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Introduccion

En este trabajo se analizaran los procesos internos y externos de IBM que influyen en la
transformacion productiva colombiana, principalmente en la industria tecnoldgica y en su alcance
a las masas o publicos generales no especializados, siendo este un diagnostico empresarial. Asi
mismo se documentard mi proceso individual que permitird descubrir como mi labor como
disefiadora industrial aporta a este gran cambio de paradigmas que estd surgiendo de la
adaptacion de Colombia a la cuarta revolucion industrial. Por altimo surgiran de estos apartados
diversas reflexiones con respecto al rol del disefiador y la universidad Jorge Tadeo Lozano como

institucion académica que ha influido en mi camino profesional.

Lo social sera parte importante de la conceptualizacion de este trabajo pues es necesario
medir los resultados del desarrollo en términos del crecimiento del bienestar que genera la
intervencion de una empresa como IBM en nuestro pais. IBM afirma estar comprometida con las

causas sociales y ambientales del mundo, y tiene sus bases en una fuerte ética laboral.



Good Tech means: We help communities take on challenges big and small. IBM brings the
power of its technology, resources, and people to help with initiatives around the world, from

education to health. We 're making a difference.

Buena Tecnologia significa: Ayudamos a las comunidades a tomar retos grandes y
pequerios. IBM brinda el poder de sus tecnologias, recursos y su gente para ayudar a las

iniciativas alrededor del mundo, desde educacion hasta salud. Estamos haciendo la diferencia.
Tomado de IBM pégina principal, IBM (2020)

“Construir un futuro mas sostenible y equitativo”, es una de las banderas de la compania y
para cumplir esta meta han generado varias estrategias, productos y servicios alrededor del
mundo que, con ayuda de las tecnologias insignia de IBM, han generado resultados positivos y
contundentes por esta causa. Mi intervencion comienza en no solo aportar sino también contribuir
a la integracion de estos mecanismos al territorio latinoaméricano y principalmente colombiano
en el que tanto podria aportar esta nueva forma de ver al sector empresarial y en general, de ver al

mundo a través del disefio.
Objetivos:
General

Realizar un proceso de complemento académico de acuerdo con las necesidades del rol a

ser asignado en IBM.
Especificos

° Certificar el conocimiento adquirido a través de evaluaciones y procesos de
certificacion de los diferentes cursos realizados.

° Demostrar el conocimiento adquirido en la implementaciéon de diferentes
proyectos, participando como miembro de equipo y ejecutando actividades basadas en Agile,
Garage Method y poniendo en practica el conocimiento técnico de profundizacion asignado como
parte del complemento de la formacién académica.

° Desarrollar un anélisis comparativo entre los aprendizajes y practicas adquiridas

en el contexto formativo y en el contexto laboral para la construccion de un perfil profesional.



1. Diagnostico Empresarial
1.1 Contexto empresarial

Debido al contexto de esta investigacion se utilizaran las metodologias HAGEDI
(Herramientas de apoyo a la gestion de disefio) como referente metodoldgico creado en el

territorio colombiano para desarrollar los andlisis empresariales correspondientes.
1.1.1 Historia y desarrollo de IBM en Colombia.

No existen las malas ideas. De la automatizacion al data fabric, pasando por la nube
hibrida y la seguridad, los nuevos creadores inspiran el cambio en lugares inesperados, y
utilizan su imaginacion para hacer lo inimaginable. Veamos juntos qué pueden hacer en el futuro

las mentes mas creativas dentro de cada empresa.
Extracto de la pagina de IBM Colombia (2022)

IBM (International Business Machines Corp) tiene su origen a finales de la década de los
80s en Estados Unidos, pais en el que se constituye como una de las primeras empresas junto con
Apple, en ofrecer productos informaticos al publico general. Pasando desde ofrecer hardware con
las primeras computadoras operadas por windows, hasta el dia de hoy en el que ofrece multiples
productos de software. En sus 100 afios de existencia, IBM ha observado los cambios que se han
dado en el mundo y ha acompafiado el acelerado campo de la industria tecnoldgica, industria en

la que se ha forjado una reputacion sélida.

Esta compaiiia lleva operando 70 afios en Colombia y fue la empresa que introdujo al pais
al mundo de la computacion apoyando procesos electorales y brindando su hardware a las
empresas mas grandes de la industria colombiana (El Tiempo, 2007). Actualmente tiene una de
sus mayores sedes en Bogotd y cada vez necesitan mas personal especializado en el territorio para

continuar prestando sus servicios a las empresas colombianas.

La firma estadounidense IBM abrio en Bogotd su mayor centro de transformacion de
procesos con inteligencia artificial (IA) en Latinoamérica, en donde brindard apoyo a empresas

de diferentes industrias como banca, telecomunicaciones, gas y energia. (Revista Semana, 2020)



IBM ha hecho parte del desarrollo econémico y tecnologico de Colombia y en la
actualidad busca mantenerse relevante en el pais y en Latinoamérica apoyando a las industrias
emergentes de nuestros territorios. Esto se ha realizado a través de las metodologias que han
implementado por afios en otros paises y que necesitan ajustarse a las nuevas miradas que

podemos aportar como talento humano colombiano especializado en disefio.
1.1.2 Visualizacion del mercado y contexto empresarial en la industria colombiana de IBM

Colombia es un pais cuyo crecimiento econémico ha dependido histéricamente del sector
primario y de las commodities que ofrece a otros paises, siendo sus principales actividades
econdmicas la explotacion petrolera, la mineria y la agricultura. Estas y otras actividades han sido
atravesadas ligeramente por la tecnologia y por las disciplinas del disefio a pesar de que estos
campos del conocimiento toman fuerza cada dia y su aplicacion significa una ventaja competitiva

en el mercado colombiano e internacional.

