24™ International Congress on Project Management and Engineering
Alcoi, 7th— 10th July 2020

01-006

VIABILITY OF THE APPLICATION OF DESIGN THINKING TECHNIQUES TO
PROJECT MANAGEMENT IN THE TECHNOLOGICAL FIELD

Rama Alvarellos, Helena ”; Amiama Ares, Carlos
(M USC, @ Universidad de Santiago de Compostela

Digital transformation has brought new challenges and new opportunities for
improvement to the current project management methodologies. As we enter the so-
called Fourth Industrial Revolution, we observe how organizational changes related to
the introduction of new and modern methodologies are experienced to cope the strong
competitiveness that exist in the current market and to satisfy the needs of consumers.

Nowadays, the Design Thinking methodology has become one of the main tools that
helps organizations from different fields to adapt specifically to the needs of the client
when developing innovative products, applications or solutions, all based on design and
engineering approaches, in combination with social and economic sciences.

If we speak about the so-called Industry 4.0, and the technologies that it encompasses,
we can find projects that present scenarios where a great uncertainty predominates and
where it is imperative to create new products in a constant way. That is why multinational
companies have encouraged the use of Design Thinking techniques in all their areas in
order to achieve higher levels of innovation and to be totally focused on the customer.
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VIABILIDAD DE LA APLICACION DE TECNICAS DE DESIGN THINKING AL
PROJECT MANAGEMENT TECNOLOGICO

La transformacién digital ha supuesto nuevos retos y nuevas oportunidades de mejora
en las actuales metodologias de direccion de proyectos. A medida que nos adentramos
en la denominada Cuarta Revolucién Industrial, vemos como se experimentan cambios
organizacionales relativos a la introduccién de nuevas y modernas metodologias para
hacer frente a la fuerte competitividad que existe en el mercado actual y satisfacer las
expectativas de los consumidores.

Actualmente, la metodologia de Design Thinking se ha convertido en una de las
principales herramientas que permite a las organizaciones de diversos ambitos
adaptarse especificamente a las necesidades del cliente a la hora de desarrollar
productos, aplicaciones o soluciones innovadoras, todo ello basandose en enfoques
prestados del disefio y la ingenieria, en combinacion con las ciencias sociales y
econdmicas.

En el caso de proyectos relacionados con las tecnologias que conforman la denominada
Industria 4.0 donde predominan escenarios de gran incertidumbre y resulta imperativo
crear nuevos productos de forma constante, multinacionales de gran peso en el
mercado actual han fomentado el uso de técnicas de Desing Thinking en todas las areas
que las componen para conseguir alcanzar mayores niveles de innovacion y estar
totalmente centradas en el cliente.
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1. Introduccion

La metodologia Design Thinking persigue comprender las necesidades y los problemas de
los usuarios para asi obtener nuevos productos y servicios, o0 para mejorar los ya existentes.

La idea de Design Thinking o Pensamiento de Disefio comenz6 a aparecer en diversas
publicaciones de la década de 1960. Fue a finales del siglo XX y principios del siglo XXI
cuando se popularizé el uso de esta metodologia de disefio en diversas firmas de Estados
Unidos. Entre estas organizaciones destaca la firma de disefio californiana IDEO, fundada
por el profesor de ingenieria David Kelley, pionero en adaptar la metodologia de Design
Thinking a procesos de negocio.

El concepto de Design Thinking también atrajo el interés de Hasso Plattner, cocreador de
SAP. Fue asi como en el afio 2006 llegé a fundar dos escuelas de Design Thinking,
denominadas d.schools. Una de ellas se instauré en la Universidad de Standford bajo el
nombre de Hasso Plattner Institute of Design, donde tanto profesores como alumnos de
diferentes especialidades se unian con el objetivo de desarrollar diversos proyectos (Plattner
et al., 2012).

Este pensamiento se basa en una combinacién de lo mejor del Pensamiento Analitico o
Analytical thinking, y lo mejor del Pensamiento Intuitivo o Intuitive thinking. A diferencia del
Pensamiento Analitico que se basa en evidencias para la produccion de resultados
replicables consistentes, el Pensamiento Intuitivo no esta sujeto a un analisis previo o0 a una
deduccidn légica, sino que nace de las emociones y la intuicion. Como se puede observar
en la Figura 1, el Design Thinking busca el equilibrio entre estos dos pensamientos para
lograr la innovacién y un proceso sistematico escalable (Martin, 2009).

