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El factor emocional del prototipado de
diseno de servicios en el laboratorio SINCO
(Service Innovation Corner)

The emotional factor of service design prototyping process at SINCO
Laboratory (Service Innovation Corner)

Resumen. El Laboratorio sINcO de la Universidad de Laponia ha desarrollado
una metodologia en la que el role playing, la co-creacién y la tecnologia son
los ejes centrales para prototipar un servicio. Este proceso permite crear un
espacio de confianza en el cual las emociones, experiencias y la creatividad
confluyen en un mismo lugar estimulando el disefio colaborativo. Por lo
tanto, el rol del disenador es esencial para articular y guiar el proceso, con-
virtiéndose es un actor clave para transformar las expectativas y opiniones
en propuestas concretas de mejora o creacién de un servicio. El proceso de
prototipado de un servicio involucra las emociones porque requiere reviviry
recrear las experiencias previas para construir las nuevas.

Palabras clave: co-creacién, diseio de servicios, emociones, prototipado de
servicios.

Abstract. The sinco Laboratory of the University of Lapland has devel-
oped a methodology based on role playing, co-creation and technology to
prototype a service. This process allows creating a space of trust in which
emotions, experiences and creativity come together in the same place, stim-
ulating collaborative design. Therefore, the role of the designer is essential
to articulate and guide the process, as a key actor to transform expecta-
tions and opinions into concrete service proposals for their improvement or
creation. The process of service prototyping involves emotions because it
requires reviving and recreating previous experiences to build new ones.
Keywords: co-creation, emotions, service design, service prototyping.
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Introduccién

El disefo de servicios es un ambito de desarrollo relativamente nuevo y que
tiene una participacién significativa en la sociedad. En el afio 2016 los servi-
cios representaban un 70% de la economia de la Unién Europea (Meeting of
the oecD Council at Ministerial Level, 2016). En Chile desde 2014, a través del
Laboratorio de Gobierno, se ha trabajado en fortalecer la institucionalidad
publica a través de sus servicios. Han aumentado los programas de posgrado
en Diseno de Servicios, pero solo existe un programa de Doctorado en este
ambito. Este se encuentra en la Universidad de Laponia, quienes han creado
SINCO, el laboratorio de prototipado de servicios.

Este articulo revisa y expone las reflexiones de dos articulos que desde la
perspectiva del disefio de servicios, reflexionan sobre el prototipado de servi-
cios basados en las experiencias de algunos proyectos realizados en SINCO. El
prototipado de servicios proporciona un espacio donde estas emociones se vuel-
can en una actividad de co-creacién guiada por un facilitador para optimizar la
visualizacion rapida de las posibles soluciones de forma dinamica y participativa.
El prototipado en sINCO propicia un espacio de observacién de las emociones
que se detonan en un servicio por tener la capacidad de revivir y recrear situa-
ciones especificas. Este espacio de observacion permite reunir a los distintos
participantes de un servicio para recoger sus experiencias previas e identificar
las diferencias de las perspectivas segln el rol que cumplan en cada una de las
instancias de interaccién. Posteriormente y considerando la observacion prece-
dente se trabaja de forma colaborativa para co-crear las propuestas de mejora.
Este articulo primero desarrolla un analisis de los textos “El valor emocional
del co-prototipado”y “El cambio a través del Diseno de Servicios. El prototi-
pado de servicios como una herramienta de aprendizaje y transformacién”,
profundizando en los aspectos emocionales a los que hacen referencia.Y a
continuacién explica los hallazgos encontrados.

Metodologia

Este articulo se enmarca dentro del proceso inicial de mi investigacién docto-
ral y analiza principalmente los articulos antes mencionados. Como parte del
proceso de entendimiento del enfoque de estos articulos académicos, integro
algunas referencias externas para profundizar especialmente en un enfoque
de las emociones orientado al disefo.

