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MOTIVACION PERSONAL

Toda mi vida quise estudiar o involucrarme
en cosas que pudiesen tener un impacto en la

sociedad, o en un grupo de personas. Estudiar

diseno fue una sorpresa para la gente que me
rodeaba, no crefan que fuese suficiente para
las ganas que tenia de “cambiar el mundo”.
Pero, creo estas personas realmente nunca
entendieron muy bien lo que el disefio puede
llegar a hacer.

Me involucré con el equipo de FONDEF
que desarrolla la plataforma CAPCA el afio
2019, con animos de hacer lo mismo de
siempre: aprender un poco méas. Luego de un
tiempo en el proyecto me di cuenta realmente
con quién estaba trabajando; personas que han
dedicado su vida a la investigacion, a estar tras
bambalinas del mercado, entre papers, buscan-
do avanzar en el dmbito de la planificacién

CAPCA - Introduccién

territorial del pafs para mejorar nuestra cali-
dad de vida. En conjunto con eso, supe que
el proyecto en el que estdbamos trabajando
tendria un impacto real. Ya en Rapa Nui, con
un proyecto similar, habian logrado generar
una nueva politica publica gracias a su traba-
jo, y eso me encendié nuevamente las ganas
de “cambiar el mundo”. No queria que mi
proyecto de titulo quedara como uno mas de
mi carrera universitaria, uUno que nunca mas
sale de la biblioteca después de graduarme,
como muchas veces sucede. Repensary ver
de manera sistémica el proyecto de CAPCA
software para hacer uno propio fue un de-
safio, pero la motivacién de contribuira un
proyecto que sirva en el futuro, es algo que
sobrepasé mi miedo de hacer algo més arries-
gado, y creo que valié la pena.
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Hace ya unos anos, la sobrepoblacién se ha
convertido en un tema prioritario en las agen-
das de gobiernos de todo el mundo y organiza-
ciones regulatorias, debido a su impacto sobre
la calidad de vida humana y del medio ambien-
te. Una de las respuestas que se ha explorado
en el dltimo siglo ha sido la smartificacién de
las ciudades, a través de la cual la gobernanza
puede ser capaz de tomar decisiones en base a
la proyeccién de datos sobre el comportamien-
to de la ciudad y por ende invertir de manera
sostenible sus recursos. Chile no se ha queda-
do atras de este nuevo paradigma, fomentando
iniciativas publicas y privadas para la explo-
racion de herramientas y normativa que per-
mitan acercarse a este nuevo funcionamiento
apegado a la tecnologia.

En este contexto, se fundan proyectos como
el de CAPCA software, iniciativa de un grupo
de investigadores de la division de Planes y
Proyectos Urbanos de la Universidad Catélica,
que busca generar una herramienta que per-
mita el calculo proyectivo de la capacidad de
carga (origen del nombre CAPCA) de terri-
torios de indole turistica. Esto, permitiria que
los municipios tengan un conocimiento preciso
de las fluctuaciones poblacionales que afectan
los servicios que entregan, para poder adelan-

tarse a la saturacién de estos. Asi, la inversidon
de recursos se optimiza en pos de la sosteni-
bilidad ambiental y la mejora de la calidad de
vida de visitantes y residentes. Este proyecto
se financia a través de un Fondo de Fomento
al Desarrollo Cientifico y Tecnolégico (FON-
DEF) y tiene su caso de estudio actual en La
Municipalidad de EI Quisco. Este proceso es
llevado por un equipo multidisciplinario del
cual participo como disefadora, enfocandome
en la participacién de usuarios y el desarrollo
de la interfaz.
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de su experiencia” (Vargo & Lusch, 2004). El
proyecto que se presenta a continuacién se
enmarca dentro de el FONDEF mencionado,
sin embargo, busca ir mas alla del software
que se disena para este, generando un sis-
tema que permita entregar este producto e
insertarlo en La Municipalidad de El Quisco
de manera efectiva. Asi, se logra entregar una
experiencia al usuario que le permita ver el
valor real, tangible e intangible, que tendria
CAPCA como un todo para su trabajo en pos
de la gestién sostenible del territorio.

A pesar de lo importante que puede ser crear herramientas
tecnoldégicas que apoyen a gobiernos locales en el camino
al crecimiento sostenible, estas no lograran solucionar de

manera auténoma el problema.

El mercado en el que estamos insertos
como sociedad ha evolucionado: hoy, el foco
ya no se encuentra en el producto, la herra-
mienta (en este caso) ya no posee su valor de
manera intrinseca y valorizable en una suma
de dinero para su intercambio. Sino que,
hemos entrado en una nueva légica donde el
servicio es lo que predomina, y “el valor es
definido y co-creado con el usuario por medio



INTRODUCCION

A partir de este planteamiento, se pone
el marcha la presente propuesta siguiendo
la metodologia “Creando valor a través del
disefio de servicios”, comenzando con una
evaluacion de los servicios de ciudad digital
para gobiernos locales desde la experiencia
del caso de estudio, identificando las brechas
principales de las cuales aprender para el de-
sarrollo de este sistema. Con esto, se procede
a desarrollar un servicio que permita la perso-
nalizacién y adaptacién de CAPCA Software
al territorio en el que se inserta. Acompafnan-
dolo de un proceso de formacién y reflexién
que permita el equilibrio de las capacidades
de los usuarios al enfrentarse a esta nueva
herramienta. Sumado a esto, se genera un
proceso de mantenimiento de la plataformay
acompaniamiento de los usuarios, que da una
continuidad al servicio entregando confianza a
los usuarios de que el uso de esta herramienta
serd un insumo positivo en la basqueda del
desarrollo sostenible.

Todo el proceso se lleva a cabo trabajando
de cerca con la Municipalidad de El Quisco
y el equipo CAPCA. Sin embargo, debido a
la situacion mundial del COVID-19 es que,
en su mayoria los procesos se llevan a cabo
de manera remota, lo que se piensa entrega

informacion distinta a lo que podria suceder
de manera presencial, sobretodo consideran-
do el contexto del servicio publico que ain

se apega fielmente a esta antigua manera de
funcionamiento. Al mismo tiempo, debido a la
complejidad del proyecto y el tiempo acotado,
se prioriza la etapa de formacién y reflexion
para desarrollar en profundidad, implementa-
do instancias de disefio participativo y testeo
para los puntos de contacto que la componen.
Esta etapa se condice con el proceso que se
lleva a cabo en el FONDEF, porlo que las
percepciones de los usuarios se apegan a un
proceso verosimil. Los componentes restantes
se disefian de igual manera como parte del
sistema basado en el diagndstico que se realiza
en terreno, pero sin pasar por el proceso de
testeo e iteracién que definiria su forma final,
por ende toman un caracter conceptual.

De igual manera, se logra modelar un
sistema que permitiria probar CAPCA como
sistema producto+servicio en otro caso de
estudio, como lo seria otra municipalidad de
caracter turistico, algo que se piensa realizar
desde el equipo CAPCA. En esta instancia,
se lograria poner a prueba los componentes
que no han sido testeados en terreno en el
presente proceso y obtener feedback sobre
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ellos para su re-disefio. Asi, entrando en un
proceso de implementacién que permita sacar
a CAPCA del mundo académico e integrarlo
en el funcionamiento real del mercado, permi-
tiendo la generacién de una politica publica
que establezca un ecosistema regulatorio para
el uso de esta herramienta en los gobiernos
locales chilenos, logrando aportar desde una
perspectiva nacional al desarrollo mundial del
crecimiento sostenible.
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I 4
(QUE?
Sistema producto + servicio para la entrega del software Garantizar el aporte de CAPCA a la orgénica y gestién
CAPCA, con el propésito de que se adopte efectivamente municipal, a través del disefo de un sistema producto +
por parte de los funcionarios municipales. servicio, que genere proceso personalizado, permitiendo
un equilibrio entre el avance tecnolédgico y la formacién del

. capital humano que lo maneja, logrando la adopcién efecti-

:POR QUE? P a 12,108 P

va de los sistemas digitales.

Actualmente, los proveedores del producto asumen la
autosuficiencia de los medios tecnolégicos para me-
jorar la gestién municipal, dejando de lado la organica
municipal, el contexto y sus limitaciones, desequili-
brando los procesos de implementacién y causando
fallas en la adopcién.

:PARA QUE?

Para que CAPCA logre ser adoptado en los municipios y
pueda significar un aporte real a la gestion del territorio
y la calidad de vida de los ciudadanos.
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LA CIUDAD DIGITAL DEL FUTURO

“Estd demostrado que mds informacién no conduce
de manera necesaria a mejores decisiones”
(Han, 2012)

El futuro de la vida humana en la tierra ha
sido una tematica de especulacién recurren-
te desde una gran diversidad de disciplinas.
Sin embargo, en una era de progreso liquido*
como la que vivimos, el inminente e intangible
porvenir, se escapa de espacios especulativos
y es forzado a entrar en légicas de accidn. Las
grandes ciudades redistribuiran sus centros.
Antiguos territorios urbanos colindaran,
convirtiéndose en grandes ciudades. Surgiran
nuevos territorios urbanos donde urgira un
poder organizacional que los lleve a prosperar.
Este crecimiento descontrolado, que atin no
alcanza sus mayores niimeros, ha empeorado
la calidad de vida de las personas y ha tenido
efectos catastréficos sobre el medio ambien-
te. La urgencia esté en lograr una estrategia
que permita un crecimiento sostenible, a
través del cual se desaceleren y disminuyan
los impactos “mediante una gestién racional
y eficiente de los recursos, sobre la base de la
sostenibilidad y el eco-desarrollo” (Terraza et
al., 2016).

1 Referido al término de liquidez desarrollado por Zygmunt Bauman.
Se homologa la fluidez de un medio acuoso con la rapidez. Algo liquido
esta en constante cambio, todo lo establecido tiene fecha de caducidad,
carece de aspectos sélidos (Bauman & Mosquera, 2013).

La demanda de este tipo de soluciones ha
sido correspondida por la creciente oferta de
tecnologias de ciudad digital, las que posi-
bilitan la toma de decisiones sobre un te-
rritorio y la predicciéon de comportamientos
en base a datos y analisis algoritmicos. Asi,
logran alimentar el raciocinio de las entida-
des legislativas en tiempo real (Angelidou,
2015; Tironi, 2019). La smartificacién, logra
leer el territorio desde una interfaz sensible,
que datifica y codifica los movimientos de la
ciudad y sus habitantes, a través de diversas
aplicaciones, sensores y plataformas digita-
les. Asi “actores multiples, como municipios,
empresas o ciudadanos, conseguirian tomar
sus decisiones de manera mds y mejor infor-
mada” (como se cita en Tironi, 2019) logrando
prever escenarios e invertir de manera éptima
en sus recursos de tiempo y dinero. De esto,
nace el concepto de gobierno digital, donde
el manejo de la informacion de la ciudad dice
ser La via de gestion sostenible, automatica,
apolitica y efectiva para la legislacion de un
territorio en busca del crecimiento sostenible
y sustentable.
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A pesar del aparente poder absoluto que se
le otorga a las plataformas y medios digitales
que construyen las crecientes smart cities,
“Estd demostrado que mds informacién no
conduce de manera necesaria a mejores deci-
siones” (Han, 2012), y como tal es pertinente
cuestionar las limitaciones de este nuevo
paradigma. La gestién a través del urbanismo
tecno-inteligente comienza por la instalacién
o asociacion de la entidad gubernamental con
medios de sensorizacién de la ciudad que
permitan generar la cantidad datos necesarios
para la representacién fidedigna de los patro-
nes ciudadanos de comportamiento.

La eleccién de esas organizaciones o medios
de sondeo utilizados, ya tienen un sesgo que
reside en la eleccidn, la cual se hace al compa-
rar las alternativas de antecedentes que estos
entregan. Ademas, la extraccién de datos del
actuar de los ciudadanos no suele acompanar-
se de un consentimiento informado, y obvia
limitantes morales referidos a la privacidad,
confidencialidad y libertad de expresién a
cambio de una muestra representativa y cer-
tera de data. Por tltimo, los algoritmos encar-
gados del anélisis de lo obtenido también son
creados para hacer ciertas relaciones con cier-
tos objetivos especificos, y como tal sitlian,
relacionan y enmarcan los datos crudos en ese

pos de este camino. Aceptando lo anterior, se
puede afirmar que “la data esta subyugada
en su existencia a las personas y los contex-
tos que las conciben, manejan y almacenan”
(Kitchin, 2013) y, como tal, la insercién de
este tipo de tecnologias arrastra una carga
moral y politica importante, lo que convierte
muchos de los beneficios que se les atribuian
en precauciones a tomar.

Segun Kitchin (2013), tanto los representan-
tes como los ciudadanos deben tomar respon-
sabilidad de no enfrentarse a la insercién de
estas tecnologias con una ceguera positivista.
Se debe estar consciente de que estos medios
no son absolutos. No todo lo que mejore la
calidad de vida de los ciudadanos es rastreable
y traducible a un dato, ya que:

“Las ciudades son un conjunto de mu-
chas cosas: memorias, deseos, signos de
un lenguaje; son lugares de trueque, como
explican todos los libros de historia de la
economia, pero estos trueques no lo son
sélo de mercancias, son también trueques
de palabras, de deseos, de recuerdos”

(Calvino, 1972)
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Estos aspectos intangibles, son centrales en
la vida de las personas. Al mismo tiempo, se
debe ser escéptico al saber que la smart city es
en esencia, un producto a la venta por las més
grandes empresas de inteligencia y tecnolo-
gia del mundo, y que, como tal, los intereses
de intercambio son mas bien materiales. Por
tltimo, y como una consideracién horizontal
a toda entidad que se apoye de medios digi-
tales, se debe abogar por dejar espacio a las
decisiones o ideas que no estén conectadas a
estas plataformas de informacién pues “tan-
to el pensamiento como la inspiracién requie-
ren un vacio” (Han, 2012) y son cruciales al
innovar en miras a la ciudad digital del futuro.
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Fetichismo tecnoldgico y brecha digital

Como menciona Schwab (2016), los nuevos
avances tecnolégicos y cientificos han logrado
influenciar todas las industrias que nos ro-
dean, provocando efectos sociales en la con-
cepcién de la tecnologia y su aporte a la socie-
dad. Se ha creado la ilusién de que los nuevos
medios digitales son capaces de solucionar
cualquier problema humano, lo que segln el
psiclogo Roberto Musa (2020), genera que el
“deseo de salvacién prometido por la robdtica
parezca ser algo mds cercano a la teologia que
una prediccién de rigor cientifico” (como se
cita en Adrian et al., 2020). Es decir, lo tecno-
[6gico es percibido como una solucién magica
y divina, que no genera equivocaciones, que es
inmune a cualquier tipo de critica y que, como
tal, es siempre la via de solucién: se ha conver-
tido en un fetiche.

Por otro lado, aunque muchos sectores se
hayan desarrollado a partir de estas contribu-
ciones de la tecnologia, otros han quedado
atras debido a una brecha que se arrastra
desde otros tiempos. Muchas comunidades
del mundo no han desarrollado la infraes-
tructura o el nivel educacional para adherirse
de manera positiva a esta ola digital, y al ser

SOLUCIONES

TECNO-INTELIGENTES

incapaces de seguirle el ritmo se ven tremen-
damente perjudicados por este desequilibro
de crecimiento, agravando la brecha en la que
ya estdan inmersos (Figura 1). Paralelamente,
gracias a la globalizacién de las comunica-
ciones, se genera en estas comunidades una
expectativa, que, desde su realidad, es inalcan-

14

cuenta adaptacion
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BRECHA DIGITAL

antes después

Insercién sin tomar

Figura 1: Agravante de la brecha digital. Elaboracién propia.

zable, desencadenando una frustracién que
muchas veces provoca una aversion a la inno-
vacion (Andreani et al,2019; Schwab, 2016). En
base a esto, se puede afirmar que el fetichismo
de la tecnologia se convierte en la manera
especifica de mistificar el progreso desigual
(Hornborg, 2014), y por ende justificarlo.



CAPCA - Fundamentos del Proyecto
LA CIUDAD DIGITAL DEL FUTURO
Fetichismo tecnoldgico y brecha digital

Si observamos la situacién anterior desde cién comunitaria, cultura] (Appio et al.,2019;
el contexto de las ciudades/gobiernos digita- Angelidou, 2014; Albino et al., 2015). Asi,
les, se deduce que: se lograran acercar los procesos digitales a

las expectativas e ideales de las personas, y
se podra disefar una experiencia hibrida e
integral de la ciudad y su gestion (Andreani
et al,, 2019).

“Se requiere un grado de liderazgo y com-
prensién por parte de los gobiernos para
replantear nuestro sistema social, econé-
mico y politico y adaptar el marco insti-
tucional en orden de gobernar la difusion
de la innovacién y mitigar la disrupcién
de las nuevas tecnologias”

(Cox & Munchmeier, 2020)

Se debe construir un ecosistema regulatorio que permita la
habilitacion de territorios de diversos niveles de desarrollo
para la insercion de estos nuevos medios (Schwab, 2016).

Una vez generado este ambiente, y para lo-
grar efectivamente mejorar la calidad de vida
de los ciudadanos, las soluciones planteadas
deben consistir en sistemas integrales que
permitan desarrollar el capital tecnolégico y
humano a través de estrategias duras [senso-
res, infraestructura, algoritmos, dispositivos]
y blandas [educacién, inclusidon social, innova-

15
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LA CIUDAD DIGITAL DEL FUTURO
Formacion para la adaptacion

La capacidad de adaptarse y transformarse
tanto de un sistema como de un individuo
es esencial para su supervivencia (Meadows,
D.1999 ). El proceso de adaptacion suele
alimentarse de la adopcion de nuevos signifi-

cados, la comprension de nuevos contenidos 5% .