Figura 1: Definicion de Design Thinking como equilibrio entre Analytical Thinking e Intuitive
thinking (Fuente: Martin, 2009)
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Recientemente, el concepto de Design Thinking ha surgido en los estudios del campo de la
gestion de proyectos, describiendo como cualquier empresa puede llegar a beneficiarse de
la practica del disefiador. A medida que esta metodologia se ha ido afianzando entre los
profesionales de este campo, grandes empresas como Procter & Gamble, Philips,
Rackspace, Microsoft, Sitecore, HP, IBM, SAP o IDEO han acentuado el valor creado por
este enfoque, aplicado asi técnicas de Design Thinking para su negocio estableciendo
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estrategias, disefio de producto, disefio de organizacién y disefio de marca. Es en este
marco donde tanto IBM como SAP han desarrollado plataformas comerciales que ofrecen
Cursos y guias para el uso de esta metodologia. Estan dirigidas tanto a particulares como a
empresas para ayudarles a la utilizacién de las herramientas de Design Thinking de manera
que les permitan resolver los problemas de forma creativa para obtener el éxito en sus
proyectos.

La transformacion digital ha supuesto tanto retos como oportunidades para mejorar las
actuales metodologias de direccion de proyectos. A medida que nos adentramos en la
denominada Cuarta Revolucion Industrial, las empresas y organizaciones estan
experimentando cambios organizacionales relativos a la introduccion de nuevas y modernas
metodologias para hacer frente a la fuerte competitividad que existe en el mercado actual,
seguir el ritmo de los avances en la tecnologia, satisfacer las expectativas de los
consumidores y mejorar la agilidad de su negocio.

Estos avances tecnoldgicos se producen en mayor medida en aquellas tecnologias que
conforman la Industria 4.0, como son la Inteligencia Artificial, el Big Data, la Realidad Virtual,
la Impresién 3D, la Roboética Colaborativa, el Blockchain, el Internet de las Cosas (o I0T) o
la Ciberseguridad.

El enfoque de la técnica de Design Thinking se utiliza para facilitar la creacién de un terreno
comun entre los miembros del equipo, sumergiéndolos en un proceso innovador y
sistematico de gestiébn de negocios, productos, problemas y situaciones de diversa indole.
Esto permite realzar el estdndar esperado en el equipo e incrementar su productividad,
ademas de los alcanzar los objetivos de:

1. Reconocer e identificar el mayor problema a resolver.
2. Proponer una solucion concreta, factible y viable para el proyecto o desafio.

3. Desarrollar un nuevo producto, servicio o mejorar radicalmente los procesos
existentes.

2. Objetivos

Actualmente, el método de Design Thinking se ha convertido en uno de los principales
enfoques para que las empresas innoven en la resolucién de problemas. Su utilizacion en la
direccion de proyectos permite llegar a decisiones innovadoras y funcionales, todo ello
basandose en enfoques prestados del disefio y la ingenieria, en combinacion con las
ciencias sociales y econémicas.

El objetivo de este trabajo es el andlisis de la metodologia conocida como Design Thinking y
Su uso en la gestién de proyectos de ambito tecnoldgico. Para su desarrollo, se realiz6 una
busqueda exhaustiva de documentacion relativa al uso de dicha metodologia, asi como de
experiencias de su uso por parte de profesionales y Project Managers relacionados con
mundo de las tecnologias.

3. Metodologia

El Design Thinking utiliza diversos métodos de disefio, asi como la sensibilidad, para enlazar
las necesidades de las personas con aquello que es tecnolégicamente factible y que puede
convertirse en una oportunidad de mercado. Presenta ademas un enfoque de resolucion de
problemas que se centra en las necesidades de los usuarios y que desarrolla una solucién
concreta a esas necesidades, permitiendo ilustrar métodos e ideas en un solo concepto
unificado.
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Segun Tim Brown (2008), actual CEO de la impresa IDEO, los proyectos que se desarrollan
utilizando la metodologia de Design Thinking deben seguir un proceso iterativo, atravesando
mas de una vez tres espacios: inspiracion (referido a las circunstancias que motivan la
basqueda de soluciones), ideacion (la generacion, desarrollo y prueba de ideas que
conduzcan a las soluciones) e implementacion (trazar el camino hacia el mercado).

