementacion en las empresas para hacerlas
“Altamente productivas, socialmente responsables y
plenamente humanas”.

Yo participé por 5 afios como vicepresidente de
comunicacion y estuve postulado para ser presidente
hace 2 afios.

A pesar de que esta filosofia esta basada en la doctrina
social de la iglesia catdlica, de fondo es muy
interesante el acercamiento pues los valores que
impulsa para su desarrollo en las empresas son
totalmente aplicables al desarrollo humano y la
procuracion de ambientes de trabajo sano.

Seria interesante que mencionaras algo sobre el
reconocimiento de la persona humana como principio
bésico de una organizacién, empresa, agencia, etc.
pues es a partir de ahi que se fundamenta la
implantacion de politicas colaborativas y de respeto en
los lugares de trabajo.

De ahi mi sugerencia de utilizar la palabra
“colaborador” mas que “empleado”, o “personal” en
lugar de -"recurso humano” que son expresiones de la
vieja guardia que se no reconocen el valor de las
personas humanas como tal.

Me gusté mucho tu proyecto, es muy viable y la
metodologia del design thinking fue la ideal para tu
solucioén.

Muchas gracias por considerarnos y mencionar a
Vmasideas en tu proyecto.



https://usempuebla.org/
http://www.uniapac.org/
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