. Clase expositiva
y el uso de nuevas herramientas. Esto es algo
que se ha manifestado desde que el ser huma- 10%

. Lectura Comprension del
no descubre el fuego hasta ahora; manejando P

dispositivos tecnoldgicos.

conocimiento,

Método de 20% Audio-visual técnicas y teorias
Los procesos de formacién y aprendizaje, en aprendizaje
una etapa adulta y en entornos de trabajo mas pasivo 30% Demostracion
institucionales como los que se estudian en el
presente proyecto, suelen reducirse a capacita- Método de 50% Discusién Grupal
ciones, las cuales en su mayoria aplican patro- aprendizaje Analisis y resolucién
nes pasivos de aprendizaje: Clases expositivas, participativo 75% Practica de problemas, toma
lecturas, videos y demostraciones (Figura 2). de decisiones
Este método de ensefanza se focaliza en la 00% Ensefiar a otros
comprensién de contenidos, técnicas y teorias,
pero se aleja de la aplicacién de estos y por Promedio de tasas
ende retrasa los procesos de transformacion de retencion
que se requieren enla préctica. En respuesta Figura 2: Piramide del Aprendizaje de Edgar Dale (Dale, E. 1969). Adaptacién propia.

a esto, es que nacen las técnicas de ensefanza
participativas, las cuales buscan generar un
espiritu critico de analisis para la toma de deci-
siones, en busca de la resolucién de problemas
(Dale, E. 1969).
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Formacion para la adaptacion

El profesor Albert Young Choi, utiliza
técnicas del paradigma participativo como las
discusiones grupales, la practica y la ensefanza
cruzada y desarrolla un modelo de educacién
y ensefianza a través del diseno (Figura 3),
utilizando una metodologia de aprendizaje lla-
mada Design Based Learning (DBL). A esto le
suma un proceso de aprendizaje llamado ATE
(Analyse, Think, Execute), donde aquel que
aprende, lo hace a través del andlisis de esce-
narios, la reflexién en torno a los problemas e
insumos a la manoy la resolucién a través de la
aplicacién. Asi, este modelo logra niveles de
aprendizaje mucho mas efectivos y fomenta
el espiritu de aplicacién, resolucién y resilien-
cia por parte de quienes estan en proceso de
formacion (Young Choi, A. 2020).

Por lo tanto, es pertinente concluir que este
modelo de educacién y enseiianza podria ser
mas efectivo que aquellos que se utilizan hoy
en dia (patrones pasivos) en el contexto de la
formacién de trabajadores publicos debido a

su mirada en pos de la transformacién. Figura 3: Modelo Educacional del Profesor Albert Young Choi. (Young Choi, A. 2020)
Adaptacion propia.

Analyzinig
Thinking
Executing
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Balnearios turisticos

El problema de la sobrepoblacién no solo se
da en las grandes metrépolis de este planeta.
Constante y gradualmente estos cambios se
estan viendo muy claramente en otro tipo de
territorios también, como lo son los balnearios
turisticos. El 7y 8 de Julio del 2020, se realizé
un Taller de Capacidad de Carga organizado
por el Equipo CAPCA y el Programa del Hom-
brey la Biosferade UNESCO (Anexo1). En
este taller se tuvo la posibilidad de hablar con
reservas turisticas de todas partes del mundo,
y fue claro que los cambios poblacionales que
trae el turismo tienen grandes efectos sobre
sus localidades. Estos son diversos, depen-
diendo de variables propias del territorio. Sin
embargo, los dilemas mas comunes (Figura
4), tienen una incidencia directa en la cali-
dad de vida de las personas e incluso en la
salubridad de los territorios; tratandose de
calidad y disponibilidad de servicios basicos
como el agua, la gestién de residuos y el acceso
a centros de salud o a la alteracién de la vida
cultural tradicional.

En Chile, esto no difiere. La diversidad de
paisajes y entornos naturales han hecho que
nuestro pais sea considerado como un destino
turistico importante a nivel mundial. Tanto

CAPCA - Fundamentos del Proyecto

con la llegada de extranjeros como con el

turismo de chilenos dentro del territorio, los
efectos del aumento de la poblacién se hacen
cada vez mas latentes y urgentes de resolver.

PROBLEMAS CAUSADOS POR LOS CAMBIOS
POBLACIONALES DERIVADOS DEL TURISMO
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Respuestas totales: 22

Numero de reservas que lo
consideran un problema (%)

Aumento de Delitos
Colapso sistema de
aguas servidas
dpso sistema de
iduos solidos
Saturacion de
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Figura 4: Grafico “Problemas causados por los cambios poblacionales derivados del turismo”
Elaboracion propia en base a respuestas de encuesta en Taller de Capacidad de Carga UNESCO.
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EL QUISCO
Balnearios turisticos

En el contexto de FONDEF, se realizé una
encuesta para detectar estas problematicas de
sobrepoblacién en la realidad chilena. De las
151 comunas chilenas encuestadas, el 70%
se identifica como una comuna turistica que
reciben una mayor cantidad de visitantes en
verano. En este periodo, la contaminaciéon de
fuentes de agua o sitios naturales se pre-
senta al menos en una semana del mes de
veraneo, y ha pasado a ser considerado como
algo comin en 95% de estas comunas. La es-
casez de agua potable y el colapso de aguas
servidas también ocurre durante épocas
estivales en al menos 52 de estas comunas, e
incluso en 13 de estas esto se da durante toda
la temporada estival: 2 meses (Figura 5).

Los servicios de ciudad digital deberan ser
prontamente adquiridos por la totalidad de lo-
calidades que buscan enfrentar el crecimiento
poblacional de una manera sostenible. Sin em-
bargo, hoy alin no existe una respuesta certera
a las preguntas que se originan del nacimiento
de estas nuevas tecnologias, sus beneficios
y su efecto sobre la gestion y los ciudadanos,
sobretodo en la realidad latinoamericana. Se
puede decir, que estos productos y servicios
alin se encuentran en una etapa experimental.
Parte del proceso de aprendizaje para acercar-
nos cada vez mas al descubrimiento de la via
para el crecimiento sostenible es encontrar

las maneras de aprender a través de ciertas
experimentaciones.

En este contexto, si vemos los efectos del
cambio poblacional que se proyectan para el
2050, se pueden homologar a lo que sucede
en balnearios turisticos en época estival: El
crecimiento poblacional es explosivo y tiene
grandes efectos sobre la calidad de vida y el
funcionamiento de los servicios.
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Estos territorios podrian considerarse enton-
ces, como un modelo a escalay acelerado de
las ciudades del futuro.

Por lo tanto, es pertinente generar servi-
cios de ciudad digital para ellos, no solo para
contribuir a su gestién y cuidado urgente, sino
como medio de prueba preliminar de los ser-
vicios tecnoldgicos, y que luego sean aplicados
en grandes urbes.

QUE TAN FRECUENTE ES QUE TENGA LOS SIGUIENTES PROBLEMAS
CUANDO HAY UNA MAYOR CANTIDAD DE TURISTAS PRESENTES

Uno o dos dias en un mes de la temporada

I Maximo tres semana en un mes de la temporada

Maximo una semana en un mes de la temporada Il Toda la temporada

Respuestas totales: 151

50

L h L

Colapso en el tratamiento Escasez de agua potable
de aguas servidas

Contaminacion de rios,
lagos, lagunas u otras

Contaminacion de sitios  Contaminacién acustica

naturales o balnearios

fuentes de agua

Figura 5: Grafico de frecuencia de problemas. Elaboracion propia en base a respuestas del
estudio de problematicas en las comunas chilenas en temporada estival de Francisca Ibafez.
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EL QUISCO
El Quisco, balheario popular

El Quisco es una comuna en la que per-
manentemente residen 16 mil habitantes
a lo largo del afo. Sin embargo, en verano,
SERNATUR calcula que recibe cerca de 2 mi-
llones de visitantes (Figura 6), lo que colapsa
sus servicios y “ha provocado que la estructu-
ra urbana sea insuficiente y se vea sobrepasa-
da, generando un proceso de deterioro de los
bordes naturales de contacto” (Stamm et al.,
2019). La comuna no solo se ha visto afectada
en cuanto a infraestructura, sino que ha habi-
do cambios significativos en el tejido social,
un aumento del trabajo informal debido al
desempleo, una disminucién de la percepcién
de seguridad y el aumento de abuso de drogas
y alcohol (Stamm et al., 2019).

Los residentes de El Quisco viven mayo-
ritariamente del comercio turistico, muchos
emprendiendo con sus pequefos negocios
o puestos en la feria central. Un menor por-
centaje se emplea en los servicios basicos de
la comuna: bancos, correos, supermercados,
etc. Todos los usuarios entrevistados decla-
ran percibir y verse afectados por los efectos
del aumento de la poblacién (Maria Antonia;
Angélica; Guillermo; Belisario, comunicacién
personal, abril 2019).

POBLACION RESIDENTE
(Todo el afio)
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POBLACION EN EPOCA ESTIVAL

(Verano)

Figura 6: Representacion visual del cambio poblacional en El Quisco.
Elaboracion propia en base a cifras de SERNATUR .



EL QUISCO
El Quisco, balheario popular

CROWN B9EA = eRA5CROFN BARY

Los residentes més jovenes -entre 25y 40
afos- tienden a proyectar de manera negativa
su vida futura en El Quisco: “Asi como vamos,
en 5 aios mds lo veo mal. Nosotros mismos
en el comercio, por ejemplo, no vamos a ga-
nar nada. Vamos a estar todos cesantes si no
se hace algo” (Angélica, comunicacién per-
sonal, abril 2019). En general, los residentes
demandan iniciativas de desarrollo, debido a
que ven un peligro en su estabilidad econé-
mica con el inminente cambio poblacional.
Sin embargo, muchos dicen no enterarse de

los cambios que realiza la municipalidad y
por ende no perciben el trabajo que se hace
en la comuna.

Los visitantes de El Quisco vienen princi-
palmente de la Regién Metropolitana, y de
sectores asociados a ingresos econémicos
bajos, pertenecen a las comunas de Maip(,
Santiago, La Florida, Recoleta, Puente Alto, El
Bosque, Penaflor, Quilicura y San Bernardo.
Entre estos, los més recurrentes son familias
o grupos de adultos mayores. Muchos visitan
durante todo el afio los fines de semanay en
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1.

w

Fotografias propias:

1. Angélica y Guillermo, residentes
entrevistados.

2. Cruce peatonal aglomerado.

3. Fila en el cajero.

épocas de vacaciones su estadia se extiende
hasta dos semanas.

Se puede concluir, que una solucién imple-
mentada desde el gobierno local puede bene-
ficiar la vida de los residentes y su percepcién
del municipio. Ademas de hacer mas amena la
estadia de los visitantes, fomentando el turis-
mo y el comercio local, generando atin mayor
beneficio a los residentes.
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EL QUISCO
La Municipalidad de El Quisco

A pesar de ser conocida como una comuna
turistica, la Municipalidad de El Quisco es un [ Goblerno
pilar fundamental de la comunidad residente. l | suBDERE |———
Los diversos programas educativos, deportivos, ] Ministerios | ]
de desarrollo y apoyo a las familias de la zona | Gobierno Regional | ——{ core | ¢
hacen que sea un 6rgano fundamental en el _ 1
funcionamiento de la comuna, tanto en épocas \|
estivales como en el resto del afo. La Alcalde- -
sa Natalia Carrasco Pizarro lleva en su cargo F— = = = = = = = 4 A L -
desde el afio 2008, y se ha encargado de que el rog32- - - -—-——-=-=-=-=-=-17
plan de desarrollo comunal entregue las facili- Consejo Municipal }—| Alcaldia l—.——| Administrador Municipal | I
dades tanto para fomentar el turismo y el | /l\ I
sustento econémico de la comuna como para I A

: : 2 | serLac | [ Finanzas | Director de
resguardar la vida de los residentes en épocas Operaciones |
donde la cantidad de visitantes afloja.

Desarrollo Social

-

Secretaria Municipal

Proyectos y fiscallzackén | IDOI\/II |DIDECO| I Transporte | Riesgos y

La estructura organizacional del municipio no Medio Amblente ||

es diferente a otras comunas del pais (Figura 7),
sin embargo en su funcionamiento interno se
desarrollan dindmicas y problemas especificos
debido a las particularidades del territorio. El
gatillante principal de todas estas problemati- L
cas es que los cambios estivales, a pesar de ser MUNICIPALIDAD

normales y conocidos por todos, estin desme- DE EL QUISCO

didos y no se tiene registro de su verdadero Comunidad de
impacto. Por lo que, no tienen ningiin sustento El Quisco
real ni respaldo para capturar ingresos que [
contribuyan a solucionar los problemas.

I'________'I I

Departamento de

| | Educacien | | sawd | Comunicaciones |

b e e e e e e e e e e e e e e e e e o e e o

UNIDADES

Figura 7: Diagrama de estructura organizacional Municipios de Chile. Elaboraciéon propia.
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EL QUISCO
La Municipalidad de El Quisco

Al mismo tiempo, la compartimentalizacion ~ también en otro tipo de habilidades (téc- “Cada oficina ti o di
aaa ojicina tiene su proptlo diag-

de las unidades dentro del sistema municipal nicas, personales), formas de aprendizaje, ) _ _
es llevada a un extremo, ya que en El Quisco las  formas de comunicacidn, de experimentacién nostico y nunca lo hemos sistemati-
unidades estan repartidas literalmente en las y de verificacién de resultados” (Ontiveros et zado en uno solo, eso es un obstdcu-
cuadras principales de la comuna. Esta separa-  al., 2017) De igual manera, existe una fuerte lo. Al final, muchas veces el trabajo
ciéon, genera una segmentacién de la informa- resistencia a ciertos procedimientos digitales se hace doble, porque uno no sabia
cién entre unidades, y un celos en su autoria. por parte de algunos funcionarios, debido a que ya se tenia esa informacién”

Daniela, DIDECO

Asi se interrumpen mas los flujos informativos, generando
que se disminuya la eficiencia de las unidades y la comuna
pierde la posibilidad de respaldar sus necesidades frente

al gobierno regional. “De repente uno queda como en ridi-

culo porque uno da una informacidn,

Sumado a esto, se ha identificado que mil-  la nula nocién de los beneficios que traen las y nos dicen que fueron a tal lado y
tiples procedimientos utilizados dentro dela  plataformas de este tipo al trabajo que ellos les dijeron otra cosa”
Municipalidad de El Quisco aiin se realizan realizan (Angel et al, 2019). Fernando, Unidad de Turismo
utilizando papel u otros medios alejados La insercién de un nuevo producto tecnolé-
de la tecnologia, los cuales no permiten un gico es un desafio en este contexto, no solo por
proceso de consolidacién de datos que habili- |3 brecha digital identificada, sino por la com-
te un andlisis para categorizar, y asi optimizar  plejidad del sistema donde se inserta. Un sis- “Trabajamos como células separa-
el trabajo realizado. Al mismo tiempo, “se tema que sustente el producto aimplementar | das no compartimos herramientas y
observa que existe asimetria en el conoci- es vital para garantizar su adopcién efectivay no hemos creado instancias de tra-
miento y uso de herramientas digitales inter  asj contribuir realmente a los problemas de la baio coniunto”
e intra-unidades del municipio” (Angeletal,  municipalidad logrando sobrepasar la lejania J J b
2019). Esta irregularidad no solo se extiende que existe de los medios digitales. Esteban, DOM

a la comprensién de medios digitales “sino

24



EL QUISCO

Intervenir un sistema complejo

Un ecosistema, una ciudad, corporacion o
una municipalidad como la descrita anterior-
mente, son sistemas complejos. Poseen una
variedad de actores, conexiones y significa-
dos que buscan alinearse y generar outputs
que potencien un funcionamiento efectivo.

La cientifica ambiental Donatella Meadows,
sostiene que existen ciertos puntos dentro
de estos sistemas llamados leverage points,
donde un pequeiio cambio puede traducirse
en una gran transformacion para la totalidad
del sistema. El disefio es capaz de transformar
el contexto donde opera. Si se busca interve-
nir en un sistema complejo, entonces la con-
sideraciéon de leverage points al momento de
disenar puede ser clave para gatillar las gran-
des transformaciones que se buscan a través
de un producto, servicio o experiencia.

Meadows identifica y describe 12 leverage
points (Figura 8). Estos no son planteados
como estaticos, sino como puntos dinamicos
debido precisamente a la complejidad de los
sistemas donde se encuentran. Los puntos a
considerar para la presente propuesta, son el
9, 6y 4. Esto, ya que se identificaron dentro
del municipio como puntos problematicos en
los que el servicio CAPCA puede tener in-
fluencia, generando cambios positivos para el
sistema completo de la gobernacién local.
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LUGARES PARA INTERVENIR EN UN SISTEMA

LEVERAGE POINTS

@ Constantes, parametros, nimeros
(Como subsidios, impuestos y hormas).

@ EL tamario de los depdsitos y otras existencias
estabilizadoras, en relacién con sus flujos.

@ Estructura de las existencias y flujos de materiales
(como la red de transporte, las estructuras de edad
de la poblacion)

© Duracioén de los retrasos, en relacion con la tasa
de cambios del sistema.

€) Fuerza de los bucles de retroalimentacion negativa,
en relacién con el efecto que estan tratando de
corregir.

@ Ganancias en torno a la conduccion de bucles de
retroalimentacion positiva

@ Estructura del flujo de informacion (quién tiene y no
tiene acceso a qué tipo de informacién)

@ Reglas del sistema (tales como incentivos,
castigos, restricciones)

@ Poder para agregar, cambiar, evolucionar o
auto-organizar la estructura del sistema

@ Objetivos del sistema

@ La mentalidad o paradigma que surge del sistema,
sus objetivos, estructura, reglas, retrasos, parametros.

© Poder para trascender paradigmas.

Figura 8: Leverage Points de un sistema complejo. (Meadows, 1999)
Adaptacion propia.



EL QUISCO

Intervenir un sistema complejo

Poder para agregar, cambiar, evolu-
cionar o auto-organizar la estructura
del sistema

“La habilidad de auto organizarse es la
demostracién mds pura de resiliencia por
parte de un sistema. Un sistema que puede
evolucionar es capaz de sobrevivir casi
cualquier cambio, al cambiarse a si mismo”

(Meadows, 1999).

Fomentar la variabilidad, el aprendizaje y la
experimentacién es clave para preparar a los
miembros del sistema frente a la incertidumbre
y alimentar su capacidad de resiliencia.

0

Estructura del flujo de informacion
(Quién tiene acceso a informacion)

Quién recibe y quién no recibe informa-
cion dentro de un sistema puede ser deter-
minante para sus flujos de trabajo. Restau-
rar estas estructuras de flujo puede dar un
impulso en la efectividad del sistema, elimi-
nando vacios de informacién entre sectores
del sistema de manera no muy compleja. Es
importante destacar que la informacién es
una fuente importante de poder, por lo que
este cambio puede ocasionar roces den-
tro de sistemas jerarquicos. Las jerarquias
deben reflejarse en la estructura del flujo de
informacién, sin obstruir el funcionamiento
del sistema.
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©

Duracion de los retrasos, en relacion
con la tasa de cambios del sistema

La recepcién de informacién diferida es
una de las principales causas de inestabilidad
de un sistema, al igual que lo que sucede si se
recibe informacién a tiempo pero se entrega
una respuesta tardia. Solucionar esos retrasos
puede tener un gran efecto en el funciona-
miento del sistema.