De esta manera, el proceso de Design Thinking se compone de las siguientes cinco etapas:
Primera etapa: Empatizar o Empathize

En esta etapa inicial se busca comprender las necesidades de los consumidores segun el
contexto. Los pensadores de disefio deben dejar a un lado las suposiciones y centrarse en
las necesidades concretas de los usuarios observdndolos, escuchandolos vy
comprometiéndose con ellos.

Segunda etapa: Definir o Define

Como segundo paso, es necesario procesar Yy sintetizar toda aquella informacién
descubierta durante la primera etapa con el fin de formar un punto de vista de usuario en la
gque centrarse. Es asi como se realiza una identificacion de caracteristicas, funciones y otros
elementos necesarios para dar respuesta a los problemas, reuniendo asi las mejores ideas.

Tercera etapa: lIdear o Ideate

Aqui se pretende explorar una amplia variedad de posibles soluciones a partir de las ideas
recogidas durante las etapas primera y segunda, permitiendo al disefiador ir mas alla de lo
que es obvio sin restricciones.

De esta forma, se realiza un testeo de dichas ideas y soluciones para encontrar un mejor
enfoque de resolucion de problemas, asi como para evitar los mismos. Esto se puede llevar
a cabo mediante las técnicas de Brainstorming o Mapas Mentales, en las que participe todo
el equipo de trabajo.

Cuarta etapa: Prototipo o Prototype

Tras finalizar la idea, llega la hora de crear el prototipo de la misma. El objetivo principal de
esta etapa es comprobar la viabilidad y recopilar feedback de los usuarios sobre sus
experiencias con el producto.

Lo importante es centrarse en transformar las ideas recopiladas a una forma fisica para
experimentar e interactuar con las mismas, produciendo multiples versiones de un producto
teniendo siempre a los destinatarios en mente durante su desarrollo.

Quinta etapa: Probar e Implementar o Test and Implement

Para finalizar, en esta Ultima etapa se busca probar los productos y prototipos creados en la
etapa anterior, utilizar observaciones y comentarios (feedback) para refinar los prototipos y
aprender mas sobre el usuario para depurar nuestro punto de vista previo.

Los resultados de las pruebas son criticos para redefinir y refinar los problemas y conseguir
finalmente implementar prototipos exitosamente probados para crear productos definitivos.

Gracias a este proceso, el problema se define en un primer momento para, posteriormente,
implementar las soluciones adecuadas. Su propdsito se centra en encontrar, comprender,
crear, pensar y hacer para satisfacer las necesidades del usuario. Debe realizarse las veces
gque sea necesario durante el ciclo de vida del proyecto con el objetivo de llegar a obtener un
resultado lo mas refinado posible.
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Figura 2: Etapas del proceso de Design Thinking (Fuente: Universidad de Stanford)

El enfoque de Design Thinking aborda como el éxito de una solucién digital depende en gran
medida del grado de adaptabilidad a la misma de un usuario final y de su efectividad a la
hora de reducir los puntos flacos de los usuarios finales.

En el caso de los proyectos relacionados con el @mbito digital y tecnolégico, los directores
de proyectos pueden utilizar esta metodologia como una herramienta de disefio innovadora
gque les ayude a desarrollar soluciones digitales de manera iterativa.

A diferencia de los modelos tradicionales por etapas donde la robustez de los planes y
suposiciones se examinan a través de cuestiones de expertos, el Design Thinking ayuda a
confirmar el plan de proyecto a partir de una serie de iteraciones de retroalimentacién con
las partes interesadas en el mismo. Tampoco tiene que ver con los Modelos en Cascada
(waterfall) o en V de planificacion tradicional de proyectos, ya que esta metodologia no
asume que los criterios de éxito se conocen desde el principio, sino que estos se descubren
a través del dialogo con las partes interesadas.

La digitalizacion obliga a las organizaciones a hacer frente a nuevos retos y condiciones de
mercado, y el enfoque del pensamiento digital les ayuda a afrontar problemas complejos y a
lidiar con escenarios inciertos. Entre las ventajas del uso de las técnicas de Design Thinking
a la hora de desarrollar este tipo de proyectos innovadores, podemos destacar (Mahmood et
al., 2016):

* Su énfasis en el aprendizaje y la adquisiciébn de conocimientos para identificar y
articular varias hip6tesis resulta muy adecuado para administrar aquellos proyectos
caracterizados por una alta incertidumbre.

