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Resumen

El incremento de la esperanza de vida obliga a repensar como proyectamos el mundo
qgue nos rodea, por ello, en la clase de Disefo de Servicios, impartida en el Centro de
Investigaciones de Diseno Industrial de la UNAM, se llevo a cabo el proyecto “Codiseno
de servicios para personas mayores’, donde participaron nueve mujeres mayores de
sesenta anos y diecinueve estudiantes de la Licenciatura en Diseno Industrial. El obje-
tivo fue codisenar servicios para personas mayores partiendo de la definicion de opor-
tunidades, bajo la metodologia de Diseno de Servicios. Los resultados consistieron en
cinco propuestas: plataforma de aprendizaje y socializacion, aplicacion para planificary
gestionarviajes, programa de gobierno para promociony venta de productos artesanales
y manualidades, gimnasio para mayores, y un servicio de comida saludable a domicilio.

Palabras clave | Codiseno, personas mayores, diseno de servicios, educacion en diseno,
metodologia del diseno.
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Service design for Mexican older people: a classroom codesign experience

Abstract

The increase in life expectancy forces us to rethink how we project the world around us.
Forthisreason,we planned and developedthe project: “Co-design ofservices forthe older”,
as part of Service Design course, taught at the Industrial Design School of the National
University of Mexico (CIDI-UNAM), with the participation of 9 women over the age of sixty,
19 Industrial Design students and 2 professors. The objective was to co-design services
for the older people based on the definition of opportunities, under the Service Design
methodology. The results consisted of 5 proposals: a learning platform, an app to plan and
manage trips, a program for the promotion and sale of handcrafts, a gym for the elderly,
and a healthy food delivery service.

Keywords | Codesign, older people, service design, design education, design methods.

Copyright

Centro de Disenoy Comunicacion, S.C.© 2023. Este es un articulo de acceso abierto distri-
buido segunlostérminos de la Licenciade Atribucion de Creative Commons (CC BY-NC-ND
4.0), que permite la descarga, el uso y la distribucion en cualquier medio, sin propositos
comercialesy sin derivadas, siempre que se acredite al autor original y la fuente.


https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

135

Garciay Colomé G.,A. P.y Maya Rivero, A. (2023). Disefio de servicios para personas mayores mexicanas: una experiencia de codisefio en el aula.
Economia Creativa, (19),132 — 167. https://doi.org/10.46840/ec.2023.19.a5

Introduccion

“Nada de nosotros sin nosotros”. Esta frase permanece vigente gracias alos mo-
vimientos de inclusion para las personas con discapacidad, pero ciertamente
también lo es el hablarde diseno para los llamados grupos minoritarios, que, de
hecho, en el caso de las personas mayores', ya no son minoria. En México exis-
ten alrededor de dieciseis millones de personas que rebasan los sesenta anos
de edad segun el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia [INEGI] (2022) y
en el planeta este grupo poblacional en el ano 2020 estaba conformado por mil
cuatrocientos millones de personas, esto con base en la Organizacion Mundial
de la Salud [OMS] (OMS, 2022).

Las aportaciones de Patricia Moore (Moore y Conn, 1985) en los anos ochenta
con el trabajo etnografico enfocado en la poblacion envejecida; el nacimiento
del diseno inclusivo en el Reino Unido, que emergio en conjunto con el diseno
para las personas mayores (Clarkson y Coleman, 2015); el area de la geronto-
logia ambiental (Wahl y Weisman, 2003); el diseno universal (Story et al., 1998);
la vision de Victor Papanek sobre el diseno para la gente mayor (Papanek, 1972);
el emergente concepto de gerontodiseno (Mayay Rubio, 2020), asi como el nue-
vo impulso de los Institutos de disefo, como el Royal College of Arty el Design
Age Institute (Instituto de Diseno para el Envejecimiento), han sido medulares en
lo que respecta al diseno para las personas mayores.

El diseno participativo o codiseno enfocado en la solucion de problematicas vin-
culadas con la vejez humana ha sido abordado realizando una serie de talleres
de co-creacion y codiseno con personas mayores (Catalan-Acuna et al, 2022),
el enfoque de estos talleres fue exploratorio y comparativo entre las modalida-
des presencial y remota (véase Catalan-Acuna et al., 2022; Briede-Westermeyer
y Pérez Villalobos, 2019; y Briede-Westermeyer et al., 2020).

1 De acuerdo con la Convencion Interamericana para la proteccion de los derechos humanos de las personas mayores
una persona mayor es aquella de 60 anos o0 mas, salvo que la ley interna determine una edad base menor o mayor,
siempre que esta no sea superior a los 65 anos (Organizacion Panamericana de la Salud, 2023).
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Disenar para la gente mayor es un tema poco explorado desde la practica del
diseno en el contexto mexicano, recientemente se han expuesto los diez retos
del diseno en México, desde el enfoque social, teniendo entre ellos al cumpli-
mento de los derechos humanos, la inclusion de grupos vulnerables y la eco-
nomia sostenible (Ortiz et al., 2022). Dichos retos tienen una vinculacion con la
atencion a la resolucion de problemasy a la generacion de proyectos enfoca-
dos en la poblacion envejecida y envejeciente.

Portodo lo anterior, en el Centro de Investigaciones de Diseno Industrial (CIDI),
de la Facultad de Arquitectura de la Universidad Nacional Autonoma de México
(UNAM), se gesto el proyecto de “Codiseno de servicios para personas mayo-
res”, como parte de la asignatura optativa “Diseno de Servicios” de la Licencia-
tura en Diseno Industrial.