ROL DEL DISENO



ROL DEL DISENO

“No existe una definicién: ni de la palabra en si, ni de una de
sus ramas, que cubra adecuadamente da diversidad de ideas
y métodos que se encuentran bajo esta etiqueta”

(Buchanan, 1992)

Existe una tendencia humana a encasillary
definir las cosas, a ponerles limite para poder
sentir que las entendemos en su totalidad.
Esto aplica para todo, desde los nombres
que ponemos a nuestras emociones hasta las
definiciones de las palabras que utilizamos
diariamente. En el caso de la definicién de una
disciplina, esto es algo que tiene mas impli-
cancias, pues establece limites para el campo
laboral que esta entrega, ya no es una mera de-
finicion lingiiistica, sino que se transforma en
un marco practico de trabajo para una persona.
En el diseno, “no existe una definicién: ni de
la palabra en si, ni de una de sus ramas, que
cubra adecuadamente da diversidad de ideas
y métodos que se encuentran bajo esta eti-
queta” (Buchanan, 1992). Lo que si podemos
afirmar, es que el disefio altera y/o transforma
las interacciones de las personas que lo viven,
y asi “ha generado un marco de referencia para
la experiencia humana en la cultura contem-
pordnea” (Buchanan, 1992).

La gobernanza es el marco sistémico base
para el funcionamiento de la sociedad y la vida
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individual y grupal dentro de un territorio. Por
ende, es solo légico que el diseiio ingrese en
este campo, desde una mirada interdiscipli-
nar, aportando en la creacion de experien-
cias para todos los ciudadanos. Pero, en una
sociedad cambiante y acelerada como la que
vivimos, no podemos esperar que este marco
experiencial sea estatico, el rol del disefno
esta no solo en generar experiencias sino en
evaluarlas y actualizarlas constantemente
adaptandolas al contexto.

El presente proyecto busca exactamente
esto, generar una nueva serie de interaccio-
nes que mejorara la calidad de vida de los
ciudadanos, pero, desde quienes gobiernan:
aportando a la actualizacién de las maneras
de gobernary al funcionamiento de los esta-
mentos que toman las decisiones. Buscando
una transformacién que no solo reside en la
entrega de un producto determinado, sino en
la generacidén una experiencia en torno a el,
que permita su insercion efectiva y la percep-
cion de su valor real.
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FORMULACION

Problema/oportunidad

Formulacién y objetivos

Metodologia



PROBLEMA/OPORTUNIDAD

El aumento sostenido de la poblacién
mundial y las migraciones que lo acompa-
fian es indudablemente uno de los grandes
problemas de siglo XXI, debido a los efectos
devastadores de la sobrepoblaciéon para el
medio ambiente y el constante deterioro de la
calidad de vida humana. Entidades guberna-
mentales alrededor del globo se han volcado
a la elaboracién de propuestas que permitan
apaciguar los efectos de estas fluctuaciones
poblacionales, buscando una via que posibi-
lite el crecimiento sostenible y sustentable.
De esta encrucijada surgen las soluciones de
tipo smart city, donde “gracias al desarrollo
de tecnologias ubicuas y el advenimiento del
internet of things, las ciudades serdn capaces
de gestionar su vida de manera mds eficiente
y coordinada, mejorando asi sus problemas
de sustentabilidad, crecimiento urbano y par-
ticipacién” (como se cita en Tironi, 2019).

Klaus Schwab (2016) sostiene que, a
largo plazo, el uso de servicios digitales en
conjunto con politicas que los sustentan
determinara la capacidad de prosperar de
los gobiernos. Por lo tanto, es de suma impor-
tancia lograr insertar estas nuevas técnicas en
la l6gica de gestidn de los distintos y diversos
lugares del mundo. Sin embargo, hoy en dia se
ha establecido la percepcién de los produc-
tos tecnolégicos como algo inocuo, generando
que los servicios de gobierno digital se re-
duzcan a “la solucién tecnoldgica y dejen de

lado el problema de las personas, recayendo
en el solucionismo” (Martin Tironi, entre-
vista personal, mayo 2020). Al hacer esto, y
reducir la propuesta a un producto aislado,
se ignora el proceso de adaptacion de las
personas a él. “E[ cambio tecnoldgico estd
acelerdndose tanto que ha subido por encima
de la velocidad promedio a la que la mayoria
de las personas pueden asimilar todos estos
cambios” (Friedman, 2018). El ignorar estos
cambios (Figura 9), perjudica la adopcién de
las nuevas plataformas, por lo tanto es algo

CAPCA - Formulacién

que debe disenarse de mejor manera. Ademds
de la importancia del proceso de adaptacién,
como establece Mike Bracken, director del UK
Government Digital Services Division, en un
contexto tecnoldgico que avanza a la velocidad
que Friedman describe, la mera compra de un
producto, no resuelve el problema pues este
nunca estard al dia. La solucién estd en generar
un equipo interdisciplinario que se encargue
de el desarrollo continuo de ese servicio y sus
herramientas. (Bracken, 2019)

@ Estamos Aqui

VELOCIDAD DE CAMBIO

Huma/

— |

TIEMPO

Figura 9: Grafico de la velocidad del avance tecnologico vs adaptacion de la humanidad (Friedman, 2018).
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PROBLEMA/OPORTUNIDAD

Analizando los servicios de ciudad digital y su inserciéon en contextos
equivalentes al caso de estudio en El Quisco, se identifican 3 brechas del
servicio que perjudican la experiencia del usuario y por ende irrumpen en la

adopcion efectiva de los sistemas (Figura 10).

%(GChQ

REPLICABILIDAD
v/s ,
PERSONALIZACION

- No responde a necesidades
del contexto

- No toma en cuenta la
brecha digital del contexto

EFECTOS

- No se inserta en el sistema
organizacional del contexto

Los servicios entregados a gobiernos locales
tienden a favorecer la replicabilidad de sus
sistemas en multiples contextos antes de
identificar la diversidad y especificidad de
las necesidades de los contextos en los que
se insertan. Es por esto, que los contextos
con problemas mas especificos como son los
balnearios turisticos, por ejemplo, terminan
por dejar de lado o no contratar los servicios,
debido a que no abarcan los problemas que
ellos buscan solucionar.

%(60/7@

DESEQUILIBRIO EN
PROCESOS DE FORMACION

- Uso instrumental de las herramientas
- Rechazo al avance tecnologico

- Expectativas disociadas de la
tecnologfa y sus usos

Las nuevas plataformas ven el proceso de
adopcién como un proceso de capacitacion
donde se ensefa el uso de una manera ins-
trumental. Al mismo tiempo, al no tomar en
cuenta el contexto en el que se inserta, las
brechas tecnoldgicas se dejan de lado. Esto
muchas veces termina por agrandar esa brecha
y generar un aprendizaje poco profundo de
los instrumentos, por lo que se hacen poco
necesitados por los usuarios. Se ve la imple-
mentacién como un proceso aislado.

31

CAPCA - Formulacién

%(GC/‘;@

DISCONTINUIDAD DE LOS
SERVICIOS DE MANTENIMIENTO

- Pérdida de la confianza en el sistema
- Se deja de lado el producto

Figura 10: Diagrama de resumen de brechas. Elaboracion propia.

Derivado de la vision aislada de la etapa de
implementacién, es que una vez que termina
el proceso de adaptacion, este es cortado
abruptamente y la herramienta pierde impor-
tancia en la vida de los usuarios debido a su
insercion superficial en los sistemas. El usua-
rio termina perdiendo la confianza y muchas
veces dejando la herramienta de lado del todo.



PROBLEMA/OPORTUNIDAD

En este contexto, se abre una oportunidad
para que, desde el disefo de servicios, se
aborde el proyecto de manera sistémica, don-
de la plataforma se convierta en un compo-
nente central pero no Unico, asi, solucionando
los quiebres identificados. Como resultado, se
genera un acompafamiento personalizado
por parte de un equipo interdisciplinario a la
comunidad, para la adaptacién de la tecnolo-
gia al contexto y una nivelacién en el capital
humano, logrando que el servicio de ciudad
digital pueda ser adoptado bajo una légica
local, comunitaria y reconocida como propia
(Schwab, 2016).

40%

de las municipalidades declara que la

razén de porque algunas herramientas
no sirven es ya que no abarcan todos

los problemas del territorio.

CAPCA - Formulacién

38%

de las municipalidades declara que la
razén de porque algunas herramientas
no sirven es ya que los procesos de
implementacién son tediosos.

Informacion en base a respuestas del estudio de problematicas en las comunas chilenas en
temporada estival de Francisca [banez, respuestas totales: 150 municipalidades chilenas.
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FORMULACION Y OBJETIVOS

Sistema producto + servicio para la entrega del software
CAPCA, con el propésito de que se adopte efectivamente
por parte de los funcionarios municipales.

Actualmente, los proveedores del producto asumen la
autosuficiencia de los medios tecnolégicos para me-
jorar la gestién municipal, dejando de lado la organica
municipal, el contexto y sus limitaciones, desequili-
brando los procesos de implementacién y causando
fallas en la adopcion.

Para que el software CAPCA logre ser adoptado en los
municipios y pueda significar un aporte real a la gestion
municipal y la calidad de vida de los ciudadanos.
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Garantizar el aporte de CAPCA a la organica y gestion
municipal, a través del disefio de sistema de entrega, que
genere proceso personalizado, que permita un equilibrio
entre el avance tecnolégico y la formaciéon del capital hu-
mano que lo maneja, logrando la adopcién efectiva de los
sistemas digitales.

Adaptar la plataforma CAPCA a las necesidades del
usuario y el contexto de implementacién, garantizando la
replicabilidad del proyecto en otros territorios.

[OV: Nimero de estrategias de adaptacion de la platafor-
ma a las necesidades del usuario y su contexto.

Disponibilizar instancias de formacién que capaciten a los
funcionarios municipales sobre la tecnologiay el uso de la
plataforma CAPCA.

IOV: Cantidad de instancias de formacién.

Aumentar la percepciéon de valor del avance tecnolégico
por parte de los funcionarios municipales.

[OV: Tasa de funcionarios municipales que declaran perci-
bir los beneficios de los sistemas digitales.

Disponibilizar canales diversos de educaciéon continuay
consultas sobre la plataforma para los usuarios.

[OV: Cantidad y diversidad de canales habilitados para la
educacién continua.



METODOLOGIA

La metodologia que se utiliza se basa en
“Creando valor a través del diseiio de servi-
cios”, propuesta por docentes de la escuela de
Disefo UC. Esta propone el desarrollo ciclico
de 5 etapas, donde se busca profundizar tan-
to en la vision del usuario del servicio, como
en aquella de la organizacion que lo entrega
(Figura 11). Con esto, se plantea que la relacién
disefiada entre estos dos grupos y las interven-
ciones bidireccionales de uno sobre otro, logran
transformar la realidad que los rodea. Se plani-
fica el desarrollo de las etapas para la presente
propuesta, sin embargo el paso por estas no es
lineal, se itera en lo que debe redisenarse.

CAPCA - Formulacién
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Figura 11: Figueroa, B., Mollenhauer, K., Rico, M., Salvatierra, R., & Wuth, P. (2017). Creando valor a través del
Disefio de Servicios. Santiago, Chile: Escuela de Disefio Pontificia Universidad Catolica de Chile.
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METODOLOGIA

3

Diagrama resumen de la Metodologia

Entrevistas personales, grupales y talleres
interactivos con funcionarios de la munici-
palidad y ciudadanos de El Quisco. Ademas,
entrevistas a expertos para profundizar en
estrategias y procesos de servicios de ciudad
digital y de otras areas, que pueden contribuir
de manera positiva al disefio de este servicio.
Paralelamente, se realizé una revisién biblio-
grafica extensa sobre los servicios de ciudad
digital, la moral y politica tecnoldgica, practi-
cas de implementacién, estrategias de adop-
ciony todo aquello que entrega la base tedrica
y modela la perspectiva desde donde se disena
la presente propuesta.

Desde una mirada influenciada por litera-
tura revisaday el trabajo en terreno, se analiza
el material para modelar los lineamientos para
una futura propuesta. Problematizando la
percepcion de la tecnologia como inocuay la
importancia de su correcta insercion en los di-
versos contextos, se identifica la oportunidad
de disefar un servicio de ciudad digital que
acompaiie los aparatos tecnolégicos, para su
adopcion efectiva.

En base a el andlisis realizado se propone
una serie de atributos y pilares que caracteri-
zan el servicio propuesto, desde los cuales se
plantea una propuesta preliminar del mapa de
viaje del servicio. A través de diversas instan-
cias de diseno participativo con usuarios, se
aumenta la complejidad del viaje disefiado
y los distintos componentes del sistema.
Siempre teniendo en cuenta los atributos con
los que debe cumplir el servicio y el valor que
debe representar para los usuarios del servicio
y la organizacién que lo entrega.
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Se seleccionan ciertos componentes de la
propuesta para desarrollar a cavalidad en el
contexto de este proceso de titulacion. Se rea-
lizan diversos testeos con distintos prototipos
para la etapa de formacidon y reflexién, donde los
resultados entregan feedback para el redisefo
de las dinamicas y herramientas a utilizar.

A través de un blueprint, se planifican de to-
das las acciones que la organizacién que entrega
el servicio debe completar para estar preparado
para laimplementacion de este. A pesar de que
la implementacion se encuentra planificada, al
enmarcarse en un proceso de FONDEF mayor,
la mejor opcidn seria llevar a cabo un piloto del
sistema producto+servicio disenado en un proxi-
mo caso de estudio, asi poniendo a prueba en su
totalidad el viaje disefado.



Actores clave

Usuarios

Antecedentes

Referentes

Diseno conceptual

PROCESO DE
DISENO

Diseno del sistema

Formacion y Reflexién: Desarrollo y testeo

Puntos de contacto del sistema

Identidad grdfica

Blueprint
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ACTORES CLAVE

Grupo interdisciplinario de investigadores
que se han puesto a disposicién del proyecto
como profesionales y también como miembros
del equipo que entrega el servicio digital que
se propone. Por lo tanto, no solo apoyaran el
proyecto desde una mirada intelectual, sino
que seran parte de los testeos, talleres de
disefo participativo y propuesta final como
usuarios internos del servicio.

Diversas entidades asociadas a el FON-
DEF IT1810028, las cuales participaran en
instancias de feedback e informacién que
complementa los avances realizados. Seran
invitados a participar de talleres informativos
y entregaran retroalimentacién que aporte al
diseno de la propuesta.

Las organizaciones son las siguientes: Sub-
secretaria de Desarrollo Regional (Subdere),
Ministerio de Medio Ambiente, Corporacién
de Desarrollo de Estratégico de la Provincia de
San Antonio (CDSA), Universidad de Drexel,
Escuela Politécnica Federal de Lausanne (EPFL)
y el Plan del Hombre y la Biosfera de UNESCO.
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Municipalidad de un balneario turistico la
cual tiene un compromiso de trabajo con el
equipo de investigacion CAPCA, bajo el cual
se enmarca el proyecto, y que se ha compro-
metido a colaborar en todo lo necesario para
su realizacion. Los funcionarios municipales
seran parte de las dindmicas de disefo parti-
cipativo y prototipado.



USUARIOS

El ecosistema en el que se inscribe la pro-
puesta tiene multiples usuarios involucrados,
tanto de manera directa como indirecta (Figura
12). Aquellos que se relacionan directamente
con el sistema a disefiar son los funcionarios
municipales y el equipo CAPCA. Los primeros
siendo quienes reciben el servicio (usuarios ex-
ternos) y los segundos aquellos que lo proveen
(usuarios internos). Estas relaciones se ilustran
mas adelante, luego de la explicacion de cada
uno de estos usuarios (Figura 13).

Por otro lado, mas indirectamente se tiene a
la comunidad de El Quisco, compuesta por los
visitantes y residentes, descritos anteriormente
[ver pagina 22]. Estos son quienes percibiran
los cambios de gestién que puedan lograrse con
CAPCA una vez implementado, sin embargo no
participan activamente del servicio.
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EQUIPO CAPCA
- Expositores

- Facilitadores

- Back Office

CONTEXTO
Ilustre Municipalidad de
El Quisco, Chile.

Figura 12: Mapa del Ecosistema (Millar, 2019).
Adaptacion propia.



USUARIOS

Equipo interdisciplinario el cual anterior-
mente ha realizado estudios de capacidad de
carga y software en otros territorios. Son un
equipo cohesionado y multidisciplinar. Se rea-
liza el siguiente desglose en base al rol que
deberan asumir con los usuarios al momento
de entregar el servicio, tras identificar que
hay miembros del equipo mas aptos para
cumplir cada rol.
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EQUIPO CAPCA
- Expositores

- Facilitadores

- Back Office



USUARIOS

CAPCA - Proceso de disefio

Confia en CAPCA como producto y su alcance. Es
experto en la porcién de CAPCA en la que trabaja,
pero le cuesta verlo como un todo.

Le cuesta comprender el proyecto de manera
sistémica, y eso le estresa un poco porque siente
mucha satisfaccién de trabajar en su parte del
proyecto. Se siente orgulloso de ser una eminencia
en mi tema, pero reconoce que le falta una mirada
interdisciplinar.

Cumple labores comunicativas centradas en la ex-
posicién lectiva, informativa y de venta del servicio,
son percibidos como una autoridad informativa

y creible. Se interesa mucho en aprender lo que

el resto del equipo tiene que decir. Es el primer
influencer de CAPCA.

Piensa que uno de los grandes valores de CAPCA
es su cercanfa con la comunidad y se esfuerza por
trabajar en torno a eso, siendo un apoyo para los
funcionarios.

Se siente orgulloso de CAPCA, y tiene mucha
esperanza de que funcione bien en las municipa-
lidades. Esta entusiasmado con ser parte de ese
proceso.

Acompana de manera cercana a los funcionarios
municipales, son aquellos que guiaran instancias
participativas, responderan preguntas y seran
percibidos como intérpretes del servicio digital.
Se comunica con el resto del equipo para entregar
estos insights a modo de feedback.
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Piensa que es su trabajo asegurar que el producto
cumpla con la promesa de personalizacion y conti-
nuidad que el servicio ofrece.

