
20 min (10:00 - 10:20)

Sesión: "Sintetizar y concluir"

Contenidos

- Visualizar el mapa de personas usuarias.

- Descubrir puntos de dolor y oportunidades.

- Converger en una mirada común.

- Concluir y especificar requisitos.

20.04.22 "Sintetizar y concluir"

Renombramos en Zoom

- Nombre

- Ocupación

- ¿Lo mejor de la Semana Santa?

Hola me llamo Javi, soy diseñador, trabajo en

Fractal Strategy y lo mejor de la Semana Santa...

Repaso

- ¿Qué sabemos de

los Laboratorios? 

- Retos y objetivos

- Mapa de partes

interesadas

Presentaciones

SALA 2 

Carmen (Ciudadana)

Sara (Fractal)

SALA 3 

Ana (responsable de la unidad de

Transparencia y Participación) y 

Carlos (Funcionario)

Javi (Fractal)

SALA 1 

Pedro (Facilitador)

Alba (Fractal)

1) El equipo de

Fractal lee la

Persona

2) Cada persona de la

sala escribe un

comentario

respondiendo a la

pregunta: 

¿Qué puede

ofrecerme HazLab?

3) Cada persona

lee su

comentario,

vamos leyendo

comentarios

relacionados.

4) Si al escuchar un

comentario de una

compañera me

viene algo a la

cabeza lo escribo y

lo cuento.

Intenta ser breve y

sigue los principios

de la comunicación

clara, escribe lo

más sencillo que

puedas : )

Profundizar en los arquetipos de personas usuarias: https://hazlab.es/group/subcomunidad-laboratorios-par...

30 min (10:25 - 10:55)

¿Qué es un journey map / mapa de experiencia / user journey...?

10 min (10:55 - 11:05) 10 min (11:05 - 11:15)

Momentos de la

persona usuaria

Puntos de contactos

(espacios, app, web,

teléfono, información,

redes...)

Emoción de la

persona usuaria en

cada momento

Problemas

Oportunidades

recibo email

solicitud

servicio

reunión contratación
reunion de

lanzamiento
1er taller

reunión diseño

interno
hola

<-seguimiento

continuo->

evaluacion

resultados
cierre proyecto

App correo

Teléfono

Espacio físico

Catálogo proveedores

sala reuniones

fisicas y virtuales

cadena mails,

portal contratación

pública

presencial o

fisica
híbrido híbrido hola

formularios,

documentos de

reporte / actividad

cohesión

reunión presencial/online

(feedback( internas y

externas, formularios

evaluación usuarios/clientes

hola

emoción, alegría,

ilusión

reconocimiento /

prudencia

Expectativa vs. realidad -->

contento contribuir / ojo coste //

frustración si no saben lo que

quieren / inseguridad (inicio

relación prof.) / ilusión por dar

luz, me siento útil (me dejan

aportar)

estrés asociado a

inseguridad ''¿Me da

tiempo? ''Todo ok?'' y al

momento creativo

intuición, escucha,

atentos, curiosidad

tensión,

emoción,

motivación

hola hola

estar preparado, dispuesto

para lo que venga / fortaleza

ante la incertidumbre /

dispuesta a ''coger lo que

venga''

auto-evaluación,

realidad,

diversidad

emociones

hola

No todos saben

qué esperan del

proceso, el

objetivo

Externo = Procesos externos

(tiempos, contacto, falta

comunicación..) Interno = red

que no siempre funciona

dificultad establecer

reglas juego /

importancia de la

reunion

menor / mayor

afluencia /

variedad perfiles

lo que quieren que

haga vs lo que

puedo/quiero hacer

hola

Nuevas necesidades

descubiertas no previstas

/ que no quieren que

sean descubiertas..

surgen cuestiones

que no quieren ser

escuchadas 

hola

Puedo hacer un

planteamiento nuevo, nueva

visión / exploración /

oportunidad de co-crear

(desde el principio)