La revisidon de ambos articulos, incluyé la estructura de cada texto, la identi-
ficacion del concepto central general y especifico de cada uno de los temas
tratados, la generacion de resimenes y el desarrollo de un ensayo argumenta-
tivo con la presentacion correspondiente ante un oponente. Esta metodologia
fue parte de un curso de escritura académica en inglés de la Universidad de
Laponia, lo cual permitio reflexionar sobre los conceptos tratados en ambos
articulos y generar el presente texto.

Como resultado de este proceso, identifiqué como temas centrales el valor del
prototipado para el disefo de los servicios, el rol de los facilitadores y el factor
emocional del proceso completo, los cuales desarrollan:

Desarrollo

El punto de partida natural es presentar sINCO (Service Innovation Corner), un
laboratorio de la Universidad de Laponia (Finlandia) que mediante tecnologias
y metodologias establece un espacio creativo y de exploracion para el prototi-
pado —magquetacion rapida— de servicios. SINCO es un espacio de encuentro
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Figura 1. Laboratorio SINCO. Universidad de
Laponia Fuente: http://sinco.fi/

de distintas disciplinas y de trabajo colaborativo apoyado por los procesos de

diseno de servicios.

Los proyectos que ha desarrollado han impactado en distintos sectores pro-
ductivos. La metodologia que utilizan colabora con la toma de decisiones de
las empresas u organizaciones (Miettinen, Rontti y Jeminen, 2014). También es
un espacio que propicia el desarrollo de investigaciones que expande y contri-
buye con el crecimiento del disefio de servicios aplicado a casos reales.

Disefio de servicios a través del prototipado de servicios

El diseio de servicios tiene un enfoque practico para la resolucién de pro-
yectos simples y complejos. A través de diversos métodos y herramientas

de disefo, algunos propdsitos relevantes se pueden resumir de la siguiente
manera: 1) identificar y analizar a quienes participan en un servicio con el fin
de lograr un entendimiento profundo de sus expectativas e interacciones, 2)
definir y desarrollar actividades que estimulan la participacién y colaboracion,
y 3) prototipar los servicios para previsualizar las soluciones de forma rapida.
El disefio de servicios como disciplina de practica y aplicacion utiliza herra-
mientas que fomentan la participacion y colaboracién. El proceso de Disefio
de Servicios puede desencadenar la co-creacién y también el cambio (Kuree,
Miettinen y Alhuonsuo, 2014). La co-creacion es un espacio de interaccion de
todos quienes estan involucrados en un servicio (usuarios y desarrolladores)
para que juntos exploren la realidad actual de este y las potenciales solucio-
nes. El proceso de este tipo de disefo, entrega una plataforma y herramien-
tas para integrar la tematica de las emociones y desarrollo por parte de los
interesados y los desarrolladores (Miettinen, Rontti y Jeminen, 2014).

Dentro de este proceso la co-creacién se vincula a las emociones porque
parte de las acciones buscan revivir la experiencia de quienes han interactua-
do con el servicio desde los distintos roles para identificar los puntos de con-
tacto y procesos mejorables del servicio (Miettinen, Rontti y Jeminen, 2014).
Ademas integra a las personas en la definicién de las soluciones haciéndolos
participes de todo el proceso, desde el levantamiento de informacién hasta el
proceso de revisién y validacion.

El prototipado de servicios como plataforma para la co-creacion esta rela-
cionado con las emociones debido a que crea y recrea situaciones de ser-
vicios vividos. Por lo tanto se constituye como una reflexibn emocional por
parte de quienes estan directamente relacionados con el servicio. Al mismo
tiempo, Miettinen, Rontti y Jeminen (2014) lo definen como un despertar
emocional tanto para quienes toman las decisiones —quienes pueden obser-
var las oportunidades de mejora en las interacciones de los usuarios- como
para el personal del servicio.