Se siente orgulloso de su aporte a CAPCA, y que a
pesar de que su trabajo sea silencioso es importan-
te para cumplir con los estandares.

Realizan labores de andlisis del diagnéstico, pro-
puesta de trabajo, adecuacion del software CAPCA
y mantenimiento de este.



USUARIOS

Los miembros de la Municipalidad de El
Quisco estan comprometidos con su trabajo,
se sienten miembros de la comunidad y por
lo mismo sienten que son responsables de las
mejoras que puedan existir en la comuna. Sin
embargo, se identifica una tendencia por parte
de trabajadores con contratos més longevos
dentro del establecimiento, de resistencia al
cambio o la forma en que se realiza el trabajo.
Por otro lado, aquellos que han sido contra-
tados hace menos tiempo tienen una mejor
disposicién al cambio y a la innovacion.

Existe una organica municipal jerarquica,
donde el (integrado por la alcaldia,
el consejo y la secretaria municipal) se en-
cuentra en lo mas alto. Estos son miembros
de la municipalidad que se encargan principal-
mente de la toma de decisiones en cuanto a
presupuesto y gestion de global de la comuna.
Tienen una participacién de caracter mas po-
litico, por ende, son el rostro de la municipali-
dad para la comunidad de El Quisco.

Existen también, diversas unidades de
trabajo las cuales incluyen tanto los servicios
traspasados de salud y educacién como aque-
llos internos de la Municipalidad. Dentro de
estas unidades se identifican dos grupos que
refieren a el orden jerarquico mencionado. En
primer lugar, los quienes estan
a cargo de las unidades de trabajo, por lo mis-
mo tienen la responsabilidad de que se logren
las metas y actividades de cada una de ellas 'y
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de supervisar el trabajo de los miembros de
su equipo. En segundo lugar, los ,
quienes realizan el trabajo administrativo y
operativo de cada unidad. Esto significa que
tienen una menor carga de responsabilidad
jerarquica pero una mayor carga de trabajo.
Son aquellos que tienen contacto directo con
miembros de la comunidad, ya que los atien-
den personalmente.



USUARIOS

(QUE PIENSA?

La Municipalidad necesita insumos y herramientas
informativas para generar procesos de gestién mas
contundentes. Se necesita informaciéon fidedigna
para que el gobierno regional nos de el apoyo eco-
ndmico que necesitamos.

(QUE SIENTE?

Se siente presionado por la representacién publica
y nervioso de cumplir con lo que la comuna nece-
sita. Le frustra el proceso de digitalizacion que se
necesita, ya que ve muchos obstaculos.

(QUE HACE?

Estd en constante blsqueda de asociarse con
iniciativas innovadoras que contribuyan a necesi-
dades de la comuna. Estd muy pendiente e incluso
presiona para que los funcionarios municipales
asistan y hagan uso de las cosas nuevas que se
contratan.

(QUE PIENSA?

Hay mucho trabajo que hacery que la forma de
trabajar es bien desordenada. Al final, si algo sale
mal lo culpan porque representa a la unidad frente
alos demds y no le gusta quedar mal. Se necesita la
digitalizacion y nuevas herramientas.

(QUE SIENTE?

Mucha presién por la carga representativa de su
trabajo frente a otras unidades de la Municipa-
lidad. Le asusta que piensen que no merece su
cargo. Estd ansioso por poder llegar a las metas, y
por tener tiempo de hacer cosas nuevas.

(QUE HACE?

Supervisa el trabajo del equipo y se asegura de
que todo se esté cumpliendo. Intenta motivar a su
equipo a hacer cosas nuevas. Tiene que esforzarse
por poder buscar sustento informativo para los
presupuestos de cada afo.
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< D0Ciau

Personas a tu servic.

(QUE PIENSA?

Se tiene que cubrir més puestos de los que les
corresponden, se necesita optimizar los procesos.
A veces los requerimientos de la comunidad no
tienen nada que ver con el trabajo de la munici-
palidad, pero se ha desarrollado la capacidad de
escucharlos igual.

(QUE SIENTE?

Se siente cansado y estresado, ya que necesita mas
manos. Tiene la esperanza de que se puede lograr
lo que se tiene pensado, lento pero seguro. A veces
le frustra el funcionamiento de la Municipalidad,
debido a que es poco eficiente.

(QUE HACE?

Hace su trabajo cotidiano, ni siquiera le da el
tiempo para cambiar lo que piensa que debe cam-
biar. Cumple con su rutina, sigue instrucciones y
después ya no le da la energia.



USUARIOS

Conociendo la caracterizacion de estos
usuarios, se proyectan sus relaciones dentro
del sistema a disefar (Figura 13). Donde el
facilitador es el que estd mas cercano a la mu-

nicipalidad incluso con un “pie” dentro de ella.

Por otro lado, el expositor tiene una relacion
mas directa con el directorio, pues es a ellos a
quienes vende la propuesta y quienes toman
la decisién de contratar CAPCA. Por tltimo,
el Back Office recibe el feedback de los miem-
bros del equipo CAPCA para su trabajo, sin
relacionarse directamente con los miembros
de la municipalidad.
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RED CAPCy
_______________ Expositor
@ sock office
----------------- Facilitador

Figura 13: Mapa del ecosistema con relaciones dentro del sistema.
Elaboracion propia.



ANTECEDENTES

£, MODELO DE CAPACIDAD
e, I UARGA RAPA NI

poblacién

IPA=0.84

Este modelo es la primera prueba de aquel
que se propone para el Quisco. La creacién
de este producto fue pensada solamente con
una estrategia de implementacion de tiem-
po limitado, sin una estrategia sistémica de
servicio. Esto produjo que una vez instalado
en laisla, quedara fuera de uso. No obstan-
te, se rescata el proceso llevado a cabo con
la comunidad Rapa Nui, lo que permite un
diagnéstico efectivo de variables y estadisticas
que permiten la construccién del modeloy su
pertinencia para ese territorio. Todo esto logra
generar un sustento efectivo para la Ley de
Residencia, demostrando el valor que puede
adquirir un producto/servicio en la creacion
de politicas publicas.

[gobernacionisladepascual.gov.cl]

Arquitecto Patrocinante
<

7 Podra controlar y administrar

@ todas las solicitudes que esté
tramitande en el municipio de
todos los clientes que tenga,

Podra conocer los tiempos
Legales disponibles en cada
uno de los tramites y recibira

notificaciones de cada estado
de tramitacién.

Tendra acceso a tados los
trémites en curso que tengan
en el municipio como también

el historial completo de todos |
los trémites realizados. |

Podré interactuar con el

arquitecto patrocinante y el ,
municipio durante todo el
proceso de la tramitacion.

Esta plataforma implementada en munici-
pios de Chile desde el 2009, automatiza los
tramites de la Direccién de Obras Municipa-
les, conectando arquitectos, inmobiliarias y
propietarios al seguimiento de sus procesos
en linea. Se destaca su capacidad de optimiza-
cion del trabajo, ahorro de recursos y el avance
hacia la digitalizacion de procesos municipa-
les. Al mismo tiempo, se rescata la manera en
la que el servicio que entregan es capaz de
adaptarse a distintos tipos de municipios y
lograr imprimir la organica municipal en su
producto. Sin embargo, solo opera dentro de
una unidad lo que termina aumentando las
desigualdades y la segmentacién del trabajo.

[domdigital.cl]
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1]
santiago

SMARTCITY

Es un programa estratégico de CORFO
Metropolitano y la Fundacién Pais Digital que
busca activar y articular la generaciéon de solu-
ciones mediante la implementacién y uso de
las Tecnologias de la Informacién. Se rescata
el interés por educar en torno a las tecnologias
de ciudad digital. Sin embargo, las iniciativas
son dirigidas a altos cargos dentro de la go-
bernanza alejando la toma de decisiones del
uso técnico de las herramientas. Ademas, se
limita el desarrollo de las iniciativas a Santia-
go, fomentando el paradigma centralizado
que caracteriza nuestro pais y fragmentando
aun mas el esfuerzo de digitalizacion y desa-
rrollo que deberia ser una iniciativa transver-
sal para el pais.

[sesantiago.cl]



ANTECEDENTES

@ Amazon EC2

ML,
Python & MXnet

Amazon ECS

Spark ML, @

CPU &GPU runs. Pr
ML Queries

Ofrece multiples servicios de optimiza-
cion de tareas y datos dentro de entidades
gubernamentales para/con los ciudadanos. Se
destaca el caracter modular del servicioy la
implementacion a través de medios digitales
logrando responsividad y efectividad. Sin em-
bargo, carece de experiencias presenciales, lo
que es una desventaja en territorios de mayor
brecha digital.

[aws.amazon.com]

Alliance to protect the digital R
rights of the citizens

Visit the new citlesfordigitalrights.org website

= i @
B =

= Digital
Empowerment

= Digital
Innovation

Digital
transformation

Iniciativa del ayuntamiento de Barcelona
que busca fomentar el uso de herramientas
digitales como para la gestién del territorio
y al mismo tiempo generar actividades para
ciudadanos y funcionarios publicos que
permitan acercarlos a estas herramientas. Se
rescata la blisqueda de que toda la comunidad
que se vea beneficiada por el avance tecnolégi-
co tenga conciencia de qué se estd usando en
sus territorios y sus beneficios, siendo capaces
de contribuir al servicio.

[ajuntament.barcelona.cat]
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Serie de workshops y toolkit, que tienen
como objetivo la participacién de ciudadanos
en procesos de diseno especulativo y parti-
cipativo, en busca del disefio de soluciones
de tecnologia urbana para la ciudad. Busca
generar un espiritu critico por parte de los
ciudadanos y miembros de los gobiernos lo-
cales. Es destacable cémo se busca generar un
interés por parte de los usuarios, que logran
comprender y enfrentar la gestién territorial
desde la reflexién e ideacion.

[designingpolicytoolkit.org]
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REFERENTES

Servicio educativo que acerca la tecnologia
y aprendizajes cientificos a niflos que viven en

e \  contextos de una mayor brecha digital y menos .
: « recursos. Se destaca un acercamiento educativo ,
| ®  pausado, considerando curvas de aprendizaje

donde los usuarios se acercan a la tecnologia de

manera tedrica, antes de su enfrentamiento con

plataformas fisicas. .

[ideo.com]

KEIRON

Proyecto del MINEDUC que plantea el acerca-
miento de contenidos tecnoldgicos y estrategias
< ™ del pensamiento digital a infantes y docentes. La

ensefianza no tiene como objetivo el uso de una

l t l herramienta especifica, un software o programa, generar softwares para la gestion y administra-
C _LJ-L aiLes sino que se enfoca en el pensamiento digital cion del area de la salud. Dentro del servicio

como una habilidad para enfrentar problemas que proveen, se rescatan las estrategias que
mas all4 de los aparatos. impulsan el caracter omnicanal de la imple-
mentacion y adopcion de sus tecnologias,
como manuales enfocados a distintos usua-
rios, videos y un acompainamiento humano
intenso en la primera semana de adopcion,
que segun ellos es clave para que el proceso
sea efectivo.

PLHI"LI NACIONALSZ

Keirén es una empresa que se dedica a

[gob.cl/calidaddelaeducacion/]

e El grupo Ascencia Diabetes Care cred un dispo-
| The powerof

AL b sitivo para el monitoreo de la glucosa en la sangre
- el ano 2016. Para esta segunda etapa, toman con-

E 8 ciencia que se debe ir més alla del producto creado,

[keiron.cl]

y generar estrategias que lo acompaien para dar
importancia y educar a los pacientes sobre el mo-
nitoreo y el cuidado de su enfermedad utilizando
el dispositivo.

|
|
|

[ideo.com]
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DISENO CONCEPTUAL

En base a la problemética y el diagnéstico
realizado, complementado con el estudio de
literatura, antecedentes, referentes, y levan-
tamiento de informacién en terreno, se pro-
ponen 3 pilares que sustentan la presente
propuesta, cada uno de estos respondiendo a
las brechas identificadas de manera respectiva
[ver pagina 31].

48

CAPCA - Proceso de disefio

1. ADAPTACION AL TERRITORIO

Debe existir un hincapié importante en
el diagnéstico e identificacion de las parti-
cularidades de un territorio para adaptar el
producto tecnoldgico a estos y asi lograr la
adopcidn efectiva.

2. FORMACION Y REFLEXION

Se debe dejar de lado la enseianza ins-
trumental de las herramientas tecnolégicas
ya que ignoran su poder transformadory el
beneficio que pueden significar para generar
soluciones creativas y significativas para la
comunidad. Generando procesos de aprendi-
zaje basados en la reflexion y en la compren-
sion de las herramientas.

3. IMPLEMENTACION COMO PROCESO CONTINUO
La insercién de un producto tecnoldgico
en un sistema es un proceso continuo de
desarrollo, donde tanto la tecnologiay las
habilidades de las personas para utilizarla se
retroalimentan constantemente. Se debe ver
como un proceso continuo de mantencién que
entregue y reciba un refuerzo positivo mien-
tras dure la entrega del servicio digital.



DISENO CONCEPTUAL

Notas de la sesion participativa: Atributos.
Fotografia propia.

Teniendo los pilares del proyecto se busca
comprender el caracter que este tendra frente
a sus usuarios, para esto se invita a los usua-
rios internos de la propuesta (Equipo CAP-
CA) a participar de una sesién participativa
via zoom, donde se discuta qué atributos se
espera que proyecte CAPCA como sistema
producto + servicio. Para esto se realiza una
sesion participativa donde se personifica a
CAPCA como sistemay se le da una identidad,
lo que entrega los atributos base que guiaran el
proceso de disefio de todos sus componentes.

En esta instancia se genera una conver-
sacion donde se cuestionan los limites del
servicio, y la actitud de este frente a los distin-
tos usuarios que se enfrentan ély a sus com-
ponentes. A pesar de entregar un producto
altamente tecnoldgico, se buscar generar una
conexién con los usuarios que se caracteriza
como la de un “médico de cabecera”. Se busca
flexibilidad, adaptacién y acompafamiento por
parte del servicio que complemente el produc-
to que se entrega, para lograr un equilibrio
que genere confianza y permita a los funcio-
narios municipales ver al software CAPCA
como un insumo tecnolégico para la toma de
decisiones, pero de manera cercana.
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Se llega a 5 atributos que caracterizan la
propuesta:

1. DISPONIBLE:
Estd a disposicion del usuario para accedery
utilizar sin obstaculos.

2. ADAPTABLE:
Es capaz de adaptarse a distintos contextos y
usuarios.

3. INVITA A LA REFLEXION:
Genera procesos de reflexién en los usuarios.

4. CONFIABLE:
Es fiable y acompana al usuario, el cual no duda
de sus procesos y lo siente cercano.

5. LEAL:
Es fidedigna, no busca engafar a los usuarios.
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Punto de

DISENO DEL SISTEMA

Teniendo la base conceptual de la propues-
ta, se procede a disefar un primer mapa de
viaje del sistema que engloba el sistema com-
pleto para la entrega del software CAPCA.

Es importante destacar, que en este punto el
proceso de la investigacién ya lleva un aio de
avance, por lo que también se tiene la expe-
riencia en terreno de cémo se podria entregar

Pre-implementacicn

el servicio, sin embargo la experiencia nunca
fue disenada. Esta primera propuesta actiia
como hipétesis de lo que debe ser este siste-
ma desde una mirada ideal, conteniendo sus

pasos y actividades a grandes rasgos (Figura 14).

Este primer acercamiento se piensa desde
la l6gica de la implementacién, viendo el clasi-
co paradigma pre-servicio, servicio y post-ser-

DIFUSION PROFUNDIZACION
1 ;
| Y DECISION
1
! !
! 1
! 1
! I
T ' . .
:g Encuentro Eusquedz.\lde mas. y
2 con CAPCA informacion y decision
0 de compra.
<
8 .
° Sitio Web Sitio Web
§ Publicidad Reunién
o

ADAPTACION DE
LOS SISTEMAS

FORMACION

CAPCA : Proceso de disefio

vicio como pre-implementacién, implementa-
ciony post-implementacion. Donde la primera
etapa se focaliza en la decisiéon y adaptacién
de los sistemas, la segunda en la formacién

de los usuarios y la tercera de mantenciény
seguimiento.

Post-implementacion

EVALUACION

MANTENCION

Levantamiento de
particularidades y
adaptacion del software

Proceso de formacion
en la municipalidad.

Proceso de mantencion
del software

Evaluacion del proceso
de implementacion

Facilitador Talleres
Software CAPCA

Software
CAPCA
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Servicio Técnico
Reuniones
Software CAPCA

Encuesta

Figura 14: Mapa de viaje simplificado y preliminar de la propuesta.

Elaboracion propia.
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Esta propuesta hipotética se pone a
prueba en una sesién participativa con los
usuarios internos de la propuesta, quienes
ya han participado de procesos de entrega de
herramientas digitales y conocen el debido
proceso. En la sesion, sin mostrarles lo que se
ha disenado, se les invita a pensar en el proce-
so de antes-durante y después de el encuentro
de funcionarios municipales con el software
CAPCA (Figura 15). Esto hace que por primera
vez el equipo empiece a pensar en la estan-
darizacién de un servicio que va a englobar el
proceso de entrega de este producto.

Para esta sesion participativa se divide al
equipo en 2 sub-grupos: el equipo directivo
y el equipo técnico. De esta manera, se busca
levantar informacién de las diversas pers-
pectivas sin que el equipo técnico limite sus
respuestas por la presencia del equipo direc-
tivo del proyecto y vice versa. Esta separacién
resulta muy Gtil al momento de analizar las
respuestas. El equipo directivo entrega direc-
trices de la experiencia de los usuarios en su
encuentro con los componentes del servicio,
y el equipo técnico ahonda mas en las activi-
dadesy el flujo de estas por parte de quienes
entregan el servicio ya que son ellos mismos
quienes hacen este trabajo.

CAPCA - Proceso de disefio

Sesion Colaborativa: Servicio CAPCA
Antes Durante Después
n
(]
©
@)
9
=
s
@)
<

Figura 15: Herramienta antes-durante-después disefiado para la sesion participativa.
Elaboracion propia.