Esta asignaturateorico-practica busca introducirlos conocimientos basicos de
nuevas especialidades del Diseno: Diseno de Servicios, Experiencia de Usua-
rio,como parte de laformacion integral de lasy los disenadores y como otra op-
cion en el campo profesional. El curso se desarrolla en un semestre académico
y se divide en dos partes: la primera consiste en la introduccion a conceptos
basicosy ejercicios rapidos de la especialidad, y la segunda en el desarrollo de
un proyecto en el que se aplica la metodologia y herramientas aprendidas pre-
viamente partiendo de untema o un reto en comun. Desde hace ya nueve anos
se han desarrollado proyectos en conjunto con distintos grupos y entidades
con el fin de contribuir a la comunidad y poder acercar a los estudiantes a un
ejercicio de diseno en un contexto apegado a la realidad. En la tabla 1 se mues-
tran las nuevas especialidades del diseno asi como su descripcion:
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Tabla 1. Las nuevas especialidades del disefio

Birgit Mager la define como la actividad encargada de orquestar personas,
Diseiio de Servicios infraestructura, comunicacion y componentes materiales de un servicio,
para crear valor hacia los multiples actores involucrados (Penin, 2018, p. 39).

Se refiere a las percepciones y respuestas de las personas que resultan del
uso o anticipacion del uso de un sistema, producto o servicio (Organizacion
Internacional de Normalizacion [ISQO], 2010).

Experiencia
de Usuario

El objetivo de este proyecto fue disenar servicios para personas mayores a par-
tir de la definicion de oportunidades, todo bajo la metodologia de diseno de ser-
vicios, basada en el enfoque de diseno centrado en las personasy el marco de
diseno de Design Thinking.

El Design Thinking o pensamiento de diseno es:
un proceso de innovacion, centrado en las personas, que se basa en la colaboracion,
la observacion, la visualizacion y generacion de ideas, el prototipado de conceptos,
la validacion con usuariosy el aprendizaje rapido que ayuda a la definicion de la estrategia
de negocio. Es muy util para abordary definir problemas complejos e intervenir
creativamente en la forma en que se desarrollan productos, servicios, experiencias,
procesosy estrategias (IDEOU, s ).

Mientras que el Diseno centrado en las personas es:
un enfoque creativo para la resolucion de problemas cuyo proceso comienza
entendiendo de manera profunda a las personas para las que se disenay termina
con nuevas soluciones que satisfacen de manera efectiva sus necesidades.
Consiste en tres fases: Inspiracion, [deacion e Implementacion (IDEO, 2015).
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Materiales y métodos

Durante el mes de febrero de 2023 se invit6 a los estudiantes actuales del Pro-
grama Universitario para personas mayores de la Universidad Autonoma Me-
tropolitana, Xochimilco, a participar en el proyecto titulado: “Codiseno de servi-
cios para personas mayores’, el cual tuvo una duracion de tres meses, dentro
del semestre académico de la UNAM 2023-2.

Como criterio de ingreso se pidid que todas las participantes tuvieran mas de
sesenta anos, disponibilidad para asistir presencialmente a las sesiones y no
estuvieran diagnosticadas con deterioro cognitivo o demencia. Nueve mujeres
fueron las participantes.

Posteriormente, las personas mayores respondieron un cuestionario por me-
dio de Google Forms con sus datos generales (véase Tabla 2) y dos preguntas
enfocadas en las actividades favoritas que realizaban actualmente y aquellas
gue ya no hacian, con el objetivo de tener ideas iniciales para el proyecto.

Tabla 2. Respuestas del cuestionario de las participantes mayores
de sesenta ainos.

Nal-t\:?r:iiito Estado civil Lugar de procedencia Ultimo grado de estudios
1959 Casada Bucaramanga Colombia Posgrado
1950 Casada CDMX, México Universidad
1950 Soltera Michoacan, México Posgrado
1951 Separada CDMX, México Técnico
1957 Viuda Veracruz, México Contadora (trunca)
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Ao de

Nacimiento Estado civil Lugar de procedencia Ultimo grado de estudios
1956 Casada CDMX, México Posgrado
1957 Viuda CDMX, México Posgrado
1954 Viuda CDMX, México Contadora
1948 Soltera CDMX, México Universidad

Por otro lado, los participantes del CIDI de la UNAM fueron diecinueve estudian-
tes de la asignatura de Diseno de Servicios, de la Licenciatura en Diseno Indus-
trial: 15 de octavo semestre [12 mujeres y 3 hombres] y 4 de décimo [3 hombres
y1mujerl].

Tanto los estudiantes como las personas mayores firmaron una carta de consen-
timiento informado en donde, ademas de conocer los requisitos del proyecto,
se les explicd que estarian participando dentro de la investigacion. Las perso-
nas mayores recibieron una gratificacion por su tiempo.

El proyecto se planed considerando seis sesiones colaborativas en donde los
participantes convergian en el aula para trabajar en conjunto y cuatro sesio-
nes solo para los estudiantes de diseno, esto debido a dos razones principales:
1) la disposicion de tiempo de las mujeres mayores y 2) cubrir con el temario
de la materia impartiendo el conocimiento requerido a los alumnos. Conforme
avanzo el proyecto las personas mayores mostraron su interés en asistir a to-
das las clases, lo cual hizo que se modificara de la didactica para integrar a am-
bos grupos en las diferentes actividades y conseguir el resultado final.

El desarrollo del proyecto se dividio en las siguientes etapas: Integracion, Ex-
ploracion, Definicion, Investigacion y analisis, Ideacion, Desarrollo y Presen-
tacion. En cada etapa se consideraron actividades para promover la empatia,
entendiendo a esta como una relacion de compenetracion y apoyo con el otro
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(Elliot et al., 2011). Estas actividades generadoras de empatia permitieron a los
dos grupos acercarse, conocerse y trabajar conjuntamente (estas actividades
seran descritas mas adelante). También se utilizaron presentaciones digitales
y ejercicios breves que comunicaban la metodologia de diseno a utilizary las
técnicas correspondientes a cada etapa.

Las plataformas digitales de gestion y comunicacion utilizadas fueron las si-
guientes: con personas mayores las docentes abrieron un grupo de WhatsApp
en el que se enviaron avisos, aclaraciones e informacion general, incluso tuto-
riales para poder compartir la informacion que el grupo de mujeres mayores
generaba con miembros de su equipo, asi como algunas fotografias; para los
estudiantes se utilizé Google Classroom. Cada actividad realizada durante el
proyecto fue entregada en esta plataforma para su registro y evaluacion.

Primera sesion: presentacion

Actividades: Integracion, recorrido de instalaciones, introduccion a los temas:
disenoy personas mayores.