El disefio de servicios ofrece a través del prototipado de servicios un espacio
Unico para la identificacion de las problematicas, el trabajo en equipo y el
desarrollo de soluciones colaborativas. El prototipado de servicios puede
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definirse, por una parte, como herramienta de aprendizaje y conocimiento
(Kuree, Miettinen y Alhuonsuo, 2014); y, por otra parte, como precisién en
cuanto al valor emocional que aporta (Miettinen, Rontti y Jeminen, 2014). El
proceso co-creativo es un impulsor en la generaciéon de una atmésfera de
confianza y reflexion conjunta basado en el conocimiento y experiencias de
sus participantes.

La expectativa de la visualizacién de un servicio a través del prototipado es,
por una parte, observar e identificar los puntos en los cuales el servicio tiene
debilidades segln las experiencias de los distintos involucrados permitiendo
una visién real de las interacciones. Esto desencadena el despertar emocio-
nal al que hacen referencia Miettinen, Rontti y Jeminen (2014). Por otra parte,
permite conocer y evaluar las propuestas de mejora proyectadas y recreadas
en un espacio lo mas cercano a las condiciones reales del entorno del servicio.

El facilitador del prototipado

El disefiador como facilitador de los procesos de co-creacidon ha tenido que
desarrollar e integrar nuevas habilidades a su perfil profesional e investigativo.
Miettinen, Rontti y Jeminen (2014) identifican las habilidades comunicativas y
de empatia como caracteristicas claves para el desenvolvimiento del facilitador.
Las habilidades comunicativas se refieren a identificar y concretar las ideas
que surjan del proceso co-creativo y, también liderar las discusiones que per-
mitan el fluir del proceso (Miettinen, Rontti y Jeminen, 2014). Estas habilida-
des se pueden visualizar tanto en el desarrollo de las instancias co-creativas,
como también en el proceso de definicién de las actividades y de las herra-
mientas mas precisas para el grupo de trabajo y los objetivos propuestos.

La empatia es una emocion clave para el facilitador. El disefniador como facili-
tador necesita ser flexible para enfrentar las distintas situaciones y sensibili-
dades de los participantes, teniendo una capacidad de adaptacién a los ritmos
y pausas del grupo para reflexionar, entender y aprender (Kuree, Miettinen y
Alhuonsuo, 2014). Para el desarrollo de las actividades de co-creacién el faci-
litador tiene que conectar con las emociones de los participantes guiando su
experiencia para obtener informacién mas precisa y concreta que posterior-
mente utilizara en la recreacion de las interacciones dentro del servicio.

Las emociones en el prototipado de servicios

Segun los parrafos precedentes, el prototipado de servicios se construye a partir
de las experiencias de los usuarios con un servicio especifico. Esta construccion
es guiada por el facilitador a través de diversas dinamicas que permiten precisar
las condiciones del entorno y las sensaciones que provoca cada interaccion.

Para identificar las sensaciones que ha generado un servicio, es indispensable
distinguir las emociones. Las emociones emergen y se afectan de los diver-
sos intercambios de forma invisible (Tolosa, 2013). Las experiencias previas
alimentan la configuracion emocional de las personas definiendo las actuales,
y por lo tanto, influyendo las futuras.

El prototipado es una forma de visualizar un servicio y las propuestas de
mejora. Este prototipado en el Laboratorio siNnco lo desarrollan a través de ac-
tividades co-creativas en las cuales participan todos los usuarios involucrados
directa e indirectamente con un servicio. Volviendo a la distincién de Mietti-
nen, Rontti y Jeminen (2014) sobre las habilidades del facilitador, desde una
vision comunicacional las emociones se pueden identificar observando a los
participantes y definiendo su emocionalidad en las interacciones y situaciones
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REVIVIR RECREAR

X cantidad de talleres X cantidad de talleres

Identificacion de los Escucha de las experiencias Co-creacién mas definicion
distintos participantes con el servicio desde las de propuestas
del servicio. distintas perspectivas
(Usuarios y proveedores
del servicio)