» Contribuye a la fase de planteamiento del problema a través de su enfoque en el
aprendizaje, la identificacion de hipotesis y la articulacion con respecto al problema
antes de buscar soluciones, asi como su énfasis en la experimentacion.

* A través de sus herramientas de apoyo a la recopilacion de datos en profundidad y
la generacion de ideas que animan a los directores de proyectos a trabajar con
multiples opciones, tales como generar y evaluar mdltiples hipotesis y probar
soluciones de forma activa, esta metodologia representa un enfoque practico y
efectivo a la hora de gestionar proyectos de gran dimension.

» Basado en su fuerte y amplia orientacion centrada en el usuario, puede ayudar a
abordar la gestion de los interesados dentro de las primeras fases del proyecto.

* Al enfatizar la diversidad del equipo involucrado en el proceso de disefio mas alla
de los disefiadores, los artefactos y el espacio que comparten, el pensamiento de
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disefio representa un enfoque efectivo y practico administrar las interacciones de los
interesados en proyectos de exploracion.

* Promueve actitudes que asegura la consideracion y testeo de multiples opciones en
el desarrollo. Debido a esto, representa un enfoque efectivo y practico para definir y
articular la estrategia del proyecto, lo cual se hace en la fase de Definir.

 Las herramientas de Design Thinking proporcionan un vehiculo de capitalizacion a
nivel de empresa que permite reutilizar el conocimiento de un proyecto a otro.
Ademas, permiten interacciones ricas y mdultiples con los usuarios y favorecen la
empatia.

» Complementa la tradicional perspectiva analitica y funcional de la gestion de
proyectos mediante el énfasis en el significado de proyecto innovador. Con esto,
contribuye de manera importante a la orientacion y formulacion de la estrategia de
direccién de proyectos.

4. Resultados

Empresas multinacionales como IBM o Procter & Gamble han fomentado el uso de las
técnicas de Desing Thinking en todas las &reas que las componen para conseguir alcanzar
mayores niveles de innovacion y, especialmente, estar totalmente centradas en el cliente.

Para centrarnos mas detalladamente en el propésito de este trabajo, seguidamente se
presenta un analisis del uso de la metodologia de Design Thinking y de sus herramientas en
diversos sectores del &mbito tecnoldgico, poniendo de manifiesto como gracias a ellas se
han podido desarrollar proyectos innovadores y de enorme relevancia en los ultimos afios.

4.1 El Design Thinking y el sector de las TIC

Las ciudades inteligentes o “smatrt cities” son entornos urbanos innovadores, caracterizados
por el uso generalizado de las TIC en la gestién de sus recursos para obtener el méximo
rendimiento. La idea de las ciudades inteligentes se basa en la conexién entre el ser
humano, la infraestructura tecnoldgica y la infraestructura fisica para buscar la mejora del
modo de vida de los ciudadanos. La tecnologia mejora las infraestructuras, los sistemas de
transporte, y los sistemas de educacién y sanidad, ademas de hacer que las ciudades sean
mas seguras y dinamicas.

Entre los proyectos de desarrollo de ciudades inteligentes que utiliza el Design Thinking
podemos destacar MyNeighbourhood Project (MyN), el cual ha sido impulsado por la Unién
Europea en diversos estados miembros.

Durante el desarrollo de MyNeighbourhood Project, se combinan la vision humana de una
ciudad inteligente (Human Smart City Vision) con el disefio y creacién conjunta de
soluciones para responder a las necesidades e intereses de los ciudadanos, utilizando a su
vez técnicas de gamificacion y disefio (Figura 2). Desde esta perspectiva, se utilizan las TIC
a nivel local para reunir datos de usuarios con el objetivo de que las comunidades
colaborativas brinden una innovacion que facilite una vida mas inteligente y sostenible.