Técnicas: Dinamicas de integracion, exposicion visual y oral.

Los estudiantes ingresaron al salon de clases asignado en donde una de las
docentes les explico laimportancia del diseno para el envejecimientoy la vejez.
Al finalizar salieron del aula para conocer al grupo de personas mayores con
quienes trabajarian a lo largo del proyecto. Las personas mayores iniciaron la
presentacion con sunombrey algunas palabras sobre las expectativas de este
proyecto; le siguieron los estudiantes. Se hizo una primera dinamica de integra-
cién rapida para formar equipos (véase Figura1).
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Figura1.
Fotografia del primer encuentro entre las personas mayores y alumnos del CIDI.
Fuente: Archivo personal.

Como segunda actividad realizaron un recorrido de 25 minutos por las instala-
ciones de la escuela. Al finalizar, los alumnos se retiraron y las personas mayo-
res se quedaron a una sesion introductoria sobre el Diseno, que considero la
historia, principales metodologias y algunos ejemplos.

Segunda sesion: exploracion

Actividades: Relatoria de historias de vida y actividades favoritas de las perso-
nas mayores.

Técnicas: Exposicion visual y oral, ideacion, persona profile.

Entraron ambos grupos al salon de clasesy se sentaron libremente. Las docen-
tes dieron una pequena bienvenida e introduccion a la actividad de “Historia de
vida", resaltando la importancia de la observacion y escucha atenta. Esta acti-
vidad consistio en que las personas mayores expusieron en distintos formatos
(diapositivas, fotografias, cartulinas con imagenes, objetos personales) sus his-
torias de vida y los estudiantes tomaron notas. Al terminar se formaron cinco
equipos, al azar, de dos personas mayores y tres a cuatro estudiantes.
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Figura 2. Figura 3.
Presentacion de las historias de vida de las personas mayores. Platicay notas sobre las historias de vida y las actividades
Fuente: Archivo personal. favoritas de las personas mayores.

Fuente: Archivo personal

Posteriormente, se les pidid que conversaran sobre las actividades menciona-
das en las historias de vida y otras mas que las personas mayores disfrutaban
hacer. La investigacion biografica narrativa tiene sus origenes en la Escuela de
Chicago, de la que se desprenden las historias de vida, “este método se focaliza
en la experiencia de los sujetos [...] su relato permite viajar por los pasajes de la
memoria entiempoy espacio (Landin-Miranda y Sanchez, 2019).

Los alumnos escribieron las actividades en notas adhesivas y, en conjunto,
platicaron sobre las motivaciones y frustraciones al realizar cada una de ellas.
Este ejercicio duro alrededor de treinta minutos (véanse Figura 2 y Figura 3).

Las personas mayores tuvieron la tarea de reflexionar sobre las actividades
gue se habian anotado, asi como leer un articulo sobre el diseno de servicios,
asignado por las maestras. Los estudiantes se llevaron la tarea de comenzar
a construir el persona profile (de las integrantes de su equipo), que s un me-
todo de representacion visual y escrita de las caracteristicas de una persona
que representa un grupo en especifico, lo introdujo Alan Cooper en su libro
“The Inmates Are Running the Asylum” (1999), que detall6 mas adelante en el
libro “About Face: The Essentials of Interaction Design” (2003),en cual lo define
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como “un modelo precisoy descriptivo sobre el usuario, lo que desea alcanzar
y el por qué” (Coopery Reimann, 2003, p. 55).

Ademas de la construccion del persona profile debieron investigar sobre pro-
ductos y servicios existentes relacionados a las actividades mencionadas por
las personas mayores. Esto con el objetivo de ampliar su contexto en el tema.
Se nombraron responsables de equipo (alumnos) con el fin de guardar el mate-
rial elaborado en clase.

Tercera sesion: definicion

Actividades: Integracion, clasificacion de actividades, creacion de video.
Técnicas: Icebreaker, mapa de afinidad, ideanut canvas, mapa de empatia (en-
trevistas), diario de registro personal.

Como bienvenida a la sesion se realizd una dinamica de integracion denomi-
nada icebreaker, que de acuerdo con Duran-Martinez y Sanchez-Reyes (1997)
son “ejercicios disenados para romper la tension que normalmente rodea las
primeras sesiones de cualquier nueva actividad”. Se realizo esta actividad para
promover la convivencia del grupo y resaltar la importancia de la observacion
y la creatividad como parte de una mentalidad de diseno, la cual, con base en
Choukeir, implica: “ver los retos como oportunidades y no obstaculos; aprender
atraveés del imaginar, hacer, probar, iterar y no predecir; acoger la ambigtedad
COmMOo un espacio para la creatividad y no de preocupacion; abordar lo novedo-
so con curiosidad y no con miedo; explora la diversidad con empatia y no con
juicio” (Choukeir, 2020).

En parejas, de espaldas, los integrantes realizaron una serie de cambios (qui-
tarse el suéter, amarrarse el cabello, ponerse lentes, etc.) sin que su pareja se
diera cuenta. Despues se giraron frente a frente para descubrir lo que se modi-
fico. Esto generd una buena convivencia e incentivo la observacion al detalle.
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Figura 4. Figura 5.

Clasificacion de las actividades realizadas por las personas Analizando las actividades favoritas de las personas mayores.
mayores. Fuente: Archivo personal.

Fuente: Archivo personal.

Las docentes presentaron algunas diapositivas de introduccion a metodolo-
gias del diseno de servicios y algunos conceptos basicos. El siguiente ejer-
cicio consistio en clasificar las actividades a lo que se le conoce como mapa
de afinidad, el cual es una herramienta visual que se usa para organizar la in-
formacion. Al clasificar los datos o ideas por temas comunes, el equipo pue-
de desarrollar nuevas formas de procesar problemas complejos (Team Asana,
2022). La informacion para realizar el mapa de afinidad fue obtenida de las no-
tas adhesivas de la clase pasada. Los responsables de los equipos pegaron
las notas en una superficie vertical sin un orden establecido. Las personas
mayores se encargaron de seleccionary agrupar aquellas que cumplian con
los siguientes criterios: son actividades que realizan actualmente; conocen a
otras personas mayores que las realizan; disfrutan hacerlas. Asi se identifica-
ron cinco temas generales: estudio, actividad fisica, cocina, manualidades y
viajes (véanse Figura 4y Figura b).