El interés por el desarrollo tecnoldgico en el pais tomo fuerza en los 90s, afios en los que
se hizo la primera Encuesta de Desarrollo Tecnologico en el Establecimiento Industrial
Colombiano, una iniciativa del gobierno para medir el crecimiento empresarial y su inversion
tecnologica. En esta encuesta se han desarrollado diferentes factores metodologicos que han
permitido medir el nivel de tecnificacidn empresarial, por ejemplo segun su grado de innovacion,
su gestion de recursos humanos, las actividades con tecnologias aplicadas, el acceso de la
empresa a la financiacion por parte del estado y la aplicacion del diseiio industrial en sus

productos.

Los resultados indican que las innovaciones de proceso estdn asociadas en mayor medida
a la adquisicion de tecnologias incorporadas al capital (...) En lo referente a las innovaciones de
productos, éstas se encuentran vinculadas a las actividades de [+D y de disefio en mucho mayor

grado que en el caso anterior. Revista CTS, no 2, vol. 1, Abril de 2004 (pag. 137-166)

Con el surgimiento de los andlisis metodologicos de los sectores empresariales comenzo a
entenderse al disefio como un factor imprescindible para la innovacion de productos y procesos, y
a la tecnologia como un factor fundamental para el crecimiento de una empresa. (Vargas y

Malaver, 2004)



Segun el Observatorio Colombiano de Ciencia y Tecnologia, desde 2010 a 2018 han
habido poco mas de 5000 patentes o invenciones de producto de las cuales la mayoria se han
dado en los campos de la quimica, en la ingenieria mecénica y la electronica. (OCyT, 2020) A
nivel internacional, Colombia necesita seguir generando ventajas competitivas en todas sus
industrias, lo cual ha impulsado una lucha por la tecnificacion y la integracion del mercado
colombiano a los sectores secundarios y terciarios. Debido a esto, han surgido nuevos modelos de
negocio cada vez mas especializados, por lo que empresas de materia internacional especializadas
en la consultoria como IBM se han comenzado a consolidar en el territorio para aportar al
desarrollo productivo, tecnologico y empresarial del pais. Esto también gracias a la demanda cada

vez mas alta de productos y servicios tecnoldgicos y digitales por parte de los consumidores.

Segtn la ACIS (Asociaciéon Colombiana de Ingenieros de Sistemas), la pandemia desato
un avance equivalente a 5 afios en el consumo de TICs por parte de la poblacion colombiana
debido a que el aislamiento hizo de las telecomunicaciones un servicio de primera necesidad.
Este fenomeno quedo registrado en el gran aumento de colombianos que adquirieron servicios de

Internet tanto moviles como fijos.

Grifico 1: Accesos fijos a Internet (Millones).
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Grafico 2: Accesos a Internet movil (Millones)
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En los graficos 1 y 2 se puede observar el comportamiento creciente de la instalacion de

servicios de telecomunicaciones que responde al comienzo de la pandemia, sin embargo este ya

venia ascendiendo desde el afio 2019 y ha seguido en crecimiento durante la pos pandemia pues a

pesar de que se han levantado las medidas de confinamiento, no ha cesado la relevancia de los

medios tecnoldgicos y la necesidad de las masas por agilizar y hacer méas efectivas las actividades

de sus vidas cotidianas.

El crecimiento de las TIC implica una mayor inversiéon y esfuerzo por parte de las

empresas ¢ instituciones por digitalizar sus servicios y dinamizar sus procesos. Segun una

encuesta realizada por el DANE en el 2019, antes del estallido de la pandemia, las empresas que

utilizaban algin tipo de apoyo tecnoldgico y digital consideraban en su mayoria que estas

herramientas ahorraban tiempo y dinero de forma considerable (Observatorio de Ciencia y

Tecnologia, 2018).

Grafico 3: Porcentaje de empresas segun las actividades que realizan mediante el uso de internet
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Nota: DANE 2019

En el grafico 3 se pueden observar cuales son las actividades que mas prevalencia tienian
a la hora de utilizar las TIC dentro de las empresas y en las cuales se destacan la banca
electronica y otros servicios financieros con un 98.5%, la busqueda de informacion sobre bienes
o servicios con un 98.2%, y servicio al cliente con un 85,1%, sectores en los que para este
momento las empresas estan buscando soluciones para cubrir la subida de la demanda de estos

recursos digitales.

A pesar de que IBM es fuerte en estos aspectos y que el comportamiento del uso de las
TICs es creciente, Colombia encara aun bastantes retos y brechas especificas del pais que deben

tomarse en cuenta a la hora de crear soluciones.

“En la actualidad, Colombia en materia de tecnologia, frente a otros paises de
Latinoamérica, continua presentando una brecha digital enorme. Entre las principales causas se
encuentra la falta de talento humano capacitado, un gap lingiiistico, la falta de incentivos para

acceder a tecnologia y todavia una baja inversion en ella.” Axiacore (2020)

Ademas de estos problemas, Colombia es un pais con una gran extension rural en la que
dificilmente hay acceso a Internet o de sefal debido a diversos factores como el abandono del
estado y la falta de innovacion tecnoldgica para llevar las telecomunicaciones a estas zonas.
También que “Segun el Dane, 3,6 millones de personas ingresaron a la condicion de pobreza y
2,78 millones a la condicion de pobreza extrema en el 2021 La Republica (2021), lo que implica
que en estas condiciones lo digital pasa a un ultimo plano y estas personas dificilmente pueden

acceder a productos, bienes y servicios del sector.

Por lo que los retos que encara una empresa como IBM en Colombia no solo son expandir
su servicio de consultoria sino, de acuerdo a su codigo ético y responsabilidad social, asegurarse
de contribuir al crecimiento de la industria tecnoldgica del pais teniendo en cuenta los factores
antes mencionados. ;Coémo puede la integracion del disefio y la tecnologia que ofrece IBM

aportar a los complejos contextos empresariales del pais?
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1.2 Diserio en la empresa
1.2.1 Diseiio y Desarrollo de Productos.