Los contenidos generados por los usuarios y la creciente participacion permitirdn crear
sinergias con el objetivo de conseguir una mejor calidad de vida. Este enfoque conducira al
uso mas eficiente de los recursos dentro de cada distrito y proporcionara la base para
servicios innovadores en toda la ciudad para los habitantes, las empresas y el gobierno
(Citymart, 2014).
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Figura 3: Conjunto de metodologias aplicadas en MyN (Fuente: Oliveira, Campolargo, 2015)
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4.2 El Design Thinking en la industria Software

Ante el mercado altamente competitivo actual y el rdpido desarrollo de nuevas aplicaciones
moviles, la industria de software busca nuevas habilidades entre los ingenieros de hoy y del
futuro. Un método que ayuda a fomentar aptitudes como la creatividad, la innovacion, el
aprendizaje de materias bésicas, la resolucion de problemas y la comunicacién es el Design
Thinking.

Se ha demostrado que integrar esta metodologia en los proyectos que requieren de
desarrollo software permite aumentar la colaboracion entre los equipos de trabajo, ademas
de mejorar el entendimiento del usuario y del producto (o servicio) a llevar a cabo.

Hager y Teusner (2014) describieron un método basado en Workshops multidisciplinares de
Design Thinking para abordar proyectos software de gran tamafio de manera rapida y
sencilla. En ellos, los equipos de trabajo avanzan a la vez a lo largo de todas las etapas del
proceso de Design Thinking, lo que permite intercambiar ideas, obtener feedback y
comunicarse entre diferentes equipos que forman parte del desarrollo del producto. Durante
su realizacidn, los equipos repiten el proceso nuevamente con otros talleres con mas tiempo
e iteracion sobre sus ideas.

Una vez que los equipos llegan a las ideas y prototipos finales, se propone evaluar las ideas
y combinarlas para obtener piezas mas grandes de software que podran ser evaluadas y
desarrolladas en un proyecto de seguimiento.

4.3 El Design Thinking y el Blockchain

Teniendo en cuenta el gran impacto del Blockchain, no es de extrafiar que los involucrados
en su disefio e implementacién deben poder participar y ser creativas, incluso si no son
expertos en criptografia, finanzas o desarrollo de software. Por otra parte, estos
involucrados deben tener siempre presente la necesidad de estar implicados por la
descentralizacion.

En este mundo descentralizado se debe dar facilidad a los procesos creativos e inclusivos
para el disefio de los sistemas, ya que por el contrario se puede llegar a obtener
aplicaciones atractivas pero que solo beneficien a unos pocos. Tampoco se debe subestimar
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las incognitas que presenta la tecnologia Blockchain a la hora de llevar a cabo proyectos de
este tipo.

Con el objetivo de permitir la diversidad en la configuracion de los sistemas descentralizados
y de garantizar el abordar las posibles incégnitas, la metodologia de Design Thinking puede
ayudar al garantizar que el enfoque centrado en el usuario esté integrado en todo el proceso
extremo a extremo. Es en este punto donde se proponen dos tipos de Workshops basados
en esta metodologia en los que participan tanto clientes como profesionales: los Workshops
inmersivos y los Workshops de exploracion.

Utilizar el Design Thinking en cualquier iniciativa de Blockchain garantiza la prioridad en el
usuario, no solo en la concepcion inicial de un proyecto, sino también en sus etapas de
desarrallo.

Debido a que esta es tanto una metodologia como una mentalidad, posee implicaciones
estratégicas y tacticas. Depende de los implicados en los proyectos de desarrollo de
aplicaciones de Blockchain reeducarse tanto a ellos mismos como a sus clientes para
comprender que el Design Thinking no se basa solo en Workshops, sino que supone valor
en el disefio y en el aspecto del producto.

Esta metodologia no es una solucion definitiva, sino que es un proceso y un impulso que
revela el funcionamiento integral y los factores de un sistema: sus desafios, procesos y
oportunidades.

Figura 4: Enfoque de proyectos enfocados en el cliente utilizado en los Workshops de
exploracién (Fuente: ibm.com)
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4.4 El Design Thinking y el Internet de las Cosas - IOT

Debido a la creciente cantidad de personas que dia a dia utilizan dispositivos portatiles
conectados a internet como Smartphones, tablets o wereables, el acceso a los datos se ha
vuelto mucho més rapido y sencillo. Estos datos tienen la capacidad de hacer que la
experiencia en los distintos entornos inteligentes sea mas efectiva y més natural para los
usuarios.