Poder hacer juntos,

orientar, guiar, co-crear,

establecer diálogo

ambas partes

Red contactos clara,

accesible,

actualizada / ir

haciéndola crecer 

diseño de calidad /

ajustar expectativas /

confianza / relación

larga plazo

opciones

establecidas, plan

contingencia 

plantilla interna, bases

diseño vs. ''crear un traje

a medida'', delicadeza,

desde 0

hola

Atender, aliviar,

generar mayor

confianza procesos

plantear el proceso

¿Necesidad? Vover al

inicio / Como contarlo 

Nuevas lineas de continuidad en

el proyecto / Gestión

conocimiento, convertir insights

en acciones / educar a los

solicitantes / Evaluación interna y

externa

DESPUÉS / POST-SERVICIODURANTE / SERVICIOANTES / PRE-SERVICIO

entrega

hola

hola

hola

hola

indicadores

calidad

datos - cómo los utilizo

para enriquecer y

cómo cambio de

direccion

transparencia

proceso (eje

vertebrador)

rendición de

cuentas

Puede no salir como

esperaba (no contestan,

nadie sabe nada..) se

complica el proceso

La experiencia actual de...

50 min (11:20 - 12:20)

SALA 1 

Pedro (Facilitador)

Alba (Fractal)

20 min (12:20 - 12:40)

Ejemplo:

COMO... familiar de un paciente ingresado (rol, persona/

s, colectivo)

QUIERO... que el hospital me facilite los recursos

necesarios (objetivo, comportamiento)

PARA... poder acompañar a mi familiar durante su

ingreso (motivo, razón, valor)

Ejemplo:

COMO... familiar de un paciente ingresado (rol, persona/

s, colectivo)

QUIERO... que los profesionales me expliquen cómo

puedo ayudar (objetivo, comportamiento)

PARA... que mi familiar progrese más rápido (motivo,

razón, valor)

COMO Pedro 

QUIERO... que me dejen claro el objetivo, el

alcance y la vinculación entre el resultado del

proceso y la toma de decisiones con este

trabajo que quieren conseguir

PARA... desde mi formación, poder aportar la

solución más adecuada. 

COMO entidad y como facilitador individual 

QUIERO... que estas necesidades descubiertas

sean recogidas y estudiadas valorando el posible

abordaje de las mismas durante el mismo proceso

(flexibilidad en el mismo) 

PARA... que un futuro sean expuestas y

transmitidas

COMO facilitador 

QUIERO poner en valor el trabajo realizado

y generado y que se materialice la puesta

en acción

PARA que vayan enraizando en los

territorios (motivo, razón, valor)

¿Cómo podríamos asegurar y consensuar

las expectativas y los objetivos del proceso

para poder establecer una línea de trabajo

adecuada?

¿Cómo podríamos incluir, durante el proceso

de facilitación, el estudio de la viabilidad de

las necesidades detectadas?  

¿Cómo podríamos poner en valor el trabajo

de las personas que facilitan los procesos

de participación?

Hallazgos

20 min (12:40 - 13:00)

Una persona de cada grupo

nos cuenta los tres hallazgos 

5 min máximo por grupo

Compartir hallazgos

Comunicación

debe ser muy

clara

Momentos de la

persona usuaria

Puntos de contactos

(espacios, app, web,

teléfono, información,

redes...)

Emoción de la

persona usuaria en

cada momento

Problemas

Oportunidades

Le llega la oportunidad de

participar proyectos

locales de proximidad /

proyectos de mayor

alcance

Busca de qué

manera puede

participar

Conocimiento del

proceso, objetivos y

alcance 

Punto central de

información

Recibir la

convocatoria

Acudir a punto de

participación

offline

Acudir a un punto

de participación en

horario determinado

Seguir la

metodología

Presentación

resultados

Información sobre

implementación del

proyecto, siguientes

pasos

Whatsapp

Radio local

Cartelería

rrss varias

Google, páginas web

asociaciones barrio,

entidades sociales,

administraciones de su

ámbito territorial

Infografías en formatos diversos, folletos en

papel, carteles, reunión presencial u online,

sesión informativa, video para ampliar

información offline, canales de consulta 

múltiple para ampliar la información

Punto de contacto humano incentivador y

facilitador

Página web

WhatsApp,

correo

electrónico

Foros,

cuestionarios,

editores

colaborativos

Videoconferencias,

reuniones

presenciales

Facilitador-dinamizador

Otras personas que participen

Herramientas de trabajo

Acta

Otras formas de seguir

participando

Correo electrónico (particiapente)