IBM ofrece diversos productos y servicios, y cuenta con un campo de accion amplio
como la industria bancaria, la industria de energias limpias, las telecomunicaciones, la industria
de la educacion, de la salud y hasta la industria espacial. El servicio principal es el de consultorias
que corresponde a una de las cinco divisiones de IBM las cuales son Systems, Global Financing,
Cloud Cognitive Technology Services y por ultimo su division mas grande, IBM Consulting. Es
en esta division en la que se ofrecen sus servicios y soluciones a las organizaciones del mundo de
una forma mas especializada, profunda e independiente pues se brinda asesoria a las empresas y
se pone en practica el ejercicio de la creacion y el disefio / desarrollo de producto de acuerdo a las

necesidades de cada empresa.

Los productos y sistemas digitales generalmente se componen de dos partes las cuales son
el Backend que es la construccion informdtica del servidor y el procesamiento de datos, y del
Frontend que son todos los puntos de contacto que existen entre el usuario y estos sistemas. Es
por esta razon que unos de los roles mas clave son los materializadores o tangibilizadores de los
proyectos como los desarrolladores y disefiadores que son quienes se encargan estas dos caras de
los productos y servicios digitales. El éxito de un producto digital consiste en crear un balance en
la comunicacién entre los sistemas y el usuario, esto mediante la interface que es el campo de los

disenadores.

Debido a la complejidad del rol del disefiador, en IBM existen diferentes especialidades
en las este se puede desempefiar las cuales son Content Designer, Design Researcher, Industrial
Designer, Services Designer, User Experience Designer y Visual Designer, en cada una de estas
se aborda al producto desde diferentes perspectivas de disefio. También se establece el comun
denominador del disefio centrado en el humano y en su experiencia pues de esto dependera el
éxito de los productos y servicios ofrecidos, de esta forma la aplicacion del disefio se acompafia

de una investigacion profunda del contexto de uso y del empatizar con el usuario y su percepcion.

Sin embargo, el disefio no estd presente so6lo en los proyectos con clientes y en la

conformaciéon de productos, sino también esta en las estructuras que conforman los procesos
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operativos de IBM. Es esto lo que le ha dado un factor diferenciador y le ha permitido organizar y
priorizar los recursos humanos tan extensos que existen en las diferentes divisiones de la

empresa.

Dentro del area de Consulting, una de las estrategias es haber establecido metodologias de
trabajo concretas como lo son Garage Methotodology, Enterprise Design Thinking y Agile, las
cuales corresponden respectivamente, a una metodologia de organizacioén, una metodologia de
disefio y una metodologia de desarrollo. Todas transversales independientemente de que
profesionales integren los equipos y todas disefiadas para entregar valor y resultados tangibles al
cliente. Estas metodologias plantean etapas muy similares a los que se encuentran en un proyecto
de diseno industrial comiin como investigar, bocetar y prototipar un producto, pero agregan
elementos esenciales para la conformacion de productos digitales como por ejemplo que los
proyectos siempre se lleven a cabo por equipos multidiscplinares para trabajar el back y el front,
y que los procesos sigan ritmos reiterativos y no lineales. Los elementos de disefio
diferenciadores de IBM estan en tres pilares, su foco en el éxito del cliente, su experticia y centro
en la innovacion, y la gran responsabilidad y confianza de la compaiiia. Estos tres valores

sostienen la estrategia principal la cual es ser esenciales y lograr disefios esenciales.

Los equipos se componen de personas diversas y expertas en diferentes campos lo que
permite que existan varios puntos de vista y un intercambio de conocimientos constante, esto
implica que dentro el disefio y desarrollo del producto se trabajan todas sus partes de manera
simultanea y eficiente. De esta forma la usabilidad e impacto en el usuario del producto en su
totalidad siempre estd siendo testeado de forma continua y paralela, es decir el éxito de cada

disefio es medible y escalable.

Los dos servicios principales de IBM son la Hybrid Cloud el cual es una Nube que tiene
los beneficios de la portabilidad y escalabilidad de una Nube Publica, pero cuenta con la
seguridad de una Nube Privada para proteger los datos y los sistemas de las organizaciones. El
segundo servicio es Watson que opera a través de la Nube Hibrida y es un modelo analitico
cognitivo o Inteligencia Artificial la cual es un programa que aprende de la informacion y los
datos con los que se le proporcionen. Ambos tienen infinidad de aplicaciones y los disefiadores
tienen el papel de permitir la comunicacién entre estos sistemas, las organizaciones y sus

usuarios.
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1.2.2 Mareca, disefio visual y estética en IBM.

Without aesthetics, design is either the humdrum repetition of familiar clichés or a wild
scramble for novelty. Without aesthetics, the computer is but a mindless speed machine,
producing effects without substance, form without relevant content, or content without

meaningful form.
— Paul Rand (Extraido de Carbon Design System Philosophy)

El disefio no solo se aplica a los procesos estratégicos y a la conformacion de productos y
servicios en los cuales se hace enfasis en la funcionalidad, sino que también son parte importante
de la imagen y comunicacién visual de la empresa pues esta también cuenta con estdndares
estrictos a niveles estéticos que recorren la fotografia, la ilustracion, el disefio grafico y la
multimedia. Estos estandares de disefio provienen de Carbon Design System, el cual es el sistema
de diseno utilizado por IBM en el que se indaga en la correcta aplicacion de los principios de
disefio como el color, la alineacion, los ritmos, la icnografia, la reticula y demas. Esto se apoya en
los valores de IBM de forma funcional y visual, por ejemplo al pensar en la inclusiéon y
diversidad no solo se establece la pauta de utilizar una paleta de colores diversa sino también que
estos colores sean accesibles para daltonicos y que generen el suficiente contraste para ser vistos

por cualquier usuario. (IBM Design Language, 2022)