Aunque en los procesos de desarrollo de aplicaciones de tipo loT se destinan grandes
esfuerzos en obtener una buena experiencia de usuario, no resulta tarea facil encontrar
metodologias que permitan incluir de forma clara las necesidades de los consumidores
finales. Es a partir de aqui donde se evalla el papel del Design Thinking como apoyo para
crear de forma efectiva una idea mutua de la vision de IOT.

El Design Thinking permite crear aplicaciones de tipo IoT donde las necesidades del usuario
impulsan el desarrollo, y no las oportunidades tecnoldgicas. Las herramientas utilizadas
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incluyen procedimientos convencionales de experiencia del usuario, como son la
identificacion de problemas, el Brainstorming o la realizacion de encuestas y entrevistas.

Uno de los ejemplos que se presentan en este a&mbito se basa en un enfoque propuesto por
el Instituto de Sistemas de Informacion de HES-SO, en Valais, Suiza (Fauquex, 2015). Lo
gque se pretende con este caso de uso es identificar el potencial de integrar la metodologia
de Design Thinking en las aplicaciones 10T, asi como utilizar estas herramientas para la
generacion de ideas y aplicaciones en entornos inteligentes y conectados. Para esto, se
forma un equipo interdisciplinar compuesto por ingenieros, disefiadores de servicios y
disefiadores de experiencia de usuario que participaran en el proceso.

4.5 El Design Thinking y la Ciberseguridad

En un mundo interconectado, casi todos los aspectos de una organizacion estan expuestos
al riesgo cibernético. Por este motivo, la Ciberseguridad hoy en dia resulta ser un requisito
indispensable para los departamentos informaticos y de telecomunicaciones.

Comprender la compleja situacion cibernética en una organizacion y los impactos que cada
centro de negocios tiene en la empresa no resulta una tarea sencilla. Esta complejidad exige
de un método que ayude a enfocar adecuadamente el problema y a crear enfoques
integrales para la estrategia de seguridad cibernética de una organizacion.

El Design Thinking brinda la oportunidad de detectar focos criticos y desarrollar un concepto
organizativo flexible para adaptarse al panorama cibernético. A partir de su uso se puede
identificar e implementar un enfoque mas equilibrado que tenga en cuenta todos los
aspectos de negocio.

Segun un articulo del cofundador de Paladion, Mohanty (2018) para la revista Forbes, las
empresas pueden desarrollar enfoques de seguridad cibernética que reducen la complejidad
de la situacion gracias al empleo de la metodologia de Design Thinking. Esto permite
aumentar la capacidad de recuperacion de una empresa ante un ataque cibernético.

A través de este método, las empresas pueden enfocar el problema correctamente,
identificar la infraestructura y los procesos criticos, analizar las amenazas y ayudar a definir
las interdependencias y relaciones en las organizaciones.

Estos conocimientos permiten a las empresas tomar las decisiones mas adecuadas en las
operaciones diarias, asi como durante los incidentes de seguridad cibernética. Hacer esto
en el momento adecuado ayuda a reducir el impacto del incidente y permite que las
organizaciones sigan funcionando.

5. Conclusiones

En este documento se pone de manifiesto como la presencia de la metodologia de Design
Thinking en los procesos de desarrollo de aplicaciones, soluciones o productos tecnoldgicos
puede contribuir a las denominadas “innovaciones centradas en el ser humano”, es decir,
innovaciones que se adaptan especificamente a las necesidades del cliente o usuario.

Los rapidos avances en la tecnhologia y la complejidad del tipo de proyectos que esta abarca,
hacen necesario buscar metodologias que permitan afrontar los cambios y los retos que
suponen estos avances de manera innovadora, todo ello sin perder de vista el usuario final.

El Design Thinking garantiza que el enfoque principal se centre en las personas a las que va
dirigido el producto a desarrollar, ademas de que la mejor solucién sea deseable para las
personas de una manera que aumente impacto positivo.
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Esta metodologia brinda a los directores de proyectos una nueva dimension para
comprender las condiciones cambiantes que rodean sus proyectos y para visualizar mejores
soluciones para las méas problematicas.

Permite, ademas, que el equipo de trabajo se involucre de lleno en problema a tratar,
proporcionandole herramientas para identificarlo, evaluarlo y afrontarlo a través de un
proceso iterativo.
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