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Resolucién de problemas

;Qué es el design thinking?

Este concepto tan en boga en el actual mundo de los negocios se apoya en el pensamiento cre-

ativo y la intuicion y no tinicamente en el pensamiento analitico para afrontar cualquier tipo

de problema o desafio. Es un método intuitivo que retoma aquel aprendizaje tipico de la nifiez,

basado mds en “prueba y error” que en la aplicacion de un conocimiento.previo.

Por Enric Segarra (*)

El design thinking consiste en capturar insights
que inspiren soluciones a partir de la obser-
vacion directa por parte de los ejecutivos del
usuario en su contexto (user-centered solu-
tions). En vez de decirle al usuario “esto es lo
que necesita; esta concepcion de ataque y
resolucién de problemas busca “colocarse en
|a piel del usuario] poniendo en juego la em-
patia, la exploracién y el sistema de prototipos
para dar con coluciones qua realmente sean
dtiles para aquellos a los que van dirigidas.

El proceso comienza detectando y definien-
do en profundidad el problema a resolver. El
segundo paso es “salir fuera” -alli donde es-
tan los potenciales usuarios- para observar y
entender (trabajo de campo). En esta etapa
exploratoria se intenta“ir a la sombra del usua-
rio” -mediante observaciones y entrevistas,
lo que los americanos conocen como sha-
dowing-, para no sélo escuchar lo que el usua-
rio nos dice sobre la problematica que en-

Enric Segarra. “Vivir el problema”.

problemas mediante un pensamiento estric-
tamente analitico llegando, en ocasiones, 2
una solucién que, algunas veces, es ajena 2
las necesidades reales del usuario.

El otro aspecto novedoso de esta metodolo-
gia es la aplicacion répida de la idea de pro-
totipos, que consiste en la preparacién de
multiples prototipos pensados para resolver
ese problema que hemos detectado. Estos
prototipos no necesitan ser perfectos, dado
que en un paso posterior seran sometidos a
la evaluacién del usuario, quien terminara eli-
giendo la propuesta que mas satisface sus
necesidades. A partir de ah, lo que sigue es
ya mucho més fécil, incorporar a la solucién
final todo aquello que aprendimos en el tra-
yecto. De nuevo la empatia y el saber captu-
rar el feedback del usuario resultan clave pa-
ra que la solucién final sea la adecuada.

El design thinking es un método esencialmen-
te intuitivo que retoma aquel aprendizaje ti-
pico de la nifiez, basado mas en “prueba y
error” que en la aplicacién de un conocimien-

{El hincapié en el usuario es uno de los aspectos destacables del design

thinking: comiinmente las empresas buscan resolver los problemas median-
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frenta, sino también para inferir comporta-
mientos inconscientes que él mismo ni si-
quiera reconoce COMO Propios y que noso-
tros detectamos fruto de esa observacién. El
resultado de toda ésta interaccién son los in-
sights; cosas que antes ni siquiera nos habia-
mos dado cuenta y que ahora se nos revelan
como importantes de cara a la busqueda de
una posible solucién.

Una vez que esos insights han sido detecta-
dos, no es infrecuente que se deba reformu-
lar el problema inicial dado que, lo que la em-
presa calificé al principio como“problema’jen
realidad no era mds que una interpretacién

te un pensamiento estrictamente analitico. }

desde la distancia del mismo.

A partir de esos insights que nos obligan a en-
tender por qué el consumidor se comporta
de tal o cual modo es cuando puede surgir
esa ansiada oportunidad que pueda devenir
en negocio. Detectada ya esa posible brecha
pasamos a generar ideas; a pensar en distin-
tas maneras en las que podriamos hacer nues-
tra esa oportunidad recién identificada.

Centro en el cliente

El hincapié en el usuario es uno de los as-
pectos destacables del design thinking: co-
munmente las empresas buscan resolver los

to preestablecido. Ese “vivir el problema” 2l
que invita y obliga la préctica del design thin-
king es lo que lo vuelve accesible a todos
mas allé de la formacién profesional que une
tenga. Aun asi, el pensamiento lineal y anali-
tico que heredamos de la educacién formal
no debe descartarse para nada; mas bien el
desafio pasa por complementarlo, al fin y al
cabo, de lo que se trata es de hacer negocio
y para ello, todo lo que nos pueda ayudar va
a ser bienvenido. M
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