Punto central de información

(público)

hola

Ilusión Curiosidad

Preocupación, participar

tiene un coste de

oportunidad que tengo

que valorar

Curiosidad hola hola hola hola hola hola

Esperamos que nos busquen

pero no vamos a ellos ¿Cómo

se busca/nos acercamos a

las personas en el ámbito

digital?

Al ampliar la información hay un

porcentaje de caída por dos

motivos principales: no me

interesa o no se adecua la

participación a mis posibilidades

reales

Exceso de información, pdf que

se leen mal en pantalla ("Te

presentan un power point que te

lo podían mandar días antes"

hola Rigidez

Rigidez, tanto en

horarios como en

intensidades

demandadas

Dificultades técnicas,

no hay

estandarización en las

herramientas

Llegan muy tarde las

actas. Formalizmos de

revisión que impiden la

inmediatez

Expectativas de

implementación, tal vez el

propio proceso haya sido el

objetivo y finalice. Debe

quedar claro al inicio del

proceso

Multicanal, que me

pueda llegar por

diferentes vías y

adaptadas a diferente

público

Redes y asociaciones:

Fomentar que las

asociaciones quieran

participar y utilicemn HazLab

como una herramientas

Carmen necesita

consultar información de

manera más estática,

offline, sin horarios

Poner distintos niveles

de información, más

ligera y sintética o más

expandida

Elegir el medio por el

que quiero que me

contacten y poder

cambiarlo posteriormente

Acudir donde

está Carmen

Ofrecer distintos

niveles de

participación

Facilitadores que

intermedien con los

usuarios para facilitar el

uso o apoyar en la

cumpliementación

Acceso a lo que se

ha hecho en la

sesión aunque no

hayas participado

hola

DESPUÉS / POST-SERVICIODURANTE / SERVICIOANTES / PRE-SERVICIO

Colaboración en

implementación

hola

hola

Revisar, y hacer

seguimiento

Incorporar a gente nueva

en la participación y

además a gente que ya

ha participado

General (radio

local...)
Recomendaciones

Puntual

(cartelería,

buzonear...)

Medios digitales -

presenciales (tejido

asociativo)

Investigar - conocer y analizar

las siguientes opciones que me

han llegado para seleccionar en

cuál me interesa participar

Inscripción

Plataforma web

Expectante

El registro debe ser

extremadamente ágil y

sencillo y no obligatorio

para determinados niveles

de participación

Reutilización de

ideas

Las personas mediadoras no

que conocen la información.

"Te dan un folleto o una

fotocopia mal hecha"

Puntos de contacto

motivadores y

atentos

Personas mediadoras que

te reciban y te den la

bienvenida, que conozcan. 

Son complejas y se

piden muchos

datos

Varios niveles de

inscripción en función de

los niveles de

participación

Nivel bajo: no me voy a

registrar pero puedo

participar en un foro.

(proceso más corto)

Nivel alto: voy a ser el

referente/representante de

mi comunidad

No se da acceso a la

información

previamente

Es necesario ordenar la

información y tenerla

accesible, no solo en

reuniones

Restricciones al

acceder a carpetas o

información

Universalización de la

información, niveles de

acceso

Repositorio de

soluciones o buenas

practicas Buenas practicas y

normalizar interfaces

(para los facilitadores)

Herramientas que

permitan gestionar mi

iniciativa - tener

conocimiento en ellas

Hacer un

seguimiento de la

participación de los

participantes 

A ciertos ciudadanos/

perfiles les puede

incomodar una reunión

colectiva de cocreación

Conectar con estas

personas a través de

entrevistas

La experiencia actual de...