Es asi como se materializan los 4 principios para el lenguaje de disefio en la organizacion,
estos son: Considerado cuidadosamente que se refiere a la responsabilidad, experiencia y
conciencia que implica el disefio; Unicamente unificado el cual habla de el flujo que existe entre
la creatividad, la logica y los patrones a la hora de crear; Ejecutado de forma experta que exige
cuidado por la técnica y las formas de creacion; por ultimo Positivamente progresivo que anima a
pensar de forma prospectiva e innovadora, pues IBM ha sido pionera en muchas cosas y entre

ellas, en el buen disefo. ( IBM Design Language, 2022)

IBM is one of the most recognized and valuable brands in the world. We're termed a
branded house, as opposed to a house of brands. This means that everything we decide to brand
within IBM is designed not only to bolster business objectives, but to drive relevance and expand

brand equity. IBM Brand Center 2020
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Ya que IBM es una compaiiia que toma al disefio como algo transversal en su identidad y
funcionamiento, existe un arquitectura de marca que ayuda a sus clientes y usuarios a comprender
su complejidad en la que existe un flujo de afuera hacia adentro y que permite la accesibilidad al
conocimiento a través de su uso de graficos, diagramas, ilustraciones que no solo tangibilizan
conceptos y relaciones de conocimiento sino también le dan identidad y novedad a las formas de
comunicacion de IBM. Esto es algo que se traslada tanto a lo visual como a los contenidos y el
tono de voz que utilizan para hablar a externos e internos en la empresa, en estos es primordial el
énfasis en la esencialidad, la transparencia y la experticia que componen la personalidad de IBM

y que se fundamenta en la ética de trabajo de esta organizacion.

1.2.3 Cultura Empresarial y Enfoque de Diseiio IBM: Etica de trabajo, procesos y estrategias.

“El cambio no esta limitado a un negocio o industria. Esta sucediendo en todo el mundo,
cada momento de cada dia. Para los lideres empresariales, la complejidad de la toma de
decisiones nunca ha sido mayor. Competir y ganar requiere un socio de confianza con la
experiencia y las habilidades para enfocarse en la oportunidad y poner el cambio positivo en
funcionamiento rapidamente. Un socio que puede fomentar una toma de decisiones confiables,

que lo mantenga por delante del mercado.” IBM Colombia

En la pagina de IBM podemos encontrar este fragmento en el que se destacan como
socios confiables que tienen la experiencia para tomar las decisiones importantes para tu negocio
y esto no es un accidente pues lo mas valioso que tienen es su imagen de transparencia y
confianza. Cada decision tomada podria implicar un gran impacto debido a su fuerte influencia en
el mundo y el mercado, es por esto que tal como su imagen de marca, su codigo ético y
empresarial estd disefiado para ser una experiencia que sigue los principios de la diversidad, la
empatia, responsabilidad y confianza, en la que aseguran a sus clientes que IBM es una marca
que opera en todo el mundo, para todos los tipos de personas y que labora bajo altos estandares

éticos y de calidad.

En un mundo con crecientes problemas sociales, politicos y econdémicos, empresas como

IBM quieren tomar la iniciativa y utilizar su poder tecnologico para “construir un futuro mas
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equitativo y sustentable” (IBM Corporation, 2020). Por esta razén el enfoque tecnologico en esta
compaiiia es humanista y ambientalista, de modo que esta contribuya a problematicas como el
cambio climatico y la violacién de derechos humanos. IBM estd consciente de que ninguna
organizacion ni grupo humano pueden hacer cambios por si mismos, por lo que ayudan,
acompafian y alientan a sus clientes a tomar decisiones éticas como transicionar a las energias
limpias, cuidar la privacidad de sus clientes o evitar la corrupcion, esto a través de Good Tech o la

Buena tecnologia, con la cual han llevado a cabo diversos proyectos a favor de estas causas.

En 2018, IBM dispuso a 400.000 de sus desarrolladores a crear soluciones de codigo
abierto para los desastres naturales, el COVID-19 y el cambio climético, de las cuales surgieron 7
proyectos como Five Fifths Voter que es una aplicacién web que tiene como objetivo empoderar,
educar y habilitar a las personas marginadas, incapacitadas o en condiciones de vulnerabilidad a
ejercer su derecho al voto. Otra aplicacion parte de estos proyectos se desarrollo para informar a
las personas sobre las legislaciones y cdmo estas afectan o benefician 4reas de gran impacto
como el trabajo, la seguridad y el medio ambiente. También se desarrolld6 una aplicacién que
permite a los campesinos descubrir patrones de clima y sugerencias de qué sembrar y cuando
hacerlo con base en datos recopilados por los servidores de IBM. Estos son solo algunos
ejemplos de como la tecnologia, la ética y el disefio se unen a través de entender las necesidades
sociales, politicas y econdmicas de una poblacién. Sin embargo, estos proyectos se han dado
generalmente en paises centrales cuyas empresas e industrias pueden sostener este tipo de
iniciativas, ;Como podrian traerse estas ideas al territorio colombiano en el que abundan estas

problematicas?

A pesar de los 70 afios de presencia de IBM en el pais y a pesar de los altos estandares de
disefio desplegados en la organizacion, en IBM Colombia se ha priorizado el desarrollo de los
sistemas o Backend de los productos digitales, relegando el disefio y Frontend a terceros. Sin
embargo, debido a la demanda de las crecientes industrias del pais y la presion para crear
interfaces mas humanas en la era de la digitalizacion de la vida, IBM ha comenzado a contratar
nuevos recursos humanos especializados en disefio que permitan satisfacer las necesidades de las
empresas en este territorio. Ya que la iniciativa de integrar al disefio en la rama de consultoria de
Colombia es tan reciente, es necesario comenzar a conformar el area de disefio de acuerdo a los

principios de la organizacion debido a que tanto la vision del disefio como el abordaje humanista
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de IBM es esencial para comprender a los productos y servicios que se ofrecen no solo como

sistemas funcionales sino también como experiencias ofrecidas a seres humanos.