Capturas de pantalla sesion participativa equipo directivo y técnico de izquierda a derecha, via zoom. Propias.
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Sesion Participativa

Sesion Participativa

Equipo técnico

Equipo directivo

Pre-implementacion
Y

CAPCA - Proceso de diseno

RESUMEN DE INSIGHTS

O

DIFUS

O

O

\_/
ION
Y DECISION

Difusion a través de la
gobernanza e instituciones.

Propuesta de
Implementacion.

LOS SISTEMAS

(e

PROFUNDIZACION ADAPTACION DE

Post-implementacion

O

MANTENCION

O

FORMACION

O

EVALUACION

Periodo de Identificar

Diagndstico de la‘

capacidad real de
implementacion.

Transversalidad
de usuarios.

O

| acompaniamiento. | casos de éxito.
Seguimiento y ‘

servicio técnico.

Sub-productos:

Interpretacion
de indicadores.

Ofrecer apoyo a Actualizacién

Proceso de adaptacion

transparente.

O
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‘ la gestion. del sistema. |
Transparencia ‘ ’

de los limites. -

-
S~ _——-

Modelos-Datos-Features

Figura 16: Diagrama resumen de insights de la sesién participativa.
Elaboracion propia.
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Luego de la sesién participativa, los hinca-
pié del equipo entregan nuevos insumos para
acentuar ciertos procesos de la propuesta
y rediseiiar el primer acercamiento anterior
(Figura 16).

Se definen las etapas que compondran el
viaje del usuario de manera mas detallada. Se
toma en cuenta la importancia del diagndstico y
agregando una propuesta de trabajo méas perso-
nalizada para cada una de las municipalidades
que contraten los servicios de CAPCA. Asi se
llega a la propuesta final del viaje del usuario.

En el mapa de viaje (Figura 17), se distin-
guen aquellos puntos de contacto y/o compo-
nentes que se desarrollaran a cavalidad en el
contexto del presente proceso de titulacién y
aquellos otros que no se desarrollan en pro-
fundidad, pero si se disefian de manera con-
ceptual, como se describe en la leyenda. Esta
decisién se explica a continuacion en la revision
de componentes del sistema [ver pagina 57].

Puntos de contacto desarrollados

PO0O0OQ

Expositor

Facilitador

Kit de Formacion

Guia del Facilitador

Mechandising

CAPCA Software

*Desarrollado en FONDEF.

Actividades conectadas

----- Fin de una etapa

* Municipalidades Unidas por la Sostenibilidad

Ambiental: ejemplo de stakeholder.

CAPCA : Proceso de disefio

Otos puntos de contacto

@ Sitio Web
@ Kit de Exposicion
@ Kit de Evaluacion

Brief de Resultados
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Actividad

Directivo

Jefe de Unidad

Operativo

DIAGNOSTICO

Q

Informacion

00
ab

()

(&

()
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MANTENCION

(e

N7

o o
2o/

S

(1 ) —1)—1m)
I/

o/

m
&) &
Oferta de
sub-productos

Conoce el software a
través de un seminario
sobre capacidad de carga,
organizado por MUSA* o
por el sitio web.

(o] - JC)S

Responde a las ofertas
de sub-productos.
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Figura 17: Mapa de viaje de la propuesta. Elaboracion propia.
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DIAGNOSTICO:

La etapa de diagnéstico comienza con
el proceso de acercamiento de los usuarios
con el servicio. Al ser una iniciativa de carac-
ter publica y académica, las vias para conocer
el servicio son de caracter mas institucional.
Es decir, seminarios, charlas u instancias de
aprendizaje organizadas desde el 6rgano guber-
namental y u otros stakeholders del proyecto
-como la asociacién MUSA por ejemplo- donde
diversas municipalidades y sus equipos direc-
tivos conocen CAPCA y se interesan en el. En
estas instancias se entrega el material y mer-
chandising @ @ () que permiten establecer
el contacto y profundizar en el conocimiento
de este servicio digital. Para complementar ese
primer acercamiento, CAPCA tiene un sitio
web (%) donde se entrega mas informacién y
se puede acceder a un contacto directo con el
equipo, para comenzar con el proceso de entre-
ga del servicio.

Luego viene el proceso de evaluacién, el
cual se disefia con respecto a el aprendizaje del
diagnostico realizado en la Municipalidad de
El Quisco el aio 2019. Se busca que el equipo
CAPCA se inserte ordenada y eficientemente
en el Municipio para levantar informacién. Asi
se podré ofrecer una propuesta de producto
y plan de trabajo acorde a las necesidades y
capacidades locales.

Este diagnéstico se hace en tres etapas de
evaluacion (=) : municipal, por unidad y técni-
ca. En cada una de ellas se evaliia el contexto
en base a tres ejes tematicos fundamentales:
la l6gica organizacional, el alcance de los
datos y los problemas de capacidad de carga.
La etapa de diagndstico culmina con un brief
de resultados y una propuesta del producto
que se entregara que sea coherente y adaptable
al el contexto donde se inserta.

FORMACION & REFLEXION:

Esta etapa busca adscribirse a el para-
digma participativo del aprendizaje, poten-
ciando la reflexién y la participacién (Dale,
1969). Esto a través de la implementacién de
un ciclo de tres talleres que entreguen las he-
rramientas reflexivas y técnicas para el manejo
del software CAPCA@ @ ©) . Luego del fin
de estos talleres, se continta el acompana-
miento a los usuarios a través de la posibilidad
de contacto con un facilitador que resuelva
las dudas, este facilitador estara disponible
durante una semana. Ademas, se desarrollaran
distintas herramientas de educacién continua
para que los usuarios tengan diversos canales
para resolver sus inquietudes una vez termina-
da la etapa.
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MANTENCION:

La etapa de mantencion busca entregar
seguridad al usuario de que puede resolver
sus dudas de uso de la interfaz y de que el
motor matematico que sustenta el producto
es verosimil. Asi es como se genera una etapa
basada en el feedback constante, a través de
un servicio técnico multicanal para los usua-
rios. Ademds, se generan sitios de métricas de
uso, donde tanto el equipo CAPCA como los
directivos de la municipalidad vean el uso de
capcay su utilidad para las distintas unidades,
todo esto a través de la plataforma misma (@ .
Este feedback permitira la actualizacién de los
modelos matematicos, las fuentes de infor-
macion y las funcionalidades de la interfaz. Al
mismo tiempo deja espacio para el ofrecimien-
to de sub productos o servicios por parte del
equipo CAPCA @, por ejemplo apoyo en la
gestion territorial.
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DISENO DEL SISTEMA

Como se puede ver en el mapa de viaje CAPCA
(Figura 17), el sistema de entrega para CAP-

CA tiene 3 grandes partes, cada una de ellas
con distintos objetivos y puntos de contacto.
Ademas se debe considerar la marca como un
elemento central del proyecto (Figura 18).

®°©

En el marco de el presente proceso de titu-
lacién se disena todo el sistema y sus compo-
nentes a un nivel conceptual, sin embargo se
selecciona la marca y la etapa de formaciény
reflexién para desarrollar a en profundidad
prototipando y testeando para el disefo
final de los puntos de contacto. Esta decision
se toma debido a la altura en la que se lleva
el proceso real con el caso de estudio en El
Quisco, asi le lograra disefiar y poner a prueba
los componentes en un contexto real.

DIAGNOSTICO

Puntos de contacto desarrollados Otos puntos de contacto

G Expositor @ Sitio Web
Facilitador @ Kit de Exposicion
Kit de Formacion @ Kit de Evaluacién

Guia del Facilitador Brief de Resultados

Mechandising G

CAPCA Software
*Desarrollado en FONDEF. Figura 18: Diagrama del sistema y seleccion de componentes. Elaboracion propia.

@P0000
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FORMACION Y REFLEXION:
DESARROLLO Y TESTEO



DESARROLLO Y TESTEO

Tomando el método de aprendizaje DBL, el
ciclo de 3 talleres (Figura 19) se ordena segtin
los procesos de aprendizaje planteados: Analy-
sing, Thinking y Executing. Al mismo tiempo,
se busca generar dindmicas del tipo participa-
tivo por lo que las actividades se estructuran
alrededor de tres métodos principalmente:
el ensefar a otros, la practica y la discusién
grupal. Cada taller busca aportar al logro del
objetivo general del ciclo, a través de la resolu-
cion de objetivos particulares. Los tres talle-
res se diseiian con considerando la dindmica
y los instrumentos necesarios para llevarla
a cabo, siguiendo una estructura base de
introduccion, actividades y cierre.

Todo esto se pone a prueba a través del
prototipado del ciclo de talleres y otros ele-
mentos con usuarios de la municipalidad,
obteniendo feedback sobre los instrumentos,
dindmicas y la relacién con el facilitador. Luego
de este proceso, se agrupan los elementos
evaluados y el feedback de los participantes
para la construccion de los puntos de contac-
to a disefiar para esta etapa: el kit de forma-
cion y la guia del facilitador.

CAPCA - Proceso de disefio

Objetivo general:

Se busca que los funcionarios del El Quisco utilicen la nueva
plataforma CAPCA, logrando un manejo critico y no-instrumental
del software, que beneficie su trabajo. De esta manera CAPCA
tendra una adopcion efectiva, insertandose en el municipio como

una herramienta clave para la gestién local integral.

Taller I
Analysing

Expectativa y uso
de la tecnologia.
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Figura 19:

Taller I1I
Thinking

Interpretacion para la
toma de decisiones.

Taller III

Executing

Taller practico de
uso del software.

Ciclo de formacion y reflexion, resumen de estructura y objetivo. Elaboracion propia.
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Enfrentarse a la planificacién de instancias
educativas no es algo facil y tampoco algo que
tomarse ligeramente, ya que esta en juego el
aprendizaje de un grupo de personas y en este
caso la viabilidad del software CAPCA. Debido
a que se elije la etapa de formacion para de-
sarrollar, se consulté con expertos en el tema,
que diariamente se enfrentan al desafio.

El Comité Comunidades de Aprendizaje
esta compuesto por Daniela Pizarro, Leticia
Aravena, Verdnica Alvarez, Carolina Torres,
Elizabeth Lépez y Colomba Del Rio. Ellas son
un equipo de docentes, que en el contexto
del COVID se han volcado a la planificacién
de talleres para profesores, en pos de poner
en valor la retroalimentacién efectiva en el
aprendizaje de los estudiantes de ensefianza
bésica y media. Para cada uno de estos talleres
se realiza una exhaustiva labor de planifica-
cion que busca asegurar que los contenidos
y reflexiones sean absorbidos por los partici-
pantes y aplicados al momento de enfrentar
la evaluacién de sus estudiantes. A modo de
comprender este proceso de planificacion,
se asisti6 a dos de estas sesiones de trabajo
y se rescataron estrategias para la construc-
cion correcta de talleres para adultos.

La estrategia utilizada por este grupo de
expertas, y muchos otros docentes del pais
es la planificacién inversa (Figura 20). Donde
los objetivos de aprendizaje se definen como
el pilar y luego de manera inversa se definen
los criterios de evaluacion de esos objetivos y
la evidencia para ellos, finalmente se definen
qué actividades son pertinentes para llegar a
esa evidencia. Algo interesante es que todo
objetivo de aprendizaje puede ser acompanado
de un objetivo actitudinal, que se le presenta
transparentemente a los participantes. Esto
tiene mucho sentido en el contexto del mapeo
de las emociones de estos que se realiza en el
disefo de servicios, pues puedes generar una
predisposicion y lograr una mejor experiencia.

De manera interna, también se destacé la
importancia de la “bajada en caliente”. Es decir
la interpretacién inmediata de los resultados
del taller antes de dar una mirada mas profun-
da a lo que sucedié. Esto no solo ayuda a los
facilitadores a recordar més facilmente frases
especificas y situaciones que ocurrieron, sino
que también ayuda al equipo de facilitadores
a generar un link afectivo-motivacional impor-
tante con el taller, generando beneficios para
quien entrega la experiencia.
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-

Investigacion para la decision final del objetivo.

de cada estudiante.
Esto con el propésito de sistematizar la planificacion inversa y tener una vision
integrada de las estrategias de evaluacion formativa (ciclo) como parte
fundamental del proceso de ensenianza aprendizaje, obteniendo informacion

inici
precisa que le permita responder dénde estan, como llegan y hacia dénde van).

Capturas de pantalla sesion de planificacion, via zoom. Propias.

Objetivos
actitudinales

Objetivos de
aprendizaje

Criterios

Actividades

Figura 20: Diagrama de planificacion inversa.
Elaboracion propia.
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Utilizando las estrategias de planificacion
inversa aprendidas del comité comunidades de
aprendizaje, se planifica el taller | y se pone a
prueba con usuarios de la municipalidad. Esta
primera sesion, busca introducir a los usuarios
a los temas a tratar mas adelante en el ciclo
desde una mirada critica.

PROTOTIPO TALLER I

Introduccion

Objetivos de aprendizaje:

1. Reconocer la brecha tecnoldgica del
contexto.

2. Comprender los alcances del uso de la
tecnologia.

Objetivo actitudinal:

Reflexiona sobre el contenido con respecto a
su experiencia personal.

Facilitador

Presentacion Instrumento

Exposicion de los objetivos Recordatorio: ;Qué es CAPCA?

y el cronograma del taller.

Alcances
de la tecnologia.

Conexion de las
respuestas a la teoria.

Pregunta de
experiencia personal, a
viva voz.
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Cierre
L il
Discusion sobre los Evaluacién y cierre
resultados. del taller.
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DESARROLLO Y TESTEO

RESUMEN TESTEOS TALLER I

TESTEOS

INSIGHTS DE USUARIOS

DECISIONES DE DISENO

Testeo 1 Dinamica: Dinamica:
- Se mantiene a los participantes - Complementar la Actividad 1 con un
involucrados. instrumento interactivo para obtener las
) - . respuestas sin que todos los participan-
Laactividad 1 podrla tener un soporte tes tengan que comentarlas a viva voz.
que ayudar a usuarios que se esconden
en la multitud a participar. - El facilitador debe implementar una
. . estrategia para saber los nombres y
dét):esrecr)?ggi %c?i[mo de los recursos referirse a los participantes por ellos.
Instrumentos: Instrumentos:
. El instrumento SI/NO. se ve como - Transformacién del instrumento SI/NO
) L en uno dinamico de dos pasos, donde el
?gﬁ\?eigasggnpoco ligado al resto de la segundo actia como conclusion.
Testeo 2 Dinamica: - Se debe pensar la dinamica e

Con cambios sugeridos
en el testeo anterior.

- Los participantes se involucran mucho
mas en la conversacion.

- Comentan los resultados en tiempo real
que se muestran en el nuevo instrumento
de la actividad 1.

- Preferirian hacerlo en persona.
Instrumentos:

- Se comprende mejor el ejercicio y
existe una conversacion mucho mas
cercana a la realidad de los usuarios.
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instrumentos de manera presencial y
remota.

- Advertir a facilitadores sobre la posible
aparicion de temas personales, escuchar
a los participantes.
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Viaje final del taller

Introduccion

Exposicién de los objetivos Recordatorio: ;Qué es CAPCA?

y el cronograma del taller.

TALLER I
BRECHAS Y USO
DE LA TECNOLOGIA

iComencemos!

iMuchas gracias! capca

Actividad
e

=
e

Presentacion

La presentacion se mantiene, sin embargo, se
agrega el instrumento de diapositivas interac-
tivas y se actualiza el instrumento SI/NO. Es
importante para guiar la narracion del facilita-
dory darle un soporte visual.

de experiencia personal.

Preguntas Conexién de las

respuestas a la teoria.

50 When poll is active, respond at PollEv.com/caladelrioaloss

{Qué tan distante sientes las herramientas
tecnolégicas de hoy en dia?

Totalmente lejanas
Muy lejanas

Ni lejanas, ni cercanas
Muy cercanas
Totalmente cercanas

¢Por qué defines asi tu distancia con la tecnologia?

Top

Instrumento: Preguntas interactivas

Preguntas que responden los participantes
desde sus dispositivos de manera anénima'y
se muestran los resultados a tiempo real. Asi
se tendra mas participacion y se disminuye la
verglienza.
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Presentacion Instrumento Facilitador
Cierre
u = |
Alcances Discusion sobre los Evaluacion y cierre

de la tecnologia.

del taller.

resultados.

® G.@T)

£1SNO de I tecnologia —]
J [

¢Qué puede hacer la tecnologia?

¢Cual es nuestra responsabilidad?

c

Instrumento: SI/NO de la Tecnologia

Primero se responde que cosas SI/NO puede
hacer la tecnologia y seglin eso se reflexiona
sobre cual es nuestra responsabilidad en su
uso. Se busca generar un hilo de reflexion
entre el paso1y 2. (Anexo 2)



DESARROLLO Y TESTEO

Siguiendo el mismo proceso que para el ta- Objetivos de aprendizaje:
ller I, se planifica la siguiente sesién y se pone
a prueba con usuarios de la municipalidad.
Esta instancia busca dar importancia ala

1. Comprender la importancia de la inter-
pretaciéon y la toma de decisiones informada.

interpretacién de gra'.ﬁcos' utilizando los que 2. Resolver simulaciones de gestién a través
CAPCA entrega, y cémo esto puede apoyar de la interpretacion y decision.
en la toma decisiones de gestion para el Objetivo actitudinal:

territorio. Se hace esto a través de la practica

. e Busca aprender de los demds participantes e
de una situacién hipotética.

involucrarse en el tema.

PROTOTIPO TALLER II

CAPCA : Proceso de disefio

Presentacion Instrumento Facilitador
Introduccion Cierre
= i i u u =
Exposicion de los objetivos Recapitulacion de lo que se vio Interpreta- Decisiones Cruce de grupos. Cruce de
y el cronograma del taller. en el taller anterior. cién de graficos. En instrumentos entre grupos

y suma de feedback.
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Compartir planes
con el resto del
taller.

Evaluacion y cierre
del taller.



DESARROLLO Y TESTEO

TESTEOS

CAPCA - Proceso de diseno

RESUMEN TESTEOS TALLER 11

INSIGHTS DE USUARIOS

DECISIONES DE DISENO

Testeo 1 Dinamica: Dinamica:
- Se mantiene a los participantes - Complementar la Actividad 1 con el uso
involucrados y activos. de la plataforma CAPCA.
- Serfa interesante ya integrar CAPCA a Instrumentos:
a dinamica de las actividades, - Unir los instrumentos en uno dinamico
- Pensarlo presencial. para generar la opcién de que sea el
mismo que presencial.
Instrumentos:
- No es muy claro en la actividad 1 que la
conversacion debe quedar registrada.
- Pensar el instrumento como ligado a la
plataforma, solo para registro.
Testeo 2 Dinamica:

Con cambios sugeridos
en el testeo anterior.

