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METODOLOGIAS AGILES Y DESIGN THINKING:
GESTION EFECTIVA BASADA EN LAS NECESIDADES E INTERESES
DE LOS CLIENTES
Por Edwin Céaceres Silva

El contexto de la era de la informacién y sociedades mas interconectadas trae como con-
secuencia consumidores® mas exigentes que demandan productos y servicios mas sofisticados.

Las organizaciones como tal deben superarse constantemente de manera que puedan ser
mas competitivas y puedan adaptarse a los cambios coyunturales que cada vez son mas rapidos
debido al avance tecnoldgico. El presente documento tiene como finalidad describir dos marcos
de trabajo- Scrum y Design Thinking- como modelos que usan diversas organizaciones con la
finalidad de generar dinamicas de trabajo entre los colaboradores que permitan conseguir dos
objetivos fundamentales que son inherentes a cualquier tipo de organizacion:
e Utilizacion efectiva de los tiempos y costos.
e Desarrollo de productos centrados en las necesidades e intereses del cliente.

Una vez definido ambos marcos de trabajo, se visibilizara los puntos de convergencia y dif-

erencia de cada enfoque. Finalmente, se propondra un modelo hibrido que considere las princi-
pales fortalezas de cada método de trabajo.

Métodos Agiles: Scrum

Los métodos agiles son un marco de trabajo que tiene un enfoque evolutivo del alcance
gue se diferencia de otras metodologias predictivas de gestion de proyectos tales como las prac-
ticas del PMBOK o la metodologia PRINCE 2 (Schwaber & Sutherland, 2013)

El uso de los métodos agiles surgid a principios del Siglo XXI cuando un grupo de desarrol-
ladores publicé el Manifiesto Agil (Beck, Beedle, & et.al, 2001) en el cual se explican cudles son
los valores de esta metodologia:

e Las relaciones humanas estan por encima de los procesos.

e Los resultados estan por encima de la documentacién exhaustiva.

e La colaboracidn esta por encima de la negociacion.

e La adaptacion constante esta encima de la planificacion rigurosa y predictiva.

La gestion predictiva es ortodoxa y esta enfocado a seguir el proyecto de acuerdo a lo
planificado de manera que no se incurra en sobregiros de presupuesto y tiempo. Es decir, se
centra en el cumplimiento. Por otro lado, la gestion agil es adaptativa ya que, dentro del marco
de proyectos que maneja, no se puede tener una planificacion rigida sino flexible debido a los
entornos cambiantes del mercado, de los clientes o de los propios equipos de trabajo (Palacio,
2014)

Uno de los marcos de trabajo mas usados en el contexto de los métodos agiles es el Scrum.
El nombre de este modelo proviene del rugby y toma los valores del Manifiesto Agil para em-
poderar a los grupos de trabajo, los cuales no solo deben ser lo suficientemente automotivados
sino tener autonomia para llevar a cabo las modificaciones pertinentes que el proyecto deman-
da (Herranz, 2012). El corazén del Scrum estd basado en la Iteracidn: Sprint. El Sprint es un even-
to reiterativo en donde el equipo de trabajo se junta para desarrollar el proyecto en cuestion.

lAgrupa una serie de elementos (historias y defectos) que son las caracteristicas que debe tener el entregable
final. Estas se van agrupando en diferentes pilas (Backlog) donde son evaluadas y clasificadas de manera que aquellos
elementos que estan mejor puntuados se van agrupando en iteraciones, los cuales luego se asignan a los grupos de
trabajo (Team Member).



La iteracidn es dirigido por un jefe de equipo (Scrum Master) que se encarga de asegurar
el cumplimiento de los elementos incluidos en la iteracion y recoger el punto de vista de los
demas colaboradores. A estas sesiones se suma la participacion del duefio de producto (Prod-
uct Owner) quien es en la mayoria de casos el intermediario entre el equipo del trabajo y el cli-
ente de manera que el cumplimiento de los elementos del proyecto calce con las necesidades
que el cliente demanda.

Scrum permite agilizar el desempefio de los equipos de trabajo en términos de costo y
tiempo; sin embargo, lo mds importante es que la dindmica de trabajo implica dialogar con el
cliente de tal manera que durante el avance del proyecto se asegura verdaderamente la gener-
acion de valor en tanto se estén satisfaciendo las necesidades de estos.

Si bien se trata de un marco facil de comprender, la adaptacién de este modelo es dificil
de adaptar en las organizaciones ya que requiere una serie de habilidades blandas por parte
de los grupos de trabajo. Ademas, es fundamental delimitar bien los roles de manera que cada
colaborador pueda desempenfarse efectivamente y pueda cumplir con las necesidades que el
producto demanda.