En conclusion, segiin la escala HAGEDI se realiza una clasificacion en la cual se miden
las tipologias de gestion de disefio, es decir, como se aplica el disefio en estas empresas: a un
nivel superficial o a un nivel estructural. IBM al ser una empresa de talla multinacional y debido
a las evidencias antes discutidas, muestra un Estado 5 en el nivel de cultura empresarial de disefio

en el que:

La empresa ve el diseiio como un factor de innovacion ligado a la estrategia empresarial.
Participa en la construccion del posicionamiento de la marca y es un factor clave en la
diferenciacion en producto y/o servicio. Esta dirigido por disefiadores que conocen su aporte e

impacta en la cadena de valor del productor, el distribuidor y el consumidor. Patricia S (2022)

Sin embargo, esto se habla a un nivel internacional y centralizado en el que IBM
Colombia no encaja y en el que apenas se estd comenzando a consolidar el area de disefio. Es de
vital importancia que como disefiadores aportemos a este proceso entendiendo las metodologias y
principios de IBM a la vez que las adaptamos a nuestro contexto mediante los conocimientos

formativos y practicos que construyen nuestros perfiles profesionales.
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IBM Consulting se divide en y HCS (Hybrid Cloud Services), en el que se dedican a
ofrecer soluciones relacionadas a almacenar, analizar, escalar, asegurar y optimizar informacion,
y BTS (Business Transformation Services) la cual cuenta con cuatro subdivisiones: Business
Process Transformation en la que se ofrecen soluciones y mejoras para procesos operativos, Data
and Technology en el que se mejoran las tecnologias de los clientes, Talent Transformation que se
centra en mejorar la gestion del talento humano de las empresas y por ultimo Customer
Transformation en la que principalmente se desarrolla la practica de los disefiadores en IBM
Colombia pues se centra en el diseio UX para mejorar la experiencia de usuario. Sin embargo
cada una de las divisiones cuenta con equipos que pueden ser conformados por disehadores

debido a la forma de trabajo bajo la cual opera.

En IBM Consulting se utiliza la modalidad proyectual de trabajo en la que los procesos
tienen comienzo y fin. Los equipos o teams son la unidad minima de IBM Consulting y por cada
proyecto se asignan tres tipos de team: El Governance Team, el Extended Team y el Core Team

los cuales correspondientemente realizan las siguientes funciones:

El Gobernance Team es el primer contacto con el cliente, este grupo estd conformado por
expertos y son los que validan la viabilidad de un proyecto, hacen el plan de accion y el tiempo

que debe llevar, también organizan la lista de tareas para cumplir con los objetivos del proyecto.

El Core Team son los tangibilizadores del proyecto, esta integrado por personas
especializadas en ciertas areas de conocimiento, dependiendo del proyecto, sin embargo
generalmente lo integran desarrolladores de software, disefiadores UX, estadisticos y analistas.
También estd el Guardian de la Interacion que cuida los tiempos del proyecto y por ultimo el

Cliente o la comunicacion directa con la empresa a quien se estd ofreciendo la consultoria.

Finalmente est4 el Extended Team el cual estd conformado por Subject matter experts los
cuales son personas muy especializadas en un campo en especifico que trabajan en varios

proyectos a la vez y pueden ser solicitadas para apoyar ocasionalmente al Core Team.

Esta forma de trabajo corresponde a una metodologia llamada Garage IBM que se
acompafia de otras dos para abordar los proyectos en IBM Consulting. (IBM Garage

Methodology, 2020.
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IBM Consulting utiliza tres metodologias de disefio, desarrollo y trabajo en equipo que se
cruzan, conectan e intercalan entre si: Enterprise Design Thinking, Agile ¢ IBM Garage.
Partiendo del ultimo, IBM Garage es una forma de trabajo flexible en la que hay una coejecucion,
cocreacion y cooperacion en los procesos para asegurar la transformacion de los negocios. Esto a
través de la aplicacion de tecnologias para la innovacion, la preservacion de una cultura de
trabajo en la que los Teams son empoderados y diversos, y la priorizacion de la flexibilidad,
creatividad, productividad e impacto. En IBM Garage se prioriza al usuario final a la vez que se
trabaja de la mano del cliente para asi construir el mayor nivel de calidad de un producto o

servicio.

Los productos en IBM siguen procesos iterativos y siempre estan siendo actualizados y
mejorados gracias a Agile la cual es una variante de SCRUM, una metodologia de desarrollo agil
que permite a los desarrolladores crear sistemas resilientes, eficientes y efectivos. En Agile
existen valores agiles dentro de los Teams los cuales son la empatia. el respeto, la apertura y el
coraje, estos permiten que los equipos tengan una confianza compartida, exista un mejor
ambiente de trabajo y por lo tanto haya mayor productividad. También cuenta con principios
agiles como el centro en la claridad del resultado pues es necesario establecer desde el comienzo
los objetivos, alcances y medidas de €xito para, con base en esto, construir los planes de trabajo,
los integrantes de los equipos y las listas de tareas; La iteracion la cual es una forma de trabajo
ciclica en la que siempre se se estan entregando resultados rapidamente para poder ser testeados y
aprender de los errores; por ultimo esta el principio de los Teams autodirigidos en los que los
equipos deben tomar decisiones y actuar de forma auténoma sin influencia de externos a los
proyectos. Todos los procesos agiles se rigen bajo practicas que permiten mantener control sobre
los procesos y resultado del proyecto como los Daily Stand Ups que son reuniones diarias en las
que los miembros del equipo cuentan cémo va su parte del trabajo, las Retrospectivas que se
hacen periddicamente para saber lo que salié bien o mal y los Showcase que son presentaciones
al cliente por parte del equipo para hacer acuerdos y obtener feedback. Por tltimo, la prioridad de
cada proyecto agil es desarrollar un MVP o Minimo Producto Viable el cual es el producto con

las condiciones minimas para ser puesto a prueba con un publico y entorno real.