- Recatan el hecho de y poder interactuar
con la plataforma, pero se distraen un
poco de la actividad.

- La interaccion fisica con la interfaz y el
instrumento permite dividir los roles.

Instrumentos:

- Utilizan el instrumento dinamico como
un buen medio de registro, es facil
revisarlo y ver el proceso del grupo.
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- Se debe pensar la dinamica e
instrumentos de manera presencial y
remota.

- Facilitadores deben dejar en claro que
podran jugar tiempo con la plataforma
luego de realizar las actividades.

- Seria bueno entregar el manual de
escritorio en este punto.



DESARROLLO Y TESTEO

Viaje final del taller

Introduccion

Exposicién de los objetivos
y el cronograma del taller.

Recapitulacion de lo que se vio
en el taller anterior.
grupos.

INTERPRETACION Y
TOMA DE DECISIONES

capca

Presentacion

La presentacién se mantiene, y actlia como un
soporte para la explicacién de las actividades.

®°T 0ee

Interpreta- Decisiones Cruce de grupos.

cién de graficos. En

CAPCA Software

Se utiliza CAPCA Software para generar el
caso descrito, asi se pueden visualizar los
graficos y analizar de manera més profunda
la informacién, ademas de entregar un primer
acercamiento a la plataforma.
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® ® o6

CAPCA Software  Presentacion Instrumento Facilitador
Cierre
B i |
Cruce de Compartir planes Evaluacion y cierre

del taller.

instrumentos entre grupos con el resto del
y suma de feedback. taller.

GQT 0e0

P & decision—]

Presentacién del caso Interpretacion

Utilidad Decision

C

Instrumento: Interpretacion & Decision

Se sigue el paso a paso para generar una inter-
pretacion del caso y planteamiento de un plan
de gestidn en base a esto. (Anexo 3)
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DESARROLLO Y TESTEO

Siguiendo el mismo proceso que para el Objetivos de aprendizaje:
taller y Il, se planifica la.siguiente ses.ié.n yse 1. Conocer las principales funcionalidades
pone a prueba con usuarios de la municipali- de CAPCA software.
dad. Esta instancia se enfoca en demostrar
cuales son las funcionalidaddes principales 2. Resolver una tarea en la que deban hacer
del software CAPCA, y practicar su uso uso de esas funcionalidades.
con los funcionarios. Se realiza una pequena Objetivo actitudinal:

demostracién y explicacién en vivo y luego se

) Ser paciente en el uso, no tener miedo a hacer
les entrega una tarea a realizar.

preguntas.

PROTOTIPO TALLER III
C @

CAPCA Software  Presentacién  Facilitador

Introduccion Cierre
= i | | | = i
Exposicion de los objetivos Recordatorio: Que se hizo en Sesion de preguntas con Sesion de preguntas con Evaluacion y cierre
y el cronograma del taller. los talleres anteriores. Demostracion en vivo respuestas utilizando Resolucién de tareas respuestas utilizando del taller.
de la herramienta. demostraciones. en la plataforma. demostraciones.

0® (F X ®©6 ©6 - JC 0ea 0o

67



DESARROLLO Y TESTEO

TESTEOS

CAPCA - Proceso de diseno

RESUMEN TESTEOS TALLER III

INSIGHTS DE USUARIOS

DECISIONES DE DISENO

Testeo 1 Dinamica: Dinamica:
- Se mantiene a los participantes - Planificar bien el uso de la presentacion
involucrados y activos. y la plataforma y asegurar el aprendizaje
Lad tracic ) int i de los facilitadores de la manera de
a demostracion en vivo es interesante hacerlo mas facil
pero hay que tener pendiente el uso de
recursos. Instrumentos:
Instrumentos: - Generar un instrumento de apoyo para
o . la actividad de la resolucion de tareas.
- Seria util tener un instrumento para que
describa las tareas a realizar y no
depender de la presentacion.
Testeo 2 Dinamica:

Con cambios sugeridos
en el testeo anterior.

- Pensando en los distintos roles de la
plataforma este Ultimo taller debe
hacerse siguiendo la jerarquia de uso.

- Las instancias de preguntas son Utiles,
la primera deberia ser abierta y la
segunda de preguntas especificas
asistiendo a por persona.
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- Se debe pensar la dinamica e
instrumentos de manera presencial y
remota.

- Facilitadores deben ser capaces de
ordenar las consultas.
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Viaje final del taller

Introduccion

Recordatorio: Que se hizo en
los talleres anteriores.

Exposicion de los objetivos
y el cronograma del taller.

TALLER Ill:
USO DE CAPCA

iComencemos!

Presentacion

La presentacién actita como un soporte para
la recapitulacién de los talleres anteriores y la
explicacion de las actividades.

Demostracién en vivo
de la herramienta.

Sesién de preguntas
abiertas utilizando
demostraciones.

®6

CAPCA - Proceso de disefio

®

CAPCA Software  Presentacion Instrumento Facilitador
Cierre
| L |
Sesidn de preguntas Evaluacion y cierre

personales.

0e0

Resolucién de tareas
en la plataforma.

G@@f

del taller.

CAPCA Software

Se utiliza CAPCA Software para realizar
demostraciones en vivo del uso de la plata-
forma, y para que los funcionarios realicen
las tareas que se les entregan.

Tareas

Manejo de i !

Médulos

Escenarios

Carga de datos

C

Instrumento: Tareas

Se entrega una lista de tareas, que entregan un
objetivo y no un paso a paso para el uso del sof-
tware, generando un uso consciente. (Anexo 4)
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DESARROLLO Y TESTEO

& Vista del hablante [

:

Daniel Bravo M. de El Quisco CALA DEL RIO ALEMPARTE

( P i |
-
W Paula Reyes % 4 pmolina

5 I =
1 2
! .
‘ mvillarroel
- s ‘
L. Felipe B. Gabriel Reyes Strappa £ y

£Qué puede hacer la tecnologia?

puede puede

Respond at PolEV.com/caladelrioalos3

:Qué tan distante sientes las herramie
tecnoldgicas de hoy en dia?

Totalmente lejanas "
Muy lejanas . -

Ni lejanas, ni cercanas (,Les hace sentldO?

Muy cercanas

Totalmente cercanas Daniel Bravo M. deE... mvillarroel

Capturas de pantalla sesiones de testeo, via zoom. Propias.



DESARROLLO Y TESTEO

Una vez cerrado el ciclo de talleres, co-
mienza el periodo de acompafamiento de
una semana donde habra un facilitador
disponible para resolver preguntas, luego
de esto los usuarios se quedaran frente a la
plataforma por si solos. Para esto se generan
herramientas de educacién continua que les
ayudaran a resolver dudas o aprender cosas
que quizas olviden de la plataforma, dando-
les seguridad para utilizarla. Las herramientas
disefiadas responden a distintos contextos de
uso de los usuarios (Figura 21).

Por un lado, se considera un contexto de
auto-aprendizaje, donde un funcionario mu-
nicipal no tuvo la posibilidad de asistir al ciclo
de formacién y reflexion. Este usuario atin este
tendra la posibilidad de aprender desde cero
la herramienta gracias a los videos de uso, que
podran encontrar en la plataforma misma.

Por otro lado, se tiene en cuenta un con-
texto de aprendizaje situacional, donde el
funcionario ha asistido al ciclo de formaciény
reflexién sin embargo en el uso cotidiano de
la herramienta le surgen dudas y debe resol-
verlas con algo a la mano. Podré resolver esta
situacion consultando el manual de escritorio,
que tendréan disponible.

CAPCA - Proceso de disefio

HERRAMIENTAS DE EDUCACION CONTINUA

Auto-aprendizaje

Videos de uso

®

Software CAPCA

71

Contexto Aprendizaje situacional

Herramienta Manual de escritorio

Punto de contacto Kit de Formacion

Figura 21: Diagrama de planificacion para las herramientas de educacion continua.
Elaboracion propia.
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MANUAL DE ESCRITORIO

El manual de escritorio busca ser un recor-
datorio facil de las funcionalidades principales
del software CAPCA al alcance de la mano.
Sirve para resolver dudas, no para ensefar
desde cero el uso del software, pues bus-
ca complementar la etapa de formacién y e
reflexién, no reemplazarla. Ademis, este ma- ‘ Hehele
nual quedaria en el poder de los funcionarios, '
actuando como una herramienta de educacién
continua dentro del sistema.

Se testearon prototipos con usuarios que
trabajan en el sistema publico y conocen este
tipo de herramientas. Estos no pertenecian a
la Municipalidad de El Quisco ya que debian
ver un prototipo fisico, lo que se hacia impo-
sible debido al COVID-19. A continuacién,
se expone un resumen del proceso de testeo
de los prototipos [ver pagina 70]. El manual
de escritorio final se puede revisar en anexos.
(Anexo 5)

Descripcion de fotografias:
1. Prototipo |

2. Prototipo 11

* 3. Fotografia Testeo

4. Fotografia Testeo

n
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MANUAL DE
ESCRITORIO

CAPCA - Proceso de disefio




DESARROLLO Y TESTEO

CAPCA - Proceso de diseno

RESUMEN TESTEOS MANUAL DE ESCRITORIO

PROTOTIPOS

INSIGHTS DE USUARIOS

DECISIONES DE DISENO

Prototipo I

Orden y comprension
de la informacion.

- La introduccion no se ve, debe estar
adentro a la izquierda.

- El orden de lectura debe ir de lo general
a lo particular.

- Los titulos deben ser mas claros.
- Hay textos muy complejos.

- Me gusta que se vea lo que estoy
viendo en la pantalla.

- El orden de lectura es efectivamente
primero dentro del triptico y luego afuera,
como algo extra.

- Las funciones principales deben estar en
el interior y la carga de datos, que es mas
esporadica en la solapa extra.

- Agrandar tamanos.

- Mejorar la redaccion, utilizando palabras
mas cotidianas.

Prototipo II

Aspecto visual y uso
del color.

- El cambio de color del fondo muestra
un cambio de seccion o tema.

- Se ve simple y profesional, muy serio.

- El uso de las lineas ayuda a conectar el
texto con el soporte visual.

- Servirfa agregar un nivel de lectura
utilizando color en las negritas.
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- Utilizar el cambio de fondo para la seccion
escenarios, ya que en la interfaz también
sucede asi.

- Aumentar la cercania con el lenguaje.

- La informacion clave se destaca con color.



DESARROLLO Y TESTEO

VIDEOS DE USO

Los videos de uso buscan ser una herra-
mienta que permita aprender desde cero el
uso del software CAPCA. Estos son capsulas
de una duracién maxima de 10 minutos donde
se explica en profundidad todos los aspectos
de la plataforma como se harfa en una capaci-
tacién presencial. Busca reemplazar la etapa
de formacion y reflexién, en caso de que los
usuarios no hayan estado presentes.

Estos videos estaran disponibles a través
del software CAPCA, en la seccién ";Cémo
funciona CAPCA?” Esta seccién se abrird
como una nueva ventana en el buscador, asf
los usuarios podran ir probando lo apren-
dido mientras ven el video. Se plantea una
estructura general para las capsulas de video
(Figura 22) y las estrategias comunicacionales
a utilizar, sin embargo, no pudieron ser testea-

dos debido a que el software CAPCA no esta
completo para realizarlos.

Se utiliza como referente para el dise-
o de los videos a la cuenta “Create a pro
website” de Dale McManus (McManus,
2020), rescatando a los recursos comunica-
cionales que utiliza en sus videos tutoriales y
aplicindolos al contexto CAPCA (Figura 23).
En primer lugar, el uso de planos medios de
la persona que esté explicando, haciendo los
tutoriales mucho méas personales. En el caso
de CAPCA, la persona que aparezca serd un
facilitador que probablemente trabajé presen-
cialmente con la municipalidad, haciendo la
explicacion mas cercana. En segundo lugar, se
utilizan videos de pantalla donde con una voz
en off se explican los pasos mientras se mues-
tra como se realizan en la plataforma misma.

st020n6 Page Viebste

RecentPosts

Plano medio de quien explica

Figura 23: Capturas de pantalla de un video de Dale, donde se muestran las técnicas mencionadas. Propias.

Hello world!

=3  Archives
-

How to Custor

using Elementor
9

201

Videos de pantalla con voz en off

Checkpoints de video
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Por tltimo, se utilizan los checkpoints en el
video, asi el usuario tiene la opcién navegar el
video de manera més rapida saltando las sec-
ciones que no necesita y viendo las porciones
que le interesan, o viéndolo de corrido.

CAPSULAS DE VIDEO

. Introduccién

. Administracion de
cuenta y usuarios.

. Médulos
@ Interpretacion de
graficos

@ Escenarios

. Carga de datos

@ Anoyo a la gestion

Figura 22: Diagrama de planificacion para
videos de uso. Elaboracion propia.
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PUNTOS DE CONTACTO DEL SISTEMA

KIT DE FORMACION

Este elemento acompaia al facilitador a
través de la etapa de formacion y reflexién.
Consiste en un bolso que contiene todos los
elementos necesarios para el desarrollo de cada
taller, dando la posibilidad de utilizar las herra-
mientas de manera presencial o virtual. Permi-
te que el facilitador transporte los elementos
del kit y otros que quiera llevar consigo, ademas
de un posicionamiento inconsciente de la marca
en el contexto.

Este bolso contiene un estuche con lapi-
ces y post its para las instancias presenciales,
que en su cierre contiene un pendrive como
[lavero, el cual contiene todo el material digital
para los talleres: las presentaciones e instru-
mentos. Estos instrumentos pueden utilizarse
de manera digital o imprimirse para utilizar
presencialmente, facilmente pueden enrollarse
y llevarse en el bolso. También, en el hay una
carpeta que contiene stickers para poner
el nombre de los participantes en instancias
presenciales y los manuales de escritorio que
seran entregados a los participantes en el
taller niimero tres, esta carpeta también sirve
para llevar cualquier otro documento que el
facilitador lleve consigo asegurando su integri-
dad. Por tltimo, quedara espacio extra para
[levar articulos personales o referidos a otras
etapas del sistema, como por ejemplo: el kit
de evaluacion o la guia del facilitador.

Visualizacion kit de formacién en uso. Elaboracion propia.
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[Ver el mapa de viaje]

\

i

i R copca
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Visualizaciones kit de formacion.
Elaboracion propia desde plantillas libres de derechos.
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FACILITADOR @

Es un personaje muy importante en todo el
servicio, pero sobretodo en la etapa de forma-
cion y reflexion pues este acompafa y guia a
los usuarios a través del ciclo de talleres y pe-
riodo de acompainamiento. Son miembros del
equipo CAPCA que sin importar su formacion
profesional estan interesados en relacionarse
directamente con los usuarios del servicio,
siendo cercanos y presentandose como ex-
pertos en el uso y manejo de la plataforma.
Cuentan con un periodo de capacitacion
para alinear sus respuestas al proceso.

Los facilitadores, son los principales
representantes de la cara cercana y calida
del sistema, y por ende sus deben presentar-
se como apasionados del trabajo que hacen.
Estos estan presentes de corrido en todo el
proceso con la municipalidad, creando lazos
continuos con los usuarios. Al mismo tiempo,
estos nunca se encontraran solos frente a un
grupo de usuarios, estos acttian en todas las
instancias en grupos de dos o més, asi gene-
rando un apoyo interdisciplinario entre ellos
que permita su total seguridad.
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[Ver el mapa de viaje]

Piroska Angel

Miembro del Equipo CAPCA que participara
como facilitadora la préxima implementacién.

Imagen: https://observatoriodeciudades.com
te)



PUNTOS DE CONTACTO DEL SISTEMA

GUIA DEL FACILITADOR @

Guia que se le entrega al facilitador duran-
te su periodo de capacitacion. En esta se expli-
ca la estructura del servicio y su participacién
como facilitadores en cada una de las etapas,
desglosando las tareas que debe llevar a caboy
como realizarlas. Esta guia sirve como apoyo
durante la capacitacion y puede ser consulta-

da en caso de dudas en cualquier momento.

CICLO DE FORMACION Y REFLEXIOM
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©

Herramientas

@
@

T
Bl o

78

" su asistencia.
sy
stos P i OOy

o m( jpante donde digan s
e
ot

i6ny los ObIEVOE

\PCA?
os OAF

efcos suebalo
g Y505 I L e e o1

qué €8 AT L creen
e para

Explica’

icipat
o entace pard VP

esevenealapoal

conlas preguntas
o s0conectacon 8
i 0 neon.
mentarios d€ 10 L
e nadie mis U

e paricipat

Recibir
hsegurarse 8 @

resumen !

s el ST
esrtaa 01010 5L ot RS
cada gup0 PRI rspue

oo

piscutic @

el2i umen de 108
i breve 1€
acer un IV s
ander1a encuest

attes initados 3 98

e se ablo.

jente aller

pespedise¥

s asos oy
o P ot

i un breve
o et

CAPCA : Proceso de disefio

[Ver el mapa de viaje]

INSTRUMENTOS

Pregu nteractivas

il i n ver en la pantalla, los
resultados en tiempo real de las respuestas a las pregun-
tas.

T Asi, se gatilla una conversacién con respecto a como se

Nilejanas, i cercanas| identif i i

Muy cercanas|

Totalmente cercanas|

‘mismo individuos, de manera introspectiva

En una instancia presencial:

~Tener un cdigo QR disponible para llegar al enlace de
a tecnologia? pepueta.

~Enviar el enlace por correo a los confirmados.

TALLER I: BRECHAS Y USO DE LA TECNOLOGIA

En unainstancia remota:
Tener un cdigo QR disponible para legar al enlace de
[

Enviar el enlace clickeable a través de a casilla de
mensajes de la plataforma.

£Qué puede hacer la tecnologia?

S1/NO de la Tecnologia

de a tecnologia tanto en su vida laboral como personal.
Asi,se gatilla una conversacin con respecto a la respon-
sabilidad que tienen como individuos frente al u:

o
estas tecnologias, lo que deja en claro las expectativas
e uso para CACPA.

En unainstancia presencial:

~Tener disponible el instrumento impreso, Lapices y
postits para intervernirio.

<0ul es nuestra responsablidad?

En una instancia remota:

~Tener el instrumento en una plataforma colaborativ

facil de acceder para que lxs usuarios puedan responder.