Para facilitar la dinamica de las clases se determind que el grupo de personas
mayores se llamaria grupo Ay el de los estudiantes grupo B.
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Se formaron nuevos equipos con base en las preferencias de cada persona en
relacion con los temas encontrados, logrando cinco grupos de cinco a seis in-
tegrantes cada uno (dos personas mayoresytres o cuatro estudiantes), quienes
definieron el nombre del equipo (relacionado con el tema elegido), abrieron un
grupo de WhatsAppy llenaron un formato (ideanaut canvas) proporcionado por
las maestras como primera exploracion al tema. El formato de ideanaut canvas,
de Openfuel, explorauntema a partir de las personas, actividades, situaciones/
contextos/lugares, y objetos/herramientas.

Altérmino de esta actividad las docentes realizaron una exposicion sobre dos
herramientas de investigacion que se llevarian ambos grupos de tarea: el mapa
de empatia, que de acuerdo con May (2021) es una herramienta centrada en las
personas, que aporta una vision detallada de los pensamientos y motivaciones
de las personas para descubrir por qué actlan de cierta manera, y un diario
de registro personal (formato hoja carta) disefado por las docentes especifica-
mente para el grupo A, basado en el método a day in a life, que consiste en reco-
lectar informacion de un perfil de usuario en particular para crear una descrip-
cion de su actividad diaria (véase Stickdorny Schneider, 2010, p.174). El objetivo
del mapa de empatia fue utilizarlo para obtener informacion alrededor del tema
considerando a las personas mayores, para ello se les pidio a los miembros del
equipo utilizarlo como méetodo para entrevistas rapidas. Por otro lado, el dia-
rio de registro personal tuvo el objetivo de anotar lo que las personas mayores
sentian y hacian con respecto al tema/actividad elegida. Ademas de llenarlo,
debian grabar unvideo de ellas realizando la actividad y enviarlo a su equipo.

2 Enelsiguiente link se encuentra el formato de Ideanaut Canvas de Openfuel:
https://coursecontent.indusuni.ac.in/wp-content/uploads/sites/8/2020/03/3-Ideation-Canvas_Al-size.pdf
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Cuarta sesion: investigacion y analisis

Actividades: Integracion, exposicion, analisis de informacion.

Técnicas: Mapa de empatia, diario de registro personal, analisis de datos (cuan-
tificacion, correlaciones, hallazgos), exposicion visual y oral, mapa de viaje de
usuario.

La clase comenzo nuevamente con una dinamica de integracion o calenta-
miento, ahora relacionada con las formas de expresion a traves del dibujo de
un sentimiento (e]. alguien con miedo) para demostrar que todos eran capaces
de comunicarse sin la necesidad de ser los mejores dibujantes. Este ejercicio
se llama “stick figure”, es una de las actividades sugeridas por Experience Point,
para iniciar una sesion de design thinking (Design Thinking, 2019).

Los equipos hablaron brevemente sobre los resultados encontrados en los
mapas de empatia y dieron sus opiniones al respecto.

La siguiente actividad consistio en una presentacion por parte de las docentes
sobre maneras de analizar e interpretar los datos de los mapas de empatia (ca-
tegorizacion, cuantificacion, deteccion de patrones, etc.), a partir de su propia
experiencia. Los equipos comenzaron haciendo un recuento de datos demo-
graficos de la muestra para posteriormente analizar la informacion.

Algunos subrayaron las categorias en busca de patrones, otros escribieron cada
frase en una nota adhesiva para posteriormente clasificarlas, otros platicaban
mientras alguien tomaba nota en un cuadernoy luego redactaron hallazgos.

Los estudiantes fortalecieron sus habilidades para el analisis y sintesis de infor-
macion, con el apoyo de las personas mayoresy la guia de las docentes (véanse
Figura 6y Figura 7).
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Figura 6. Figura 7.
Andlisis de mapas de empatia en clase (cuantificacion Andlisis de mapas de empatia en clase (mapa de afinidad).
y correlacion). Fuente: Archivo personal.

Fuente: Archivo personal.

Algunos equipos requirieron mas guia por parte de las maestras para la cate-
gorizacion de datos, pero los cinco lograron concretar el ejercicio en dos horas.
Al final cada grupo tenia identificado, con titulos diversos, las actividades, moti-
vaciones, limitaciones/frustraciones, metas/objetivos y factores que influian en
su tema.

El grupo B se llevo de tarea realizar un mapa de viaje de usuario (customer jour-
ney map), el cual es una herramienta para visualizar experiencias de usuario,
existentes o nuevas. La estructura basica consiste en etapasy actividades que
describen la ruta del usuario al interactuar con un producto o servicio” (véase
Stickdorn et al., 2018, p. 73).

Antes del inicio de este proyecto los estudiantes ya conocian el mapa de viaje
de usuario, con la informacion proporcionada por el grupo A en el diario de re-
gistro personaly el video realizando la actividad elegida (véase Figura 8).
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Figura 8. Figura 9.
Trabajando con el diario de registro personal. Borrador de uno de los Mapas de viaje de usuario.
Fuente: Archivo personal. Fuente: Archivo personal.

Quinta sesion: ideacion

Actividades: Ideacion, definicion, seleccion y representacion de la oportunidad
de diseno, investigacion.

Técnicas: Lluvia de ideas, declaraciones (statements), pregunta de oportunidad,
investigacion de escritorio y observacion de campo (analogos y homologos),
juego de roles (role playing).

Los equipos se reunieron en el aula y trabajaron durante treinta minutos para
completar el mapa de viaje de usuario entre todos los integrantes. Los alumnos
ya traian el borrador en formato digital por lo que resultd mas sencillo comple-
mentarlo directamente en su computadora o tableta (véase Figura 9).