50 min (11:20 - 12:20) 20 min (12:20 - 12:40)

Ejemplo:

COMO... familiar de un paciente ingresado (rol, persona/

s, colectivo)

QUIERO... que el hospital me facilite los recursos

necesarios (objetivo, comportamiento)

PARA... poder acompañar a mi familiar durante su

ingreso (motivo, razón, valor)

COMO... ciudadana

QUIERO... que se me ponga fácil tanto la

información previa como las vías para 

participar y proponer 

PARA... solucionar un problema personal

pero que tiene carácter social y público.

COMO... ciudadano

QUIERO... que vengan a pedir mi opinión a

los sitios donde habitualmente realizo mi

vida

PARA... poder hacer llegar mi opinión... //

que no me gusta dar en público

COMO... parte de la ciudadanía

QUIERO... poder elegir mi nivel de

implicación y tiempo de dedicación

PARA... hacer llegar mi opinión

Ejemplo:

COMO... familiar de un paciente ingresado (rol, persona/

s, colectivo)

QUIERO... que los profesionales me expliquen cómo

puedo ayudar (objetivo, comportamiento)

PARA... que mi familiar progrese más rápido (motivo,

razón, valor)

"La administración japonesa

seguro que tiene una

mascota que hace que las

personas se acerquen"

¿Cómo podríamos facilitar el acceso a la

participación?

¿Cómo podríamos acercarnos a los

entornos habituales de los participantes

para recoger su opinión? 

¿Cómo podríamos diseñar los procesos de

participación entorno a diferentes niveles

de implicación para que se adapten a las

necesidades los participantes? 

Hallazgos

La gente se

desmotiva

Dificultades

materiales

Momentos de

Ana  -

Responsable

Puntos de contactos

(espacios, app, web,

teléfono, información,

redes...)

Emoción de la

persona usuaria en

cada momento

Problemas

Oportunidades

Detectar /

Recibe la

necesidad

Diseñar/planificar el proceso->  aprox 1 mes

Legalidad

vigente

contratación

Google

otras

plataformas de

participación
hola hola

Plataformas de

registro
hola

Sesión de retorno

Entregable

plataforma donde

colgar los

documentos

hola hola hola hola hola hola hola hola hola

algunas Necesidades

se pueden ignorar o

centrarse en lo no

importante

No hay

recursos
Los objetivos

muchas veces

se intu

Verificar que

todos

entendemos lo

mismo

Los participantes se

frustran porque sus ideas

son descartadas porque

no competen o no tiene

respuesta

Es complicado

generar la

documentación

hola hola

Gestionar ideas que

no son competencia

de la administración

Marketplace de

profesionales y

herramientas

Bono de

transportes

Motivar a la

gente
hola

Generar

informe

reducido para

lectura rápida

DESPUÉS / POST-SERVICIODURANTE / SERVICIO (1 - 9 meses)ANTES / PRE-SERVICIO

hola

Encue

Encuestas

de

evaluacion

Momentos de

Carlos -

Funcionario

Diseñar/ planificar

Comunicación

Seleccionar procesos

y metodologías/

tecnicas

Investigar

experiencias

previas

Buscar profesionales

- Facilitadores

- Colaboradores

- Reservar espacios

Definir objetivos

Expectativas

y recursos

Concretar

las reglas

A veces todo lo hace

la misma persona

Identificar

agentes

Organizar y

convocar

asistentes

Explicar

claramente

el proceso y

reglas

Plantear las el

tema

Preparar el

menu

Registro del

proceso

Identificar

atascos

Feedback a

los superiores

y ciudadanía

Recolectar y

organizar

aportaciones

Análisis de

resultados
Implementación

Seguimiento y

evaluación de la

implementación

Elaboración de

entregables y

documentación

sesión de retorno

Mejora del

proceso de

participación

Devolución

directa a los

participantes

Encuestas de

evaluación

Sistematizar

procesos

metodologia

empaquetada

Encargo

Sesiones con grupos

hablar con gente

estar en muchos saraos

"estrategias intitucionas o

lineas prioritarias"