~De no ser asi el facilitador toma nota de Lo que se
conversa en el instrumento.

Visualizaciones guia del facilitador.
Elaboracion propia desde plantillas libres de derechos.



PUNTOS DE CONTACTO DEL SISTEMA

EXPOSITOR @

Es un personaje muy importante en todo el
servicio, pero sobretodo en la primera etapa
de acercamiento en el diagndstico, donde se
debe vender el producto entregado y comu-
nicar sus beneficios. Son miembros senior del
equipo capca, aquellos con més experiencia
que son eminencias intelectuales en temas
de planificacién territorial. Cuentan con un
periodo de capacitacién para alinear sus res-
puestas al proceso y la actitud de venta que
deben desarrollar.

Son los principales representantes de
la cara inteligente y experta del sistema, y
por ende sus principales embajadores, deben
presentarse como fans del trabajo que hacen.
Estos trabajan mas que nada con miembros
directivos del la municipalidad, creando lazos
profesionales. Al mismo tiempo, son los encar-
gados de guiar las instancias de socializacién
muy importantes para generar una celebracion
de avance en el proceso haciendo participe a
los usuarios.

CAPCA : Proceso de disefio

[Ver el mapa de viaje]

Roberto Moris

Miembro del Equipo CAPCA que participara

como expositor en la proxima implementacién.
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Imagen: latercera.cl
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PUNTOS DE CONTACTO DEL SISTEMA

[Ver el mapa de viaje]

MERCHANDISING @

o’JdO3

Dentro del contexto del mundo publico
el merchandising aun tiene mucho valor, el
posicionamiento de la marca dentro de esta- , )
blecimientos como una municipalidad es muy
importante, sobretodo para directivos, pues
habla mucho de tu credibilidad como servicio.

OOO’OQ

(©)
O
S
O

Al mismo tiempo, al trabajar con presu-
puestos, es vital entregar esa credibilidad para
que se apruebe el trabajo desde los altos ran-
gos. Este punto de contacto esta muy presen-
te en la primera etapa de venta del sistema,
sobretodo en las instancias de conferencias
donde se da a conocer CAPCA, ya que son el
principal medio que habilita el contacto para
la compra.

Seminario
CAPACIQAD DE CARGA
Y GESTION TERRITORIAL

Desde el 20 al 25 de Julio 2021

Capca

Visualizaciones del merchandising.
Elaboracion propia desde plantillas libres de derechos.

8o
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PUNTOS DE CONTACTO DEL SISTEMA

[Ver el mapa de viaje]

CAPCA SOFTWARE (@

capca-frontend.s3-websitc &

capca-frontend.s3-websitc ¢

El software es el elemento central del
sistema, este se desarrolla fuera del contexto
de titulacion dentro del marco del FONDEF copca
que lo financia. Sin embargo es una pieza clave iar Sesis

. _ . L. niciar Sesion
para el disefo del sistema pues el propdsito
central es lograr su insercién.

= (C Municipalicad e1Q

Médulos

Contrasefia

Esta plataforma entrega funcionalidades
relacionadas a la visualizacion y proyecciéon de
datos de los servicios de la municipalidad y su
relacion con las fluctuaciones poblacionales.
Puede ser utilizada tanto en méviles como
desde computadores. Es central en la etapa
de mantencién pues conecta a los usuarios
con el servicio técnico multicanal y entrega el
feedback des uso constante a la organizacién
para la actualizacién de la interfaz y modelos Poblasén s
matematicos. Por Gltimo, también contiene
los videos de uso, herramienta de educacién =
continua vital para la adopcién del software.

Visualizaciones de CAPCA software.
Elaboracion propia desde plantillas libres de derechos.
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PUNTOS DE CONTACTO DEL SISTEMA

KIT DE EXPOSICION ©)

Este elemento acompana al expositor a tra-
vés todo el servicio. Consiste en un bolso que
contiene todos los elementos necesarios para
el desarrollo de cada exposicién que debe
realizar. Permite que el facilitador transporte
los elementos del kit y otros que quiera llevar
consigo mientras posiciona la marca para quien
rodea a este. Este bolso contiene: Un pendrive
tipo llavero, el cual contiene todo el material
digital para cada una de las exposiciones. La
guia del expositor, donde estan los didlogos
de cada una de las presentaciones. Tarjetas
de presentacién y brochures que presentan
el servicio para entregar en cada una de las
instancias de exposicidén y que posibilitan el
contacto por parte de entidades que se intere-
sen en conocer mas, entregando informacion
para acceder al sitio web y contacto para agen-
dar reuniones informativas con miembros del
equipo en caso de querer saber mas.

SITIO WEB

Sitio web de CAPCA busca presentar el
servicio que se entrega. Esta pagina permitira
a los interesados saber mas sobre el software
y servicio de entrega, y contactar a el equi-
po para agendar una reunién informativa. La
pagina también mostrara registro de casos
de éxito del sistema, a través de testimonios
personales, fotografias y cifras de uso.

KIT DE EVALUACION ©)

Este elemento acompaina al facilitador a
través de la etapa de diagnéstico. Consiste
en una carpeta con todos los elementos nece-
sarios para la evaluacién municipal, por unidad
y técnica del contexto. Principalmente, estas
son guias tematicas para entrevistas y talleres
que se realicen y plantillas para la toma de
notas y sistematizacion de estas, que luego
hagan mas facil el proceso de interpretacion
para la propuesta.

82

CAPCA - Proceso de disefio

[Ver el mapa de viaje]

BRIEF DE RESULTADOS

Es un resumen de lo que se ha levantado
en la etapa de diagnéstico, acompaiado de
un analisis y una propuesta de trabajo. Este
se materializa en una presentacion, la cual se
muestra a los miembros directivos de la muni-
cipalidad y un reporte escrito con el detalle de
lo levantado. Permite a plantear una pro-
puesta de trabajo personalizada para cada
municipalidad, dependiendo de las capacida-
des de esta, su presupuesto y la urgencia con
la que se necesita el programa, y asi pasar a el
proceso de formacién y reflexion mientras se
adapta el software para su entrega.
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IDENTIDAD GRAFICA

La sesion participativa destinada a la
modelacién de los atributos, descrita ante-
riormente [ver pagina 49| fue un insumo clave
para el desarrollo de la identidad grafica de
CAPCA. El conjunto de atributos y la iden-
tidad construida para CAPCA logran guiar
este proceso. Para recordar, en esta instancia
se identifica una dualidad en la identidad que
se le quiere dara CAPCA, proyectando tecno-
logia e innovacion pero de una manera cercana
y desde lo humano.

Con este insumo, se realizan 3 propuestas
de disefio, donde se busca aplicar los atri-
butos y la identidad construida de maneras
diferentes.

Propuestas de Logotipo para
CAPCA:

1. Propuesta L.

. 2-| 2. Propuesta II.

3. Propuesta [1.

CAPCA - Proceso de disefio

Al

CAPCA CAPCA

CQPCAOH
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IDENTIDAD GRAFICA

Estas tres propuestas se ponen a prueba
con ljeoma Oguebgu, disenadora internacio-
nal del proyecto CAPCA. Se comenta que se
debe priorizar las aplicaciones variadas al logo
mas que la complejidad de este. Selecciona la
propuesta lll, sin embargo plantea que en la
simplicidad se debe buscar hacer que se desta-
que, por lo que habria que someter esta pro-
puesta a un proceso de desarrollo que tenga
ese objetivo.

Se generan cambios en el logotipo para
entregar un caracter (nico a este a través de
un tratamiento en la tipografia (Figura 24) y la
creacion de un isotipo.

El tratamiento de la tipografia busca re-
presentar la dualidad identificada en la sesién
participativa a través de la transformacion
de las esquinas de las letras. Con una esquina
recta se busca mostrar el lado tecnoldgico y
metddico, y la otra esquina redondeada busca
entregar una sensacién de calidez y cercania.

CAPCA - Proceso de disefio

X : Planificar

Construir

Ajustar

Estilizar

Entregamos tecnologia
Modelos matematicos
Inteligencia

Figura 24: Proceso de desarrollo logotipo. Elaboracion propia.
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IDENTIDAD GRAFICA

Elisotipo (Figura 25) generado sirve para
generar animaciones, pensando que este ~ -ttteei: e
tendra gran presencia en plataformas digitales. )
Este busca representar ese espacio vacio que :
viene a llenar CAPCA dentro de las municipa-
lidades y al mismo tiempo evocar visualmente
un grafico dando asi una pista del tipo de
contenido que maneja el programa.

D
e -
D
e =
D
e -

Se selecciona una paleta de colores (Figura
26) que tenga que ver con los atributos y la :
dualidad discutida en la sesién participativa
inicial, y que funcione en un contexto digital.

Esta fue seleccionada en conjunto con ljeoma,
debido a su experiencia en el uso de color en
interfaces digitales.

Figura 25: Proceso de desarrollo isotipo. Elaboracion propia.

Confiable Alegre Simple Elegante

Leal Energético Claro Sofisticado
Calmado Cercano Noble Prestigioso
Inteligente Creativo

U.N Blue Cyber Yellow White Jet Black
#3C8OFF #FFCE0O HFFFFFF #323232

Figura 26: Paleta de colores final y significados. Elaboracién propia.
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IDENTIDAD GRAFICA

Para validar la identidad graficay que esta
evoque los atributos definidos para la marca
se genera un cuestionario el cual busca po-
ner a prueba la marca generada. En este se
muestra la identidad generada (Figura 27) y se
recogen comentarios sobre la sensacion, razén
y significados que esta evoca. Los resultados
muestran que una diversidad de usuarios
percibe efectivamente lo que se busca con la
marca y los atributos definidos como se ve en
las siguientes citas.

CQAPCA

CQAPCAO

Figura 27: Propuesta final con variaciones de color.
Elaboracion propia.

87

CAPCA - Proceso de disefio

“Un sistema formal que busca traer algo
diferente a lo comun (especifico), pero no
se sale de lo tradicional ”

Maria Jests

“Una marca seria pero que llama la aten-
cién, mds juvenil con el color amarillo.”
Elisa

“Se mezcla mucho lo frio y serio del azul
(qué representaria el lado del dato y infor-
macién densa) con lo humano lo calido
que me hace sentir el amarillo.”

Fernanda

“Inteligencia y seriedad con toque creativo”

Antonia

“Es una pieza que encaja, viene a formar

un todo que antes no estaba”
Olivia
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BLUEPRINT

Para conectar la experiencia disefiada para
los usuarios externos del servicio [ver mapa
de viaje] con el trabajo que hacen los usuarios
internos se realiza un blueprint del servicio (Fi-
gura 28). Esta herramienta sirve para demos-
trar en detalle las actividades y qué esta de-
tras de cada una de ellas por parte del equipo
CAPCA. Es un elemento crucial a la hora de
implementar el servicio pues la organizacién
puede evaluar con mayor precisién los costos
de llevarlo a cabo. Ademés se detallan ciertos
momentos del servicio que son decisivos para
los usuarios debido a que puede cambiar su
percepcién del servicio/producto entregado,
estos son catalogados como Moments of
truth (MoT) (Stickdorn, Hormess, Lawrence,
& Schneider, 2018). Conocer cuales son estos
puntos es esencial para la organizacién que en-
trega el servicio, pues sabe que son momentos
decisivos para la experiencia del usuario, y que
se debe limitar el margen de error.

Se presenta un blueprint resumido que de-
talla la experiencia de los usuarios internos
del servicio y sus actividades.

Puntos de contacto desarrollados

Kit de Formacion
@ Guia del Facilitador
@ Mechandising

@ CAPCA Software

Usuarios que participan

Otos puntos de contacto

Otros

CAPCA - Proceso de disefio

Brief de Resultados

Moment of Truth (MoT)

LINEA DE INTERACCION
Separa las acciones de los usuarios
externos de sus interacciones con los
usuarios internos del servicio.

LINEA DE VISIBILIDAD

Separa las acciones de interaccion directa
entre usuarios internos y externos de
aquellas que no ven los usuarios externos.




DIAGNOSTICO

FORMACION & REFLEXION

CAPCA - Proceso de diseno

MANTENCION

&

Oferta de
sub-productos

Responde a las ofertas
de sub-productos.
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LINEA DE VISIBILIDAD

Promocionar, participar
y tener presencia en
seminarios e instancias
publicas.

Se presenta el servicio
de manera mas
detallada, explicando
los pasos a seguir.

Realizacion del taller, y
coleccion de los
resultados.

Realizacion de

entrevistas por unidad,
el equipo de facilitado-
res se divide el trabajo.

Recoleccion de fuentes
de datos y modos de
uso de estas para su
analisis técnico.

Presentacion del Brief
de resultados y el plan
de trabajo personalizado
para la municipalidad.

Llevar reunion de firma,
lectura y revision del
contrato.

Presentacion y aclaracion
de dudas del proyecto a
toda la comunidad de la
municipalidad.

Estar disponible para
resolver dudas sobre el
uso del software CAPCA.

Guiar el taller.

Capacitacion de las
actividades y roles de
los usuarios internos.

Se recibe el contacto y
se agenda una reunion
explicativa.

Andlisis de los
resultados del taller
segun los criterios a

Andlisis de los
resultados de las
entrevistas que llegan
desde los facilitadores.

Analisis técnico de la
informacion entregada

desde los facilitadores.

Realizacion del Brief de
resultados con el
analisis cruzado de la
evaluacion.

Preparacion de los
contratos de prestacion
de servicios con equipo
de abogados externo.

Adaptacion del Software
CAPCA al plan de
trabajo acordado con la
municipalidad.

Guiar el taller.

evaluar.

G0

90

Entrega de la
adaptacion final del
Software para la
municipalidad.

Guiar el taller.

Cierre del proceso con
la comunidad de la
municipalidad.

En contacto constante
con la municipalidad
para hacer seguimiento
y ofrecer apoyo.

Realiza las actualizacio-
nes que sean
identificadas como

Se recibe la evaluacion
del servicio y se
sistematiza para
mejorar el proceso.

Pendientes de ayudar
con temas instantaneos
y proponer mejoras para
aquellos a largo plazo. necesarias.

(5] Q0 (E)

Figura 28: Blueprint de la propuesta. Elaboracién propia.
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IMPLEMENTACION

Proyecciones Analisis FODA

De la academia a la realidad Modelo de negocios

Cambio de paradigma Business model canvas (BMC)



IMPLEMENTACION
Proyecciones

Como se plantea anteriormente, el
presente proceso de titulacion disena de
manera conceptual todo el sistema CAPCA,
sin embargo, enfoca el desarrollo a través
de prototipado y testeos en la marcay la
etapa de formacién y reflexion. Por lo tanto,
se proyectan acciones a realizar corto pla-
zo, para el desarrollo de los componentes
restantes, antes de enfrentarse a la futura
implementacién. Se debe poner a prueba lo
disenado de manera conceptual para la eta-
pa de diagndstico y mantencion, para esto
se deben seguir los siguientes pasos:

1. Aprovechando el caso de estudio en El
Quisco -que se encuentra en su etapa final-
se podran poner a prueba las estrategias de
mantencion propuestas. Para esto, se debe
habilitar la seccion de métricas de usoy el ser-
vicio técnico multicanal a través de la platafor-
may una linea telefénica, para la resolucion de
dudasy levantamiento de feedback de parte
del equipo CAPCA. Estas estrategias deben
ser evaluadas y redisefiadas con respecto a su
utilidad para cumplir los objetivos de la etapa:
generar actualizaciones de funcionalidad y
modelos matematicos, abrir posibilidades de
oferta de subproductos y generar la sensacién
de acompanamiento y seguridad en el usuario
por parte de CAPCA.
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2. Se debe poner a prueba el proceso de
diagnéstico disefiado. A pesar de que este
haya sido pensado desde la experiencia real

del proceso en El Quisco, se deben prototipar
instrumentos y dindmicas disefiadas evaluando
su efectividad. Para esto, se debe generar un
proceso de testeo y rediseno utilizando un caso
de estudio nuevo, o simulando el diagnostico
de un grupo de usuarios tipo. Con este proceso
se debe evaluar la capacidad del proceso mode-
lado de entregar la informacién necesaria para
la continuacion del servicio y el planteamiento
de un plan de producto personalizado: la lgica
organizacional, el alcance de los datos y los
problemas de capacidad de carga.

3. Desarrollo del sitio web comercial de CAPCA,
donde se entregue mas informacion del ser-
vicio y producto a entregar y se den a conocer
los casos de éxito y asociados del proyecto.



IMPLEMENTACION
De la academia a la realidad

El marco académico en el que se inserta
CAPCA hoy en dia ha servido de sobremanera
para asociarse con entidades que ayudaran a
conseguir nuevos casos de estudio:

La asociacion de Municipalidades por la Sostenibilidad Am-
biental (MUSA) en Chile para conseguir territorios nacio-
nales y el Plan del Humano y la Biosfera de UNESCO para

aquellos internacionales.

Por lo tanto, luego del proceso de proyec-
ciones a corto plazo, el sistema diseiado en el
marco del presente proyecto de titulo podria
implementarse en estos nuevos gobiernos
locales. Sin embargo, existe una porcién del
proyecto que debe mantenerse en un marco
exploratorio de desarrollo académico: los mo-
delos matematicos econométricos que alimen-
tan el software CAPCA.

Se debe generar una divisiéon entre el
equipo de investigacion y el equipo comer-
cial. El primero, se encarga de la constante ite-
racion y aprendizaje con respecto a los mode-
los matematicos, integrando nuevas fuentes
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de datos, desarrollando sensores propios para
el levantamiento de esa informacién e inclu-
yendo nuevas tecnologias algoritmicas, como
la inteligencia artificial, que permitan llevar-
los a su potencial maximo. El segundo, debe
utilizar las asociaciones académicas generadas
e insertarse en el mercado para entregar a go-
biernos locales este sistema producto+servi-
cio, generando ganancias que puedan financiar
parte de la porcién investigadora del proyecto.
Asi, logrando que diversas municipalidades

o estamentos publicos contraten de manera
concesionada el servicio que ofrece CAPCA
como apoyo a la gestion.
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IMPLEMENTACION
Cambio de paradigma

La entrega de servicios de apoyo digital a la
gestidn para gobiernos locales, va a ser cada vez
mas necesaria debido al fenémeno de sobrepo-
blacién al que nos enfrentamos, y el acceso a
estos debe dejar de depender de la capacidad
presupuestaria auténoma de los municipios.