La ventaja principal de Scrum yace en las herramientas que incurre para poder realizar una
gestion flexible de los cambios que surgen en el entorno de un proyecto. Sin embargo, el uso
del marco Scrum se realiza sobre todo proyectos de desarrollo de software mientras que su uso
en otros sectores es todavia incipiente, aiin mas en Latinoamérica.

Design Thinking

El Design Thinking es un método de trabajo que sirve para generar ideas disruptivas to-
mando en cuenta siempre las necesidades explicitas y latentes del consumidor final (Brown,
2008). Se trata de pasar del pensar a la accion (Platner, 2009); a diferencia de otros enfoques,
Design Thinking invita al consumidor a que tenga un rol mas activo en el disefio del producto
o servicio de manera que cada cambio que se haga a la idea sea basado en cumplir las necesi-
dades del cliente. Es decir, implica que los agentes involucrados dialoguen mutuamente en
empatia con lo que espera recibir (cliente) y lo que se espera disefiar (desarrolladores). Para
determinar las necesidades del cliente, es necesario conocer a profundidad al consumidor, por
lo que la recoleccion de informacién requiere del uso de herramientas cualitativas como grupos
focales, observaciones y entrevistas a profundidad de manera que se pueda discernir lo que el
consumidor dice, piensa y hace de manera consciente e inconsciente.

Design Thinking ha sido adoptado por diversos tipos de organizaciones. Un caso de éxito
mas cercano es como Intercorp implementd Desgin Thinking a través de la agencia Ideo para
redisefiar los espacios de atencidn al cliente de las agencias de Interbank asi como el disefio y
la metodologia de ensefianza de Innova Schools (Garcia, 2015).

El lema del Design Thinking es disefiar aquello que es deseable para los usuarios, que sea
viable en el plano técnico y rentable para la organizacion que disefia el producto o servicio.

Una vez que se tiene en claro las necesidades explicitas y latentes del cliente se define en

una frase (Punto de Vista) aquello que la idea de producto o servicio debe satisfacer. Luego, se
idea una serie de soluciones sin tener ninguna restriccién de tiempo o costo (brainstorming), lo
importante es generar todo tipo de ideas disruptivas.
Una vez que los colaboradores expresan las ideas que pueden solucionar el problema del cli-
ente, se realizan prototipos de soluciones que pueden estar basadas en un mix de ideas pro-
puestas o en alguna en concreto, la cual se elige por consenso del equipo, incluyendo el pun-
to de vista del cliente. Este punto es una caracteristica sustancial del Design Thinking ya que
promueve la comunicacién de las ideas de manera grafica (“no se dice, se muestra”) a través
de la construccién de prototipos.
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La riqueza del método del Design Thinking se muestra en la etapa de validacion ya que
es en este punto donde el cliente, mediante una participacidn activa, evalua los prototipos
exhibidos y acepta aquellos aspectos positivos del mismo; ademas, rechaza aquellos aspectos
negativos y propone cambios que enriquecen el disefio.

Como resultado final, se obtiene un producto/servicio que satisface las necesidades la-
tentes del consumidor de manera eficaz.

Conclusiones

Segun lo visto en ambos modelos, podemos apreciar similitudes que permiten encontrar
un punto de convergencia entra ambas marcos de trabajo.

Tanto el Scrum como el Design Thinking requieren de grupos proactivos que tengan una
visién que desafie el status quo del sector donde se ubican. Se trata de romper paradigmas
mediante la creacion de soluciones innovadoras que afronten el problema principal.

Entre otras similitudes, por un lado, vemos que la iteracidn (Sprint) en Scrum es un pro-
ceso reiterativo en el que los elementos del proyecto se testean y se retroalimentan por la
participacion del Product Owner.

Por otro lado, entre las etapas de prototipado y testeo del Design Thinking hay un circulo
virtuoso en el que la idea de producto se enriquece mediante el aporte del cliente y la capaci-
dad creativa del grupo de trabajo.

Podemos ver entonces que hay una similitud entre ambas metodologias debido al en-
foque que tienen en las necesidades del cliente. No obstante, el Design Thinking usa herra-
mientas cualitativas (entrevistas, observacién y focus group) mds profundas para conocer las
necesidades reales del consumidor mientras que Scrum establece un entorno de trabajo que
permite recortar los tiempos de ejecucién del proyecto.

Por lo tanto, el Design Thinking puede aprovechar los roles e instrumentos del Scrum sin
dejar de usar las herramientas que permiten conocer al cliente a profundidad. Esto permitira el
desarrollo de proyectos de disefio en periodos mas reducidos que toman en cuenta lo que el
consumidor demanda. Por otro lado, los equipos que utilizan Scrum se benefician de las herra-
mientas que se utilizan en el Design Thinking (sobre todo en las etapas de definicién y prototi-
pado) para conocer con mayor profundidad las necesidades del cliente sin dejar el enfoque de
gestion agil que permite la ejecucién del proyecto.
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