Algunas intituciones no

quieren participar

Trabajar sobre cosas

que ya se han

trabajado

Tiene que encajar con

el momento político No todos

entienden lo

mismo

Algunas intituciones no

quieren participar

Hay prisa

Riesgo a abrilo

desmasiado

Limitar agentes por

miedo

limitar procesos

por medio a

Mucha info

dispersa

Encontrar

profesionales es

complicado

Espacios

Tiempos de

contratación

"cuando empieza

esto ya"

Vienen

otras

cosas

No hay

resultados

La gente puede

que no

entienda el

plantemiento

Mala usabilidad

de las

herramientas de

participación

En zonas

rurales no

funciona tan

bien lo digital

Formulario físico

Comidas

Guarderías

Justificante

trabajo

La experiencia actual de... 50 min (11:20 - 12:20)

20 min (12:20 - 12:40)

Ejemplo:

COMO... familiar de un paciente ingresado (rol, persona/

s, colectivo)

QUIERO... que el hospital me facilite los recursos

necesarios (objetivo, comportamiento)

PARA... poder acompañar a mi familiar durante su

ingreso (motivo, razón, valor)

COMO... Responsable de proceso

QUIERO... Compartir las aportaciones que

no me competen con el organismo

competente

PARA... Evitar que los participantes se

frusten

COMO... Responsable del proceso

QUIERO... generar las condiciones

materiales y comunicación

PARA... que nadie con interés en participar,

quede excluido/a del proceso 

COMO... Responsable del proceso

QUIERO... verificar que todas las partes

implicadas en el proceso entienden el

objetivo

PARA... asegurar que las expectativas

(tiempos, resultados y esfuerzos) están

alineadas durante todo el proceso.

Ejemplo:

COMO... familiar de un paciente ingresado (rol, persona/

s, colectivo)

QUIERO... que los profesionales me expliquen cómo

puedo ayudar (objetivo, comportamiento)

PARA... que mi familiar progrese más rápido (motivo,

razón, valor)

Los participantes se

frustran porque sus ideas

son descartadas porque

no competen o no tiene

respuesta

No todos

entienden lo

mismo

Quiere compartir

aportaciones que no le

competen con la

administració que toque

¿Cómo podríamos compartir y trasladar a los

organismos competentes las necesidades y

resultados detectados durante el proceso?

¿Cómo podríamos asegurarnos de que el

objetivo del proceso está claro y las

expectativas de todas las partes implicadas

se encuentran alineadas?

¿Cómo podríamos conseguir que los

procesos participativos sean accesibles a

todas las personas?

Hallazgos

SALA 2 

Carmen (Ciudadana)

Sara (Fractal)

SALA 3 

Ana (responsable de la

unidad de Transparencia y

Participación)

Carlos (Funcionario)

Javi (Fractal)

¿Qué os

parece?

¡Gracias!

somosfractal.com

@Fractal_UXSD

Sesión 3

Cocrear

- Ideación

- Conceptualización

Sesión 4

Prototipar y Definir Especificaciones 

- Prototipar puntos de contacto

- Definir requerimientos y

especificaciones para el Laboratorio y

sus herramientas.

testear con

ciudadanía

Siguientes pasos

COMO... Responsable del proceso

QUIERO... verificar que los participantes en

el proceso entienden el objetivo

PARA... que tengan claro la finalidad del

proceso y sus aportaciones sean más

efectivas.

COMO... ciudadano

QUIERO... divertirme o ver algo curioso

PARA... poder hacer llegar mi opinión

¿Cómo podríamos conocer las

expectativas entorno a un

proceso (planteado)?

¿Cómo podríamos asegurar que se

comprende la finalidad del proceso para

obtener aportaciones más efectivas?

¿Cómo podríamos hacer divertida la

participación y despertar la curiosidad de

los posibles participantes? 

¿Cómo podríamos recoger la opinión de

aquellas personas que no se sienten

cómodas participando en actividades

colectivas?

¿Cómo me podrían dejar claro

lo que quieren para poder

hacerlo de la mejor manera/

encontrar la línea de trabajo

más adecuada?

Quiero conseguir este

objetivo porque tengo esta

expectativa