Mike Bracken, director ejecutivo del area
digital del gobierno Inglés el afio 2011, sostiene
que se debe cambiar la légica de las concesio-
nes por el desarrollo interno de equipos multi-
disciplinarios financiados amparados por la ley,
que trabajen constantemente el desarrollo de
servicios que respondan a las necesidades de
los ciudadanos y las entidades gubernamenta-
les. Solucion que ademas de ser menos costosa
para los gobiernos a probado ser exitosa (Brac-
ken, 2019).
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Se busca que CAPCA sea un actor impor-
tante en lograr este cambio de paradigma,
haciendo que el valor de estos sistemas sea
percibido de primera fuente por sus usua-
rios, y que se exija la proteccion e implemen-
tacion de estos desde la politica publica. Asi,
hacer que los servicios de apoyo digital para
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos,
sean una prioridad politica de los gobiernos
de turno. Luego de esto, se podra integrar al
equipo CAPCA a esta légica de trabajo publi-
co, para desarrollar no solo CAPCA sino otros
proyectos de caracter interdisciplinario a partir
de las necesidades de las personas.
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IMPLEMENTACION
Analisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
- Equipo interdisciplinario con experiencia y comprometido. - Digitalizacion es cada vez mas necesaria en el ambito
gubernamental.

- Los lideres son personas reconocidas en el rubro tanto de
la planificacién urbana como de la gobernanza. - COVID-19 ha impulsado la adaptacion a tecnologias que

. . o antes se velan como lejanas.
- Se entrega un sistema integral donde la relacién producto :

servicio permite una integracion real a la estructura - Se logra contribuir a los agujeros organizacionales del
organizacional y logica del municipio. sistema publico.
- Se entrega un servicio personalizado para cada municipio. - Asociaciones como UNESCO esta preocupado de este

tipo de soluciones para territorios turisticos.

- Avance constante en tecnologias que puedan contribuir a
la actualizacion del software CAPCA.

DEBILIDADES AMENAZAS

- Producto y servicio deben pasar por mas desarrollo, - Existe una brecha digital y un rechazo a involucrarse en
faltan etapas para llegar a un funcionamiento ideal. este tipo de soluciones en el sistema publico.

- El valor es alto debido a la cantidad de personas involu- - Depende en gran medida de la voluntad politica de los
cradas y la complejidad del sistema. gobiernos, y la importancia que le den a la gestién y

. . . lanificacion urbana.
- Proceso largo y continuo, se necesita de un alto nivel de P

compromiso por parte del cliente. - Cada dia nacen nuevas soluciones de inteligencia para las

- El costo de operacion es alto. ciudades y aumenta la competencia.

- La tecnologia de la informacion es cada vez mas cuestio-
nada debido a los limites de privacidad.
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IMPLEMENTACION
Modelo de Negocios

CAPCA se plantea como un sistema pro-
ducto servicio (SPS). Este modelo de negocios
nace como el resultado estratégico del cambio .
de foco desde el disefo y ventagde productos, a Product-Service SYStem
un sistema de entrega de productos y servi-
cios que juntos son capaces de satisfacer las Value in
necesidade.s es:peciﬁcas de un cliente, muc.has product
veces relacionandose de manera colaborativa
con este (Manzini & Vezzoli, 2002). Existen Product
varios tipos de SPS dependiendo del nivel (tangible)
de integracién entre productos/servicios y el
foco que se le da al sistema en temas de cobro

(Figura 29). CAPCA se proyecta como un pro- Pure Product Use Result Pure

duct-oriented service (POS), el cual involucra Product || oriented || oriented || oriented || Service
la venta de un producto pero dependiente de

ciertos servicios asociados (Tukker, 2004). En
este caso, el diagnostico inicial determinaria el
producto personalizado que se venda, el cual es
(nico para cada municipalidad debido a la in-
tegracion de fuentes de informacién especifica.
Al mismo tiempo, se entregarian otros servicios
como el de formacién y mantenimiento los cua-
les en relacion con el producto hacen entrever
la propuesta de valor del sistema.

Value in

Service )
service

(intangible)

Figura 29: Tipos de sistema producto+servicio. Imagen del texto original (Tukker, 2004).
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IMPLEMENTACION
Business Model Canvas (BMC)

CAPCA - Implementacién

ASOCIACIONES CLAVE

- Software Open Source: Mlltiples
entidades de desarrollo web que
permiten que el producto funcione.
Ej: Django, librerias de graficos, etc.

+ Entidades de levantamiento de
datos, sensores y/o encuestas, que
permiten el acceso a informacion.
INE, CASEN, etc.

- Asociacion legal para el desarrollo
de los contratos con clientes.

+ Asociaciones nacionales e inter-
nacionales para encontrar nuevos
territorios: MUSA y UNESCO.

- Asociaciéon con empresas para el
transporte de trabajadores a los
lugares de implementacion.

ACTIVIDADES CLAVE

+ Proceso de desarrollo del software.
- Proceso de diseiio del servicio y
experiencia a entregar.

- Cooperacion con los clientes para
el proceso de diagnostico.

- Adaptacion del producto con res-
pecto al diagndstico realizado.

- Entregar confianza y nuevas habili-
dades a los usuarios.

- Asignar responsabilidades de
relacion con el software dentro de la
estructura organizacional.

+ Monitoreo del producto y su contexto.

RECURSOS CLAVE

- Capital para el desarrollo del produc-
to: FONDEF.

+ Conocimiento para el desarrollo del
producto central, el servicio y otros
puntos de contacto.

« Patente de propiedad para el uso y
venta del software CAPCA.

+ Habilidades y herramientas para el
proceso de formacion.

PROPUESTA DE VALOR

Sistema producto + servicio para
la entrega del software de ciudad
digital CAPCA, que:

- Logra insertarse de manera

efectiva dentro de los gobiernos
locales siendo un aporte para el
avance tecnoldgico del contexto.

- Permite alinear las fuentes de
informacion de la municipalidad,
solucionando los silos que habian
antes entre unidades, potenciando
el cruce y trabajo colaborativo
interunidades.

- Es un apoyo a la gestion urbana
desde la proyeccion de escenarios.

- Entrega un sustento estadistico
para la postulacion a fondos para
el desarrollo de proyectos.

RELACIONES CLIENTES

- Etapa de diagndstico: relacion de
venta para el proceso de difusion.
Luego, cercana y colaborativa para la
evaluacion del contexto.

- Etapa de formacion y reflexion:
relacion de confianza y aprendizaje.

- Etapa de mantencion: relacion de
apoyo, constante avance y expertise.
- Software CAPCA: relacién de uso
personalizado y Util.

CANALES

- Sitio web comercial CAPCA.

+ Usuarios internos: Expositores y
Facilitadores. Contacto constante
durante las primeras etapas, durante
la mantencién cada 2 meses aprox.
- Software CAPCA

« Contacto telefénico servicio técnico.

Cada vez que surja la necesidad.

- Herramientas de educacion con-
tinua: Manual de escritorio y videos
de uso.

CLIENTES

- Gobiernos Locales [A futuro tam-
bién pueden ser gobiernos regionales
o centros turisticos]
Directorio: Son quienes toman
las decisiones dentro de estas
entidades y a quienes hay que
vender el sistema.
Jefes de unidad y operativos:
Viven el proceso y usan CAPCA.

GASTOS

Inversion inicial

+ Desarrollo del producto:
software CAPCA.

- Disefio del servicio a entregar
y sus puntos de contacto.

- Conferencias y estrategias de
difusion.

Costos Fijos
+ Sueldos del equipo CAPCA.

- Oficina.

) cantidad de clientes).
+ Mantencion sitio web.

- Tiempo de ejecucion.

« Transporte y alojamiento para
el desarrollo del servicio en el
lugar correspondiente.

Costos Variables

+ Mantencion CAPCA software
adaptados (depende de la

INGRESOS

- Etapa de diagndstico (Fijo)
- Producto (variable segun el plan personalizado)
- Proceso de formacion y servicios de mantencién (Fijo)

- Servicios extra: apoyo a la gestiéon, moédulos o features
extra que quieran agregar.
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CIERRE
Revision de objetivos

Garantizar el aporte de CAPCA a la organicay
gestién municipal, a través del diseno de siste-
ma de entrega, que genere proceso personali-
zado, que permita un equilibrio entre el avance
tecnolégico y la formacién del capital humano
que lo maneja, logrando la adopcién efectiva de
los sistemas digitales.

A pesar de que no se considera como cerra-
do el proyecto, debido a que faltan procesos
de testeo que den solidez al sistema, se cree
que se ha sentado una buena base para cum-
plir con el objetivo general que se plantea para
el proyecto. Se logra generar una légica que
permite la entrega de un producto personali-
zado a través del periodo de diagnéstico. Por
otro lado, se desarrolla un proceso de forma-
cion y reflexién que permite no solo capacitar
en el uso del producto sino también generar
una mirada critica y reflexiva sobre lo que este
puede hacer. Asi, se percibe que CAPCA esta
mas cerca de ser adoptado de manera efectiva
por los funcionarios municipales.

1. Adaptar la plataforma CAPCA a las nece-
sidades del usuario y el contexto de imple-
mentacién, garantizando la replicabilidad del
proyecto en otros territorios.

[OV: Numero de estrategias de adaptacion
de la plataforma a las necesidades del usua-
rio y su contexto.

2. Disponibilizar instancias de formacién
que capaciten a los funcionarios municipales
sobre la tecnologia y el uso de la plataforma
CAPCA.

|OV: Cantidad de instancias de formacién.

3. Aumentar la percepcién de valor del avan-
ce tecnoldgico por parte de los funcionarios
municipales.

[OV: Tasa de funcionarios municipales que
declaran percibir los beneficios de los siste-
mas digitales.

4. Disponibilizar canales diversos de educa-
cion continua y consultas sobre la plataforma
para los usuarios.

[OV: Cantidad y diversidad de canales habi-
litados para la educacién continua.
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1. Se disefa un procedimiento bajo el cual se
realicen las adaptaciones basado en el proceso
de diagnéstico y sus resultados, proponiendo
un plan de producto para cada municipali-
dad. Se establecen 3 instancias de evaluacién
acompanadas de un proceso de andlisis que
establece los lineamientos.

2. Se establece una etapa de formacién y re-
flexién: un ciclo de tres talleres para la forma-
cion de los funcionarios.

3. Se percibe un aumento en la percepcién

de valor de CAPCA y de las tecnologias en
general. Ademas de ver el desarrollo de una
mirada critica de las herramientas al momento
de enfrentarse a ellas.

4. Se proponen dos canales de educacién con-
tinua: los videos de uso y el manual de escri-

torio. Ademads, se crea una seccidon de servicio
técnico a través del cual se responden pregun-
tas de todo tipo sobre el uso de la plataforma.
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Conclusiones

Este proyecto nace desde el estudio y desa-
rrollo de nuevas tecnologias de la informacion
para el apoyo a la gestién gubernamental, y
de cémo estas necesitan de un sistema que
logre su insercion efectiva en contextos como
el chileno, para asi lograr el aporte que pro-
meten a la ciudadania. La adopcidon de pro-
ductos como CAPCA puede ser decisiva en
el enfrentamiento al futuro, ya que permiten
una inversién mucho mas efectiva y sostenible
de recursos que pueden mejorar tanto nues-
tra calidad de vida como el estado del medio
ambiente. Pero, verlos como productos sola-
mente es algo que ha quedado atras, y tiene
como consecuencia el aumento de la brecha
digital, la des-acreditacion y el rechazo del
producto mismo.

Chile, es un pais donde la brecha digital
llega a ser enorme, sobretodo en lugares aleja-
dos de la capital. Entornos turisticos como el
del presente caso de estudio -El Quisco- pre-
sentan grandes dificultades al adoptar nuevas
herramientas digitales. Paradéjicamente, al
depender econémicamente del turismo, estos
nuevos productos podrian contribuir de mane-
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ra sustancial al desarrollo de estos territorios,
por lo que se debe apuntar a generar sistemas
integrales que permitan generar el ecosistema
que sustente el avance tecnoldgico.

Desde el disefo, se logra transformar
realidades complejas como esta, a través de la
modelacién de soluciones sistémicas. El pre-
sente proyecto de titulo busca ser el punto
de inicio de la vida de CAPCA como sistema
integral, y su aporte a territorios como El
Quisco. Sabiendo que queda mucho camino
por recorrer, se sienta una base para compren-
der como softwares como CAPCA pueden ser
adoptados desde una logica local que permita
su real funcionamiento. Planteando la colabo-
racion y coordinacion de aquellos usuarios que
entregan este nuevo servicio con funcionarios
municipales, generando un trabajo en conjunto
y personalizado que busca desafiar la brecha
digital. Probando, que como disefadores no
solo pertenecemos al mundo de las cosas
bellas, sino que también podemos generar
aportes sustanciales a la sociedad desde nues-
tra disciplina.
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ANEXO 1

Taller de Capacidad de Carga:
Equipo CAPCA y Programa del Hombre y la
Biosfera de UNESCO

Este taller se llevo a cabo el 7y 8 de julio
del 2020 de manera remota, un dia en espanol
y otro dia en inglés. Se convocaron personas de
todo el mundo, pertenecientes a los equipos
administrativos de las reservas de la biosfera.
Este tenia como objetivo explorar el compor-
tamiento de la capacidad de carga y los proble-
mas del cambio poblacional en estas zonas, a
nivel mundial.

Para el presente proyecto, esta instancia fue
un gran insumo pues al validar los problemas
que estos lugares enfrentan, el sistema de
entrega adaptable que se diseia pasa a tener
valor a un nivel mundial ademas de local. Se
identifican aspectos del funcionamiento e
insercion de otros tipos de productos como
CAPCA y cuales son sus debilidades, para no
cometer los mismos errores al disenar CAPCA.
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ANEXO 2

Instrumento: El SI/NO de la tecnologia

Este instrumento se utiliza en el Taller | del
ciclo de formacién y reflexion. Tiene como ob-
jetivo generar que los usuarios logren materia-
lizar los usos de la tecnologia en su vida diaria,
enfrentandose a las expectativas que tienen de
ella. Asi generando una reflexién hilada de cual
es su responsabilidad en el uso de esta, pen-
sando en CAPCA como una nueva herramienta
que estara a su servicio.

CAPCA - Referencias y anexos

El SI/NO de la tecnologia =

¢Que puede hacer la tecnologia?

¢Cual es nuestra responsabilidad?

C
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ANEXO 3

Instrumento: Interpretacion y Decision

Este instrumento se utiliza en el Taller [1
del ciclo de formacién y reflexién. Tiene como
objetivo que los usuarios generen un caso real
con los datos que entrega CAPCA, para luego
hacer un analisis la informacién que entregan
los graficos. Este analisis debe detectar proble-
maticos y/o oportunidades y combinarse con
el know how del equipo para asi llegar a solu-
ciones de gestion o propuestas de acciones que
pueden realizar para solucionar o aportar a lo
detectado.

CAPCA - Referencias y anexos

Presentacion del caso

Se presentan los parametros para
generar el caso en CAPCA Software.

Utilidad

¢En qué situaciones esta informacion
nos sirve como insumo?

Interpretacion & decision —

Interpretacion

Se deben detectar problemas, oportunidades
y/o informacion relevante a partir del caso

;Cudles son las posibles acciones a realizar a
partir de la informacion que nos entrega el gréfico?

C
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ANEXO 4

Tareas de uso CAPCA —

Instrumento: Tareas de uso CAPCA Tareas

Realiza las tareas en orden, si estas confundido no
dudes en llamar a un facilitador para que te ayude

Este instrumento se utiliza en el Taller 111
del ciclo de formacién y reflexién. Tiene como

objetivo dar una serie de tareas a los usuarios Manejo de usuarios Anotaciones
, . . Busca la configuracion de tu usuario, y En este espacio puedes tomar nota de instrucciones o
para enfrentarse a CAPCA a traves de ObJethOS cambia tu avatar pistas que te ayuden luego a recordar los pasos
y no de un instructivo paso a paso. Asf logran
enfrentarse desde un nivel reflexivo a la interfaz Médulos
buscando comprenderla para completar la tarea Drovesiadas Beg st ok dotos de e 3658

para cada gréfico de cada modulo.

y no siguiendo instrucciones.. | L ____._

b e e e e e =
I

Escenarios

Genera un escenario, guardalo y luego
descargalo a tu computador

I

I

I

I

I

I

I

I

I
Carga de datos I
Realiza una nueva carga de datos para el modulo !
del cual eres responsable, utilizando los datos a 1
continuacion. Luego elimina los datos |
I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

1

Enero 23 Julio 32
Febrero 22 Agosto 26
Marzo 34 Septiembre 22
Abril 43 Octubre 43
Mayo 45 Noviembre 34
Junio 43 Diciembre 25
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ANEXO 5

Manual de escritorio

o recibe las
La seccion de
e Capacidad establecidas en la municpalidad
erar que las iffas que se suban

s imporante onsid
eben ‘tomadas, es decir que sabe O

deben ser desiciones

El manual de escritorio es una de las he-
rramientas de educacién continua. A través '
del proceso de testeo se perfecciona la forma |
y el contenido de este hasta llegar al siguiente
resultado final.

podrds ver, editar y/o
eliminar datos sobre
e capacidad de modulos
La secdn d techelas Alseleccionar el modo resumen, pued: Que tengas a cargo.

e
cifras de capacidad establecidas en la municipalidad. Asetecconr el o oy do
= cada grafico que lo compone.

£s importante considerar que las cifras que se suban

deben ser desiciones tomadas, es decir que sabe con a5 cargas de datos nuevas y actuaizadas

seguridad se cumpliran. debern ser revisadas y aceptadas por los jefes
de unidad, asi se evitardn errores que afecten a
los gréficos generados.

i Modo escena‘rios CO pCO

podrs alterar as.
comportamiento

Podris ver, editar y/o
eliminar datos sobre
capacidad de modulos

e tengasa crgo. —
Al entrar en un odras ver
, podrisver los Alseleccionar el modo resumen, pued:

que lo componen, mostrando los valores. .
Proysctados por ) oSl maiion ver una descripcion del moduloy de
cada grafico que lo compone.

Las cargas de datos nuevas y actualizadas.
[ deberan ser revisadas y aceptadas por los jefes
de unidad, asi se evitaran erores que afecten a
los gréficos generados. Guardar Escenario

CaopCa

Modo escenarios

Allentrar en el modo escenarios, pod
iables omo cambia el comportam

g A

P ——
cinapaaorncae

Guardar Escenario
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