Posteriormente comenzo la etapa de ideacion utilizando la técnica de “;Qué
pasaria si..?" (*“How might we...?" o “What if.."), también denominada “pregunta
de oportunidad”, técnica para encuadrar un reto o problematica a manera de
pregunta para encontrar oportunidades de disefno (IDEQ, s.f.). Para facilitar esta
actividad las personas mayoresy los estudiantes fueron divididos para trabajar
por separado y realizar una lluvia de ideas a partir de la redaccion de declara-
ciones (statements). La lluvia de ideas “se focaliza en la generacion de ideas
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Figura 10. Figura 11.
Notas adhesivas con algunas de las declaraciones. Trabajo en equipo para llegar a la pregunta de oportunidad.
Fuente: Archivo personal. Fuente: Archivo personal.

creativas y soluciones colectivas en un ambiente donde priva la imaginacion,
la libertad de pensamiento y el espiritu ludico o recreativo” (Diaz y Hernandez,
2010, p.104). Las docentes asignaron frases establecidas para facilitar la dina-
mica: el grupo A se enfocé en completar de manera individual la declaracion:
‘Los adultos mayores desean...porque...pero.., con el objetivo de asentar cada
uno de los hallazgos (e]. “Los adultos mayores desean viajar porque quieren co-
nocer lugares nuevos, pero les piden una compania para cuidarlos”). Por otro
lado, el grupo B lo redacto considerando la siguiente estructura: “Las personas
mayores que conozco desean..” (g]. “Las personas mayores que conozco de-
sean mantenerse en ambientes familiares y fortalecidas para sentirse seguras”)
(véase Figura10).

En la Ultima parte de la sesion se analizaron las declaraciones para llegar a
uno o dos posibles caminos u oportunidades de solucion de diseno. Ejemplo:
“Qué pasaria si por medio de una herramienta o canal digital las personas ma-
yores pudieran tener acceso a cursos presenciales y en linea con grupos de
estudio, de manera segura?” (véase Figura 11). La seleccion de la oportunidad
se dio de manera natural y en acuerdo comun, gracias tambiéen al tener a los
usuarios meta (personas mayores) ahi presentes.
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Figura12.

Presentacion de la actividad de juego de roles
(role playing).

Fuente: Archivo personal.

Fue posible observar una actividad de analisis y sintesis profunda por parte de
todos los participantes. Las docentes dejaron de tarea responder un formulario
para conocer su percepcion con respecto al proyecto, la convivenciay la dina-
mica de la clase. El grupo B debia ademas hacer una busqueda en internet de
analogos y homologos relacionados con su pregunta de oportunidad y asen-
tarlas en diapositivas. El grupo A, por su parte, buscaria o preguntaria sobre
productos o servicios también relacionados.

En la ultima parte de la clase, los equipos tuvieron quince minutos para pla-
near un primer juego de roles (role playing), técnica utilizada para representar
de manera actuada una propuesta (véase Stickdorn y Schneider, 2010, p. 207).
Esta actividad sirvio como integracion entre los grupos y, ademas, permitio
convertir la pregunta de oportunidad en una idea mas tangible. Cada equipo lo
presento en dos minutos (véase Figura 12).
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Figura 13. Figura 14.

Equipos trabajando con las cartas Triggers, storyboard Equipos trabajando con las cartas Triggers, storyboard
y la sintesis de informacion. y la sintesis de informacion.

Fuente: Archivo personal. Fuente: Archivo personal.

Sexta sesion: desarrollo

Actividades: Investigacion, analisis de analogos y homaologos, ideacion.
Técnicas: Investigacion de escritorio, sintesis visual y escrita, storyboard, tarje-
tas de ideacion llamadas: Human Centric Deck (véase Masferrer, s.f.).

Los equipos compartieron la investigacion realizada sobre los productos y
servicios encontrados y elaboraron el primer storyboard a mano, que se tra-
ta de una serie de dibujos que visualiza una secuencia particular de eventos
(véase Stickdorn y Schneider, 2010, p. 185). Esto con el fin de comunicar como
imaginaban su propuesta en el dia a dia de una persona mayor (véase Figuras
13 y 14). Para esto debian considerar la pregunta de oportunidad, el resultado
del juego de roles, los hallazgos obtenidos a lo largo del proyecto y el analisis
de los analogos y homologos. Tuvieron alrededor de una hora para realizarlo.
Durante esta actividad se pudo notar la division de tareas, mientras las perso-
nas mayores hablaban, los estudiantes de diseno concretaban las ideas en di-
bujos 0 en breves parrafos en notas adhesivas. El rol de las docentes consistio
en escuchary motivar a los participantes para considerar soluciones distintas,
mas alla de las existentes, tomando en cuenta siempre el camino y los resulta-
dos que cada equipo habia construido.
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Alamitad de la actividad se les entregaron a cada equipo 5-6 tarjetas del paque-
te Human Centric Deck de Triggers (Masferrer, s.f.), cuya meta es promover un
pensamiento creativo a traves de preguntas establecidas que motivan a pen-
sarmas alla de la solucion ya propuesta. Las tarjetas ayudaron a complementar
y/0 modificar las ideas expuestas (véanse Figura 13 y 14). Al final de la clase los
cinco equipos tenian decididas las propuestas en las que trabajarian a detalle.

Séptima sesion: desarrollo
Actividades: Desarrollo de la propuesta.
Técnicas: service blueprint, exposicion visual y oral.

En esta ocasion se cito solo a los estudiantes para presentarles la herramienta

del service blueprint, el cual de acuerdo con Stickdorny Schneider (2010) es:
una herramienta visual para especificary detallar cada aspecto individual de un servicio.
Generalmente, incorpora de manera esquematica, las perspectivas del usuario y del
proveedor del servicio, asi como otras partes involucradas, detallando desde los puntos
de contacto del cliente hasta el “detras de las camaras” de los procesos internos. (p.203)

Los estudiantes realizaron el borrador en clase, se lo llevaron de tarea, para
traerloimpreso la siguiente clase, en unformato legible, para explicarlo al grupo
Ay complementarlo.

Octava sesion: desarrollo

Actividades: Desarrollo de la propuesta, dinamica de sensibilizacion.
Técnicas: service blueprint, rotacion de equipos, exposicion visual y oral, Aging
Suit, pensar en voz alta, observacion y documentacion.
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Figura 15. Figura 16.
Sesion de desarrollo con el service blueprint. Sesion de desarrollo con el service blueprint.
Fuente: Archivo personal. Fuente: Archivo personal.