Visibilizacion de las
propuestas de mejora,
testeo y validacion

a las que se enfrenta. Las personas se comunican a través de productos y ac-
tos de comunicacion (Tolosa, 1999). Estos productos y actos comunicaciona-
les se traducen a las propiedades tangibles e intangibles de las interacciones y
son las que definen la experiencia, en este caso de un servicio.
Adicionalmente, la observacion de los usuarios puede incorporar la identifica-
cioén de las personas, elementos y situaciones que participan de una inte-
raccioén para adquirir mayor informacion sobre las respuestas emocionales
frente a distintas situaciones, lo que se constituye como un modelo mental
(Van Gorp y Adams, 2012). Por ende, se puede visualizar la relacién entre las
representaciones internas de experiencias previas y cdmo se detonan frente a
los estimulos externos.

El prototipado de servicios tiene esta doble funcién, por una parte obtener
informacion con caracteristicas testimoniales sobre la interaccién de los
participantes con el servicio existente y por otra, transformar las opiniones y
emociones en propuestas que mejoren la experiencia de los usuarios.

Resultados

Luego del proceso de lectura y analisis de los articulos “El valor emocional del
co-prototipado”y “El cambio a través del Diseio de Servicios. El prototipado de
servicios como una herramienta de aprendizaje y transformacion”, identifico
como factores relevantes dos aspectos que permiten visibilizar las fortalezas
del prototipado de servicios en sINCO. El primero se refiere a la identificacion
de las emociones que contribuyen a prototipar los servicios; en este aspecto
es esencial distinguir las emociones durante todo el proceso de prototipado. El
segundo se enfoca en los beneficios del proceso para las organizaciones e ins-
tituciones ya que el prototipado de servicios hace tangible lo intangible de las
experiencias, permitiendo a los responsables del servicio ver de forma concreta
las diferencias de percepcién entre quienes lo proveeny lo utilizan.

En el siguiente esquema identifico las etapas principales del proceso segiin
su relacién con las emociones. Este esquema es una simplificacién mayor

del proceso que entrega principalmente informacién para la comprension de
cémo el factor emocional puede ser observado.

Figura 2. Esquema del prototipado de servicios

simplificado. Fuente: Creacion propia.
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1. La identificacion de las emociones contribuye a prototipar los servicios
Segln el esquema de la Figura 2, la identificacion de las emociones experi-
mentadas en un servicio es un proceso que contribuye a revivir la experiencia
con la ayuda de toda la infraestructura y tecnologia de siNnco. Por ejemplo, se
puede utilizar una proyeccion del lugar en que se desarrolla el servicio, con

los sonidos, luces y espacio, se pueden simular las situaciones a través del
role playing e incluso incorporar los elementos tipo maqueta con que cuenta
SINCO para retratar las condiciones lo mas cercano a la realidad.

Al revivir una situacién se recurre a la memoria emocional. La memoria emo-
cional permite traer al presente las emociones experimentadas en el pasado
(Bloch, 2008). Esta accién puede afectarse —o contaminarse— por el estado
emocional actual de las personas. Para lograr un resultado mas preciso Bucha-
nan (2008) especifica que este rescate emocional de una situacién en particular
del pasado se puede realizar mediante la exposicion directa a la situaciéon o una
exposiciéon parcial que inicie o guie a la persona a revivir el momento. En el caso
concreto de las posibilidades que ofrece sINCO, este rescate de las emociones
del pasado se puede conseguir con los diversos elementos tecnolégicos y mu-
chos de los materiales y maquetas disponibles en el laboratorio.

Una vez que se guia el proceso de rescate de las emociones pasadas, es nece-
sario distinguir las emociones experimentadas para que estas contribuyan a
la definicién de un servicio con todos sus momentos incluidos. Para conseguir
esta distincién un enfoque que permite vincular las emociones con el proce-
samiento interno de las personas y las conductas desplegadas como resulta-
do es la trilogia de las “3c”: cabeza, corazén y cuerpo —cabeza corresponde a
las representaciones que constituye el sistema de creencias y a lo simbdlico,
corazén todo lo relacionado con lo emotivo, cuerpo se refiere a lo corporal
como conductas, gestos, sentidos— (Tolosa, 2009).