Finalmente, siguiendo estos procesos de trabajo iterativos, también se utiliza The Loop

que es un proceso de disefio iterativo que proviene de Enterprise Design Thinking la cual es una
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metodologia para construir productos y servicios a través del pensamiento divergente y

convergente y de la empatia con el usuario final.

En conclusion, el éxito de IBM estd en la flexibilidad, la responsabilidad en los
resultados, la funcionalidad cruzada, la diversidad y los procesos iterativos. Todos estos factores
permiten que el talento humano se organice de tal forma que puedan entregar resultados

tangibles, eficientes y efectivos para el éxito del cliente.
2. Diagnostico formativo
2.1 Analisis del plan de estudios

La Universidad Jorge Tadeo Lozano, fue la primera en consolidar el disefio industrial
como un programa académico en el pais en el afio 1974, lo que implica que es una instituciéon con
casi 50 afios de experiencia en el campo. Esta disciplina cada vez ha cobrado mas fuerza en el
pais y ha abierto diversas opciones y ofertas laborales con el tiempo. Gracias al enfoque de la
Jorge Tadeo Lozano es posible para los estudiantes escoger de forma temprana el camino que van
a tomar dentro de esta amplia gama de posibilidades, esto debido a “una estructura curricular
flexible que fomenta la autonomia del estudiante a través, por ejemplo, de asignaturas electivas y

las diferentes modalidades de grado.” PEPA 2020

El plan de estudios se compone de 5 categorias de asignaturas en las cuales se despliegan
las habilidades blandas y duras que debe alcanzar un profesional de disefio industrial de acuerdo
con los lineamientos nacionales e institucionales de la Tadeo. La primera categoria es la
Fundamentacion basica, la cual se compone de asignaturas compartidas con los demas
programas de la facultad de Artes y disefio, y que son de caracter introductorio y sensibilizante a
este gran campo de conocimiento. La segunda categoria es la fundamentacion especifica que
contiene asignaturas exclusivas para el programa de disefio industrial, estas permiten profundizar
en los procesos, teorias, formas de representacion y creacion propios de la disciplina desde una
mirada contempordnea que abarca una forma de pensar critica del pasado para una proyeccion
consciente del futuro. La tercera categoria estd constituida por las asignaturas electivas, en las
que se empieza a dar ese caracter interdisciplinar e integral al perfil del disefiador industrial

tadeista pues es posible encontrarse con asignaturas, estudiantes y docentes de otros programas,
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para acceder a conocimientos que no necesariamente se encuentran dentro del disefio industrial o
que son paralelos a este. La cuarta categoria es la fundamentacion humanistica que responde al
perfil critico, sensible y creativo que es necesario dentro de esta disciplina y que permite generar
agencia frente a los procesos sociales, politicos y éticos que la involucran. Por ultimo estan los
idiomas extranjeros que permiten y condicionan al estudiante a fortalecer sus habilidades de
comunicacion en otros idiomas y asi poder acceder a mejores oportunidades laborales. Referirse

al grdfico 4: Grafico plan de estudios para observar la malla curricular completa.

Todas estas asignaturas y categorias funcionan como bloques que van construyendo el
conocimiento en los estudiantes de forma que estos puedan elegir cudles son esos pilares que
contribuiran a un aprendizaje significativo de acuerdo a su contexto y temas de interés. Es por
esta razon que casi la mitad de las asignaturas matriculables ofrecen diferentes temas y areas de
investigacion elegibles, como pasa en la fundamentacion humanistica en la que una sola
humanidad puede ser vista desde la historia de Colombia o desde la literatura del siglo XIX,

fomentando la autonomia del estudiante.

Sin embargo, es desde la fundamentacion especifica en la que se puede encontrar la
mayor riqueza de habilidades duras que conciernen a esta disciplina, desde los basicos de la
representacion y el dibujo, las teorias que se encargan de la historia y estado del arte del disefio
industrial, las metodologias y aplicaciones del disefio con un foco humano que se ven en las
asignaturas de factores humanos, la reunion de estos conocimientos para proyectar y prospectar
productos y servicios en disefio e innovacion hasta la aplicacion de todos estos conocimientos en
las asignaturas de proyecto de disefio. Y es esta Ultima asignatura la mas extensa en la carrera y
la que requiere mas habilidades pues la malla curricular cuenta con 7 talleres de disefio en los que
Ixs estudiantes deben proponer proyectos a través de su base formativa en investigacion,
representacion y construccion. Es en estas tres categorias en las que se dividen las clases de
taller de disefio, asignatura que varia de contenido tematico y que, a partir del cuarto taller,
permite tomar una linea de disefio dentro de las tres rutas que se ofrecen en el programa: La Ruta

Objeto, la Ruta Interaccion y la Ruta Contexto.

La Ruta Objeto es la que engloba una vision mas tradicional y rigurosa del disefio
industrial, es decir que indaga mas en la materialidad y la construccion de los productos y objetos

disefiados para un usuario y los factores que lo involucran. La Ruta Interaccién, como su
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nombre lo dice, se enfoca concretamente en la relacidn que se genera entre la interaccion de un
usuario y un producto, artefacto o dispositivo de manera holistica, es decir que indaga en todos
los puntos de contacto que surgen entre los dos, permitiendo asi pensar en interfaces y
experiencias. Por ultimo estd la Ruta Contexto que permite explorar las dimensiones politicas,
econdmicas, sociales y ambientales en las que se situa un interlocutor para asi proponer proyectos
que transformen sus realidades y modos de vida. Los estudiantes pueden elegir asignaturas de
proyecto pertenecientes a cada una de estas rutas y asi consolidar un perfil completo,

interdisciplinar y autbnomo que culminara en la eleccion final de una opcion de grado.