Los estudiantes le presentaron a las personas mayores el service blueprint,
primero en su propio equipo y luego intercambiaron equipos para poder com-
plementar de mejor manera la propuesta, promoviendo la retroalimentacion
e iteracion en el proceso. Cada rotacion durd treinta minutos y se les pedia a
los integrantes intervenir directamente en el lienzo del blueprint. Las personas
mayores dudaban en escribir directamente en el papel ya que decian que los
estudiantes lo habian hecho con mucho esfuerzo pero, poco a poco, con la
ayuda del equipo y las docentes la dinamica fluyé de manera excelente para
enriquecer las propuestas anotando directamente sobre los diagramas (véan-
se Figuras 15y 16).

Mientras los equipos trabajaban, las docentes revisaron de manera presencial
perotambién a traves de la plataforma Classroom el archivo digital que habian
entregado previamente los estudiantes, dejando algunos comentarios y cues-
tionamientos.

Se realizd una actividad de sensibilizacion utilizando el Aging suit, el cual es
una herramienta de diseno de productos que se ha desarrollado tanto desde
el ambito académico (Maya-Rivero, 2018; Felts, 2023) como comercial (véase
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Figura 17. Figura 18.
Actividad con el Aging suit. Actividad con el Aging suit.
Fuente: Archivo personal. Fuente: Archivo personal.

Simulador de Edad, s.f). Esta herramienta consiste en una serie de aditamentos
gue se colocan en el cuerpo para experimentar un proceso de envejecimien-
to natural y patologico, imitando la restriccion de movilidad en articulaciones,
problemas de vision, audicion, entre otros. Esto ayudd a empatizar con algunos
de los posibles padecimientos que pueden tener las personas mayores (véase
Figura 17).

Los estudiantes debian realizar ciertas acciones como caminar, subir y bajar
escaleras, abrir puertas, usar el celular o una tableta. Utilizaron la técnica de
pensar en voz alta relatando lo que iban sintiendo mientras alguien del equipo
documentaba con notas, foto y video (véase Figura 18).

Esta actividad fue de gran ayuda para considerar otros enfoques, emociones
y posibles cambios (e]. las aplicaciones para personas con poca vision y con
problemas articulares eran complejas de usar).

El grupo B se llevo de tarea enriquecer el blueprint con los hallazgos obtenidos
en clase.
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Saadtise: Sofia DelMar Blueprint después de las retroalimentaciones
de las pruebas de guerrilla.

Fuente: Archivo personal.

Novena sesion: desarrollo

Actividades: Desarrollo de la propuesta, pruebas y retroalimentacion, creacion
de un guion de video.

Técnicas: Service blueprint, prueba de guerrilla, exposicion visual y oral, storyte-
lling para juego de roles.

La sesion prosiguio con la ultima revision y modificacion del blueprint, que con-
sistio en salir al campus y contarle sobre la propuesta final a un minimo de tres
personas mayores para su retroalimentacion. Esta técnica, también conocida
como “prueba de guerrilla” es una forma rapida y de bajo costo para obtener
retroalimentacion sobre una propuesta, cuando el publico meta no requiere de
un reclutamiento riguroso (Tawak, 2019). Para esto tuvieron alrededor de quince
minutos para preparar unas preguntas rapidas (ejemplo: “Estamos disenando
un...para... Lo usarias? s Lo comprarias? s e inscribirias? jQué le falta?, etc.”).

Después de una hora de pruebas en el campus volvieron al aula para intercam-
biar comentarios. Fue una actividad que ayudo a confirmar algunas ideas, pero
incluso a incorporar otras, como fue el caso del equipo relacionado con la coci-
na que descubrid un tercer usuario en su servicio (véase Figura 19).
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Acabando esta reflexion se les comunico a ambos grupos que la entrega final
seria por medio de un juego de roles, por lo que tendrian que empezar a desa-
rrollar el guidn para grabar el video que explicaria su propuesta en 3-4 minutos.
Estatécnica erala que mejor se adaptaba a los fines del proyecto ya que involu-
crala participacion de ambos grupos de manera equitativa y permitia una clara
comprension de la propuesta de servicio.

El grupo B se hizo cargo, nuevamente, de incorporar las notas de las pruebas
de guerrilla en el archivo del service blueprint y realizar las correspondientes
modificaciones.

Las docentes continuaron revisando cada uno de los blueprints, cuestionando
en ocasiones sobre los diferenciadores de las propuestas con respecto a ser-
vicios existentes y dando otras recomendaciones.

En la segunda parte de la clase se tuvo una intervencion de un experto en di-
seno, teatro y actuacion, quien nos dio una platica sobre la creacion del guion
para un correcto juego de roles, considerado el poco tiempo que se tenia para
la planeacion y grabacion, asi como la nula 0 muy poca experiencia de los par-
ticipantes en la actuacion. El experto resalté la importancia de definir el storyte-
lling (véase Stickdorn y Schneider, 2010, p. 201), la situacion, los participantes,
los roles y sus relaciones, asi como el objetivo, los espacios y los props o la
utileria. También ayudo con algunos consejos para mejorar la filmacion de las
escenasy evitar una laboriosa edicion de video (véase Figura 20).

Enseguida, cada equipo se puso a trabajar en la creacion del guidon y se organi-
zaron sobre los vestuarios y utileria que llevarian la siguiente sesion. Antes de
gue terminara la clase cada equipo presento en dos minutos su plan de accion
para la grabacion. Este tipo de técnicas agiles ayuda a que los grupos concre-
ten ideas de manera rapida.
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Figura 20. Figura 21.
La platica con el experto, Paolo Arambula, en la sesion de creacion de un guion Escena de una de las grabaciones en aula.
para el juego de roles. Fuente: Archivo personal.

Fuente: Archivo personal.

Décima sesion: presentacion
Actividades: Grabacion de video.
Tecnicas: Storytelling, expresion visual y oral.