Por ultimo, como explican Miettinen, Rontti y Jeminen (2014), uno de los
hallazgos encontrados en su recoleccién de datos basados en los proyectos
realizados fue que las empresas que han participado en los talleres de proto-
tipado en siNco definen la experiencia como un espacio y tiempo dedicado

y que garantiza de alguna manera el desarrollo y la co-creaciéon. Sumado a

lo anterior, también se destaca que sINCO ofrece la oportunidad de observar
desde distintas perspectivas un mismo servicio. En este sentido, la experiencia
de sINCO encuentra resonancias en el concepto japonés “Ba” el cual se refiere
al desarrollo de conocimiento dentro de una organizacién propiciado por un
tiempo y espacio definido (Nonaka y Konno, 1998 en Miettinen, Ronttiy Jemi-
nen, 2014). Estas precisiones sobre la experiencia que entrega siINCO refuerza
no solo el resultado del prototipado sino que la experiencia misma de trabajo
colaborativo y su impacto en los participantes.

2. El prototipado de servicios hace tangible lo intangible de las experiencias
Este aspecto se refiere al proceso de recrear un servicio. Segun la Figura 2, se
relaciona con la co-creacién y la experiencia del trabajo colaborativo seguido
por la definicién de las propuestas de mejora. Por lo tanto, la transformacién
de lo intangible a un resultado concreto y tangible se vincula directamente
con el proceso de creaciéon conjunta donde tanto usuarios como desarrollado-
res toman consciencia de las debilidades y fortalezas del servicio, permitién-
doles identificar las oportunidades de mejora.

Por otra parte, es interesante destacar que Kuree, Miettinen y Alhuonsuo
(2014) definen que la experiencia y espacio de desarrollo de proyectos que
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ofrece sINCO aporta a la comprension del disefio de servicios como una
cultura de co-creacion, esto alimentado por las caracteristicas del espacio y la
metodologia, las cuales fomentan la participacion integradora y colaborativa.
Los participantes de las instancias de co-creacién en sINCO se conforman en
equipos de trabajo que exploran y proponen soluciones basadas en sus expe-
riencias personales y colectivas.

El prototipado de servicios se constituye como un espacio privilegiado de
observacioén de las distintas interacciones al interior de un servicio y de las
experiencias que construye para sus usuarios. La accion de hacer tangible una
experiencia es el resultado de la integracién de las distintas perspectivas del
analisis —a través de todos quienes participan en el servicio—, la facilitacién
del proceso por parte de un actor externo y la recreacién de situaciones que
permiten ser participante y observador al mismo tiempo.

Conclusiones

Las emociones son un componente esencial en el prototipado de servicios.
Identificarlas permite reconocer la experiencia vivida y por lo tanto transfor-
marlas en un proceso de respuesta concreta a las interacciones que define un
servicio. El prototipado es un proceso que al incorporar a los distintos tipos de
usuarios permite conocer las distintas percepciones de un servicio.

SINCO es un laboratorio que crea experiencias desde la experimentacién y por
lo tanto el prototipado de servicios proporciona una atmésfera éptima para
el proceso co-creativo. Una mezcla de tecnologia, metodologia y estimu-
lacién a la co-creacién en un mismo espacio. Para el disefno de servicios es
relevante considerar estos tres factores: 1. el prototipado de servicios como
método para la visualizacion rapida de las propuestas, 2. La co-creacion como
un espacio de creacién colectiva e integracion de experiencias para la mejora
del servicio, y 3. El desarrollo de habilidades comunicativas y de empatia del
disefiador como facilitador de todo el proceso de diseno.

Para el prototipado es esencial el rol del facilitador. Sus habilidades permitiran
por una parte, guiar los procesos de revivir y recrear las experiencias previas
basados en las emociones de los usuarios, y por otra, fomentar la accién
co-creativa para la generacion de propuestas que consideren los distintos
puntos de vista segun el rol que desemperie cada usuario.
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