En muchas de las actividades creativas del diseiiador industrial Tadeista hay un interés
por generar nuevas creaciones, por promover desarrollo economico, por el cuidado y mejora del
ambiente y muy importante, por fijar posiciones criticas sobre las relaciones entre diserio,
técnica y tecnologia, asi como reflexiones frente a la incidencia de la cultura material en las

dimensiones humanas. PEPA 2020

Al hacer un paneo general de los componentes del plan estudios se puede concluir en que
la Tadeo Lozano tiene un fuerte enfoque interdisciplinar que permite al estudiante tener una base
potente de conocimientos generales que luego seran decantados en conocimientos especificos y
de interés personal. Ademas de tener un claro enfoque investigativo y teérico que indaga en las
diversas posibilidades y campos de accion de la disciplina y su lugar en el mundo para asi tener
una posicion critica y reflexiva sobre el ejercicio del diseio y las formas en las que se ejecuta. Se
habla mucho de los por qués y los para qués del disefio pues es en estas donde surge el factor

diferenciador de los disefiadores tadeistas.

Es por estas razones que, aunque no sea muy evidente, existe una subversion por los
marcos metodoldgicos y operativos del disefio que, si bien son importantes, en el plan de estudios
se antepone la autonomia del disefiador para abordar proyectos y confiar en su vision critica. Es
en este sentido que la Tadeo no forma profesionales que siguen marcos estrictos y metodologias
sino que les alienta a hallar sus propias formas de creacion, un acto profundamente innovador y

analitico.
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2.2 Competencias de aprendizaje

El programa de diserio industrial propende por un egresado de corte humanista, abierto
al dialogo reflexivo y a la aplicacion de procesos creativos relativos al objeto, la interaccion y
el contexto. Desde su conocimiento especifico y los enfoque interdisciplinarios de la profesion,
los diseniadores industriales tadeistas actuan de manera propositiva en las instancias en las que
el diserio puede ser agente transformador de realidades sociales desde lugares tradicionales y no
tradicionales de la creacion, de alli que se desemperia en ambitos industriales de la produccion y

en espacios de indagacion y reflexion social. PEPA 2020

El perfil profesional tadeista con el que me identifico es el de una disefiadora que “se
conmueve con la razén sensible, deconstruye las visiones del progreso y trabaja por la educacion,
la cultura, el ambiente social y natural” PEPA 2020. Tal como se estipula en el plan de estudios,
mi ruta por la malla curricular me ha permitido construir una vision critica y sensible ante la vida

y ante los campos de accion del disefio.

Mi hoja de ruta personal (Grafico 1) comprende asignaturas que demuestran un deseo por
desarrollar ese corte humanista y contextual del que se habla en el plan de estudios, asi como se
complementa con la busqueda de habilidades técnicas en representacion y construccion,
determinando asi mi fuerte en los componentes de investigacion-creacion. Sin embargo, dentro
del componente de -creacidon-, no hablo de este en un sentido tradicional y objetual que suele
seguir la academia dentro del mundo del disefio industrial en Colombia, sino que la
interdisciplinariedad e integralidad de mi ruta de estudios me permitié deconstruir los medios de
representacion y creacion para entender a esta disciplina mas alla de los limites de lo fisico.
Debido a esto me ha motivado mejorar mis habilidades en la conformacion de productos de
disefio hacia lo artistico, grafico y lo digital. Esta vision la adquiri principalmente en la
fundamentacion especifica en la que escogi seguir talleres de la Ruta Contexto en la cual
desarrollé la mayor parte de mi pensamiento critico, asi como también complementé con un taller

de la Ruta Interaccion en la cual los productos trascienden la barrera de lo material.

(...) Desde su conocimiento especifico y los enfoques interdisciplinarios de la profesion,
los diseriadores industriales tadeistas actiuan de manera propositiva en las instancias en las que

el diserio puede ser agente transformador de realidades sociales -desde lugares tradicionales y
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no tradicionales de la creacion, de alli que se desempeiia en ambitos industriales de la

produccion y en espacios de indagacion y reflexion social. PEPA 2020

En el grafico 1: Plan de estudios, realice una clasificacion del plan de estudios en el que
las asignaturas en violeta oscuro son las que segin el perfil de disefiador de IBM y mi
percepcion, aportaron en gran medida a la consolidacion del perfil profesional que encajé con las
necesidades de IBM y mi practica universitaria. Ademds tuve en cuenta los tres ejes de
investigacion, representacion y construccion (habilidades duras) y las habilidades blandas que me

permitieron construir ese perfil.
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PEPA

Perfil Formativo Perfil Profesional Disefiador

Participar en la deteccion de oportunidades Contar con habilidades de pensamiento critico,
de accién que competen al disefio industrial. resolucion de problemas y construccion.

Estudiar y valorar las necesidades y Construir conocimientos sobre la

expectativas de un grupo social. industria, la tecnologla y una
especialidad.

Determinar los objetivos de los y

proyectos de disefio Liderar y guiar grupos de disefio

industrial y definir respuestas. para entregar resultados
satisfactorios.

Seleccionar los métodos para la

resolucion de proyectos. Proponer } )
posibilidades innovadoras o Aplicar metodologias de Enterprise
enriquecer las ya postuladas. Design Thinking y Agile.

Desarrollar, mejorar y escalar
estrategias y procesos de
de disefio.

Ejecutar y supervisar la construccién
de proyectos, modelos, prototipos

y algunas veces los niveles técnicos

y productivos.

Ya que IBM es una compaiiia que se mueve en el mercado tecnoldgico, tiene soluciones
que no serian asociadas directamente al disefio industrial tradicional debido a sus productos y
servicios digitales, a pesar de esto, como se ha analizado, todos los procesos de organizacion
contienen disefio ya sea como metodologia o como producto. De esta forma los disefiadores
podemos ocupar diversos roles dependiendo de la especialidad que se quieran formar, sin
embargo como base un disefiador en IBM debe contar con habilidades de pensamiento critico,
resolucion de problemas y habilidades técnicas de construccion. (IBM Human Talent, 2022) Lo

antes mencionado esta presente en el perfil profesional Tadeista, sin embargo al integrarse a las
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metodologias de IBM, los disefadores nos capacitamos profundamente para construir
conocimientos sobre las industrias y campos de aplicacion de los proyectos asi como debemos

adquirir habilidades técnicas, de liderazgo y de agilidad.