En esta sesion se trabajo en dos aulas, la primera sirvié como camerinoy lugar
de encuentro para todos los equipos y la segunda, mas amplia y con buena ilu-
minacion natural, para las grabaciones, las cuales se realizaron con la ayuda de
una lampara especial y una camara con tripie. Nuevamente el asesor experto
apoyo durante la primera parte de la sesion y cada equipo grabd en autonomia
(véase Figura 21).

Estaba planeado que cada equipo tendria veinte minutos para filmar, sin em-
bargo, las grabaciones se extendieron casi al doble de tiempo. Tres equipos
grabaron en el aulay dos de ellos salieron al campus y utilizaron también otros
espacios de la escuela para sus escenas. Aquellos equipos que consideraron
el tiempo como factor clave en su guion pudieron desarrollar el video de mejor
manera (véase Figura 22).



DISENQ DE SERVICIOS PARA PERSONAS MAYORES MEXICANAS: UNA EXPERIENCIA DE CODISENO EN EL AULA

‘momento de realizarse en el sitlo web.

Figura 22. Figura 23.

Ejemplo de uno de los guiones de grabacion de uno Presentacion del video final.
de los equipos. Fuente: Archivo personal.
Fuente: Archivo personal.

En esa semana el grupo B realizo la edicion de video de cada uno de sus equi-
pos, incluyendo subtitulos en espanaol.

Sesion final (entrega final): presentacion
Actividades: Presentacion de la propuesta final.
Tecnicas: Exposicion visual y oral.

Se citd a todos los participantes en un aula que funge en ocasiones como au-
ditorio para eventos. Los participantes llegaron antes para organizar el mobi-
liario y decorar con todo el material visual que habian elaborado a lo largo del
proyecto (mapas de empatia, notas adhesivas, blueprints, etc.). Una semana
antes, las docentes le dieron difusion al evento para invitar a personas intere-
sadas en el tema, asi como abrirlo al publico externo.

Posteriormente cada equipo presento a sus integrantes y sutema en un minuto
(Qué es, para qué esy la solucion) y mostro el video de la propuesta final de la
propuesta (véase Figura 23).
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Figura 24. Figura 25. Figura 26.
Participantes de los equipos y docentes. Participantes de los equipos. Participantes de los equipos.
Fuente: Archivo personal. Fuente: Archivo personal. Fuente: Archivo personal.

Figura 27. Figura 28.
Participantes de los equipos. Participantes de los equipos.
Fuente: Archivo personal. Fuente: Archivo personal.

Alterminar las presentaciones las docentes proyectaron unvideo sorpresa que
resumia el curso de manera emotiva e invitaron a la audiencia a recorrer las
mesas de exposicion (véanse Figuras 24, 25, 26, 27y 28). Los resultados fueron
muy aplaudidos.
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Resultados

Las propuestas

Este proyecto consider¢ la fase de Discovery (Rosala, 2020), etapa que involu-
cralainvestigaciony definicion de un problema, hasta la propuesta del servicio
(sin considerar prototipado, evaluacion y plan de implementacion). A continua-
cion, en la Tabla 3 se muestran las propuestas de servicios enfocadas a perso-
nas mayores:

Tabla 3. Las propuestas obtenidas.

Nombre del proyecto Enfoque del proyecto

Plataforma de aprendizaje y socializacion para acceder a cursos e intercambiar

Atenea . :
ene experiencias.

Avi Aplicacién para planificar y gestionar viajes.

Programa de gobierno para promociony venta de productos artesanalesy

Had rtesan .
adas artesanas manualidades.

SafeFit Gimnasio con planes para personas mayores.

Vitalfood Servicio de comida saludable de entrega a domicilio.

Fuente: Elaboracion propia.

Cabe destacar que los nombres fueron propuestos por cada uno de los equi-
posy algunos fueron cambiando en las Ultimas etapas.

Sobre la metodologia

El diseno para personas mayores en Meéxico suele tener una connotacion enfo-
cada a la enfermedad y a la dependencia. Al integrar a las personas mayores en
el proceso colaborativo de principio a fin, los resultados obtenidos denotan una
innovacion indiscutible con respecto a proyectos que solo las consideran en la
parte de investigacion como su publico objetivo, ademas de que facilitan latoma
de decisiones, al serlos usuarios meta. Las dinamicas cambiany el grado de com-
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plejidad aumenta al trabajar con grupos tan distintos no solo a nivel generacional
sino en el conocimiento sobre metodologias de diseno y procesos creativos, asi
como en laformaciony experiencias de cada uno. La comunicacion, laempatiay
la constancia se vuelven elementos fundamentales para lograr los objetivos.

Las herramientas utilizadas en el Diseno de servicios nos permiten visualizary
aterrizar los diferentes procesos realizados en las fases del proyecto, desde la
investigacion, la sintesis y la toma de decisiones, hasta la ideacion, definicion
y presentacion de la propuesta. El Diseno de servicios nos muestra una vision
holistica de como deberia ser el servicio propuesto y de lo que necesitamos
para que este se lleve a cabo y cumpla con las expectativas del publico para el
gue fue disenado, de una manera atractiva, eficiente, inclusiva y respetuosa del
medio ambiente.

Discusion

La manera en como el Diseno se “ensena’” en las escuelas puede y necesita
transformarse. Debe dejar las zonas de confort en las que los docentes solo
cumplen con el rol instruccional y volverse facilitadores de procesos creativos
gue apuntan alainnovacion. Un ejemplo es este proyecto, en el que se inicia con
un reto en comunyy, a través de metodologias de diseno 'y la participacion activa
de los usuarios reales, se proponen cinco caminos distintos, listos para iniciar
unasiguiente etapa de desarrollo ejecutivo. Eltrinomio: estudiantes de diseno de
ultimos semestres, usuarios (personas mayores) y docentes-facilitadores (am-
bas con una trayectoria distinta y complementaria) hizo que el proyecto fluyera
de manera excelente, lo mas apegado a la realidad y en tan solo diez sesiones.

Para los estudiantes fue valioso trabajar directamente con las personas ma-
yores y para ellas con los “proximos profesionales del diseno” (asi lo expre-
saron). En esta interaccion se generan emociones, discusiones y reflexiones
gue no pueden darse al solamente proporcionar un tradicional brief de diseno.
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Todos confirmaron el buen ambiente y entusiasmo que se vivio durante el pro-
yecto, con algunas sesiones de mayor incertidumbre pero que, al confiaren el
proceso, llevaron a un buen resultado. El grupo A fue el mas efusivo durante
las clases y también en la presentacion final.

El codiseno ha demostrado su pertinencia, sobre todo en tiempos post pande-
mia, en los que aprendimos a vivir con interacciones sociales limitadas y media-
das atraves de la virtualidad. Esta generacion de estudiantes paso la mitad de
su licenciatura en linea por lo que se acostumbraron aun mas a herramientas
digitales y redes sociales. Por otro lado, las personas mayores continuaron de
alguna forma su actividad y su principal canal de comunicacion fue WhatsApp.

En cuanto al desarrollo de las propuestas, fue interesante observar como la
primera solucion era casi siempre una App y, conforme avanzaba el proyecto,
se abrian otras posibilidades. Incluso, uno de los equipos cambio radicalmente
el camino alrededor de la séptima sesion al considerar un menor uso de la tec-
nologia por parte de las personas mayores.

Como facilitadoras del proceso de codiseno, fue enriquecedor el hecho de
poder contrastar en tiempo real lo que los estudiantes y las personas mayo-
res pensaban y percibian de un mismo servicio. El escuchar las opiniones de
ambos grupos y presenciar la forma de desenvolverse en clase nos ayudo a
comprenderlarelacion intergeneracional para proponer dinamicas adecuadas
en cada una de las sesiones. A pesar de tener un plan detallado al inicio del pro-
yecto tuvimos que irnos adaptando durante el curso.

El hecho de haber realizado la entrega final con una actuacion (role playing),
ademas de incluir a las personas mayores en el proceso creativo de principio
afin,volco la experiencia a algo mas personal. Con esto reafirmamos el trabajo
expuesto por Drain y colegas (2019), que sostiene que la actuacion es una de
las mejores técnicas para incluir atodos los participantes.
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Cabe resaltar la importancia del rol de las docentes en el proceso de disenoya
gue representan la guia del proyecto al establecer la estructura de las sesiones,
conocer las diferentes técnicas aplicadas, tener experiencia trabajando con
ambos grupos (estudiantes de diseno y personas mayores), facilitar cada una
de las sesionesy motivar a los equipos de trabajo. La flexibilidad, adaptabilidad,
actitud y atencion al detalle son caracteristicas que quisiéramos destacar.

Conclusiones

En este articulo se relatd un proceso de codiseno de servicios para personas
mayores, llevado a cabo por un grupo de estudiantes de Diseno Industrial del
CIDIUNAM, dentro de la asignatura de Diseno de servicios, en conjunto con un
grupo de mujeres mayores provenientes de la primera generacion del Progra-
ma universitario de personas mayores de la UAM Xochimilco.

Se utilizaron técnicas de diseno pertenecientes a las especialidades de Dise-
no de servicios y Experiencia de usuario, tales como: mapa de empatia, mapa
de viaje de usuario (customer journey map), persona (persona profile), service
blueprint, juego de roles (role playing).

Como resultados se generaron cinco propuestas de servicios enfocados en
personas mayores, desde una plataforma de aprendizaje y socializacion hasta
un gimnasio enfocado en las necesidades o padecimientos de adultos mayo-
res. Estas se presentaron a traves de un service blueprinty una capsula de vi-
deo cuya duracion fue de 3 a 4 minutos.

Esta propuesta es mas que pertinente en las escuelas de diseno, ya que no
solo se habla de las personas mayores como las que pertenecen a un grupo
vulnerable, sino que se consideran como usuarios activos en un proyecto de
diseno. Contextualizar e individualizar a cada uno de los usuarios mayores nos
dara una nueva y necesaria vision de lo que significa disenar para este grupo
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poblacional, este proyecto colabora con la transformacion y enriquecimiento
de la economia creativa tanto de Meéxico, como de otras latitudes. Desde las es-
cuelas de diseno nos compete formar a disenadores con este enfoque, el que
considera que después de los sesenta anos nos quedan muchos mas por vivir
y que, dentro de ese rango de edad, las personas buscan y buscaremos servi-
cios, experienciasy productos que nos permitan continuar, aprender, explorary
no limitarnos a simplemente estar.

Portodo esto, creemos que este tipo de practicas pueden generar una serie de
cambios y efectos que inician desde las vivencias de las personas que parti-
cipan, hasta lo que se espera que la profesion del diseno brinde a la sociedad.
Posteriormente a esta fase de Discovery, se tendria que desarrollar a profundi-
dad el blueprint de la propuesta, realizar los prototipos correspondientes, eva-
luarla nuevamente con usuariosy elaborar el diseno final.

Limitaciones y retos

La salud de los participantes, en ocasiones, provoco que se ausentaran a las
sesiones y que dos de los adultos mayores dejaran el proyecto. La llegada de
las personas mayores al campus universitario para algunas fue complicaday
cansada, ya que no tenian autoy les quedaba muy retirado de casa.

El espacio destinado al proyecto fue cambiando en funcion a las necesidades
de las personas y la dinamica. La presentacion final se hizo en un aula gran-
de en planta baja. Aprendimos que la accesibilidad y privacidad eran factores
esenciales para el desarrollo del proyecto.

Algunas personas mayores tuvieron problemas con la tecnologia para poder
compartir sus videos, asi que recurrieron a otro recurso como la narrativa o se
los mostraron directamente en clase a los estudiantes.
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El rango de edad y experiencia de las personas mayores ocasion6 en algunos
estudiantes dificultades en la comunicacion, puesto que no sabian como inte-
rrumpir o frenar el dialogo de las personas mayores del equipo.

Proyectos como este requieren de una mayor cantidad de horas dedicadas por
las docentes (en comparacion con una asignatura tradicional) y de un segui-
miento posterior al final de curso para poder desarrollarlos de manera ejecutivay
evaluarlos para su implementacion.

Financiamiento

El presente articulo es derivado de la investigacion financiada por la direccion
general de becas posdoctorales de la UNAM (segunda autora) y forma parte de
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