Especificamente, la especialidad de disefio que me fue asignada por la empresa fue la de
Research en el campo de disefio de Service design, el cual es relativamente nuevo y se estd
consolidando como area de conocimiento de disefio en IBM Colombia y en la regioén. En Service
Design se tienen en cuenta todos los puntos de contacto de un producto/servicio, esto implica no
solo comprender de forma holistica las interacciones con el usuario sino también mediar entre el
equipo de disefio, el PM (Product Manager) y los stakeholders (Clientes), y tomar decisiones de
forma consciente. Gracias a mi fuerte en investigacion puedo tener un panorama amplio de las
necesidades de todos los involucrados en un producto o servicio, pero mi enfoque no sera solo en
lograr el éxito del cliente sino en generar esos mecanismos de transformacion que permitan tener
en cuenta las formas en las que impacta un negocio en un contexto como lo exige la cultura de

trabajo IBMer.

Si bien la Universidad Jorge Tadeo Lozano forma profesionales que tienen las
capacidades de ingresar a la industria de lo tecnoldgico y lo digital para disefiar productos,
procesos y servicios, se requieren habilidades muy concretas que dependen de la decision
autonoma de cada estudiante para ingresar a compaiias como IBM, en las que no solo es
necesaria la experticia en lo técnico como las habilidades de representacion y construccion, sino
también un tipo de pensamiento critico y de resolucion de problemas, esto debido a que IBM esta
profundamente interesada en los alcances de lo cognitivo en sus productos y en sus talentos
humanos. “Los empleados de IBM creen en el progreso: que la aplicacion de la inteligencia, la

razon y la ciencia pueden mejorar los negocios, la sociedad y la condicion humana.” (IBM, 2020)
2.3 Categorias de andalisis

Las organizaciones se enfrentan a una convergencia sin precedentes de factores
tecnologicos, sociales y normativos. Con la generalizacion de tecnologias como la inteligencia
artificial (IA), blockchain, automatizacion, Internet de las cosas, 5G y Edge computing, su
impacto combinado transformara los estandares de las arquitecturas empresariales. La

transformacion digital «de fuera a dentroy de la década pasada esta dando paso al potencial «de
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dentro hacia afuera» de los datos utilizados por estas tecnologias exponenciales. A este modelo
de empresa de nueva generacion la llamamos la Empresa Cognitiva. IBM Cognitive Enterprise

2022

IBM se define como Empresa Cognitiva, pero para comprender este concepto, se debe
entender a la cognicion como algo profundamente ligado al aprendizaje y a la capacidad humana
(y animal) de tomar informacién de la naturaleza através de los sentidos, procesarla para
reconocer patrones que seran codificados en la memoria y pasardn a generar una respuesta
somatica. (Rivas M, 2021) En este modelo de empresa, el pilar fundamental es la tecnologia que
ofrece estas habilidades cognitivas en las que no solo existe una entrada de informacién sino
también una salida de esta. Watson, la inteligencia aumentada desarrollada por IBM es un modelo
cognitivo que aprende de los contextos en los que es es dispuesto y de los datos que estos le
proporcionan, para ofrecer nuevos conocimientos y mejorarse a si mismo, creando un ciclo de
eterno aprendizaje. Sin embargo, la empresa cognitiva entiende que esta mejora es reciproca, si
bien las organizaciones se benefician econdmicamente de las transacciones con sus clientes y
usuarios, también comprende que debe retribuirles de alguna forma y esto se hace mediante el
empoderamiento de la humanidad y de sus trabajadores. Por estas razones IBM entiende el valor
de su talento humano y desarrolla estrategias agiles para que los flujos de trabajo sean
inteligentes, esto mediante las metodologias antes descritas. La experiencia humana es el centro
de todo producto de IBM, en esta empresa la tecnologia se entiende como un medio y no como
un fin, se razona criticamente sobre el uso de la tecnologia y el impacto de esta en el mundo.
“Ultimately, for all the technology centricity of this new world, it is the power of the “human
wrapper” that envelops and leverages this technology that will be the core of lasting

differentiation.” (IBM Building the Cognitive Enterprise 2022, pag.4)

Es de esta manera que surge el concepto de Good Tech en la que para construir un futuro
sostenible y equitativo se utiliza a la tecnologia para empoderar a las comunidades, esta forma de
pensar requiere transparencia con respecto a los procesos y formas de hacer de IBM por lo que
surgen iniciativas como el Annual Corporate Social Responsabiliy Report en el que se publican
estadisticas, casos de éxito y aportes areas de indole social y ambiental, dentro de estos aportes

estan los voluntariados patrocinados por IBM en los que se hacen misiones alrededor del mundo.
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Sin embargo, no son estas las Unicas acciones tomadas en pro del beneficio del mundo, también

al desarrollar soluciones se prioriza esta ética:

Our longstanding values are centered around creating innovation that matters, for our
company and the world, so IBM serves as a responsible steward of technology and considers the

ethics and impact of technological innovations before deploying them. Montgomery C, 2022

Es una afirmacion politica pensar criticamente si es necesario o bueno para el planeta
implementar una tecnologia, es un acto de responsabilidad social. “El Compromiso de IBM con
la Responsabilidad Corporativa ha sido esencial para su éxito (...) operando con confianza y
transparencia, protegiendo el medio ambiente y apoyando al IBMer” Corporate Responsability
Report 2020. Esta ética es algo que no solo aplican internamente sino también de forma externa
con sus clientes a los cuales comprometan para seguir la filosofia de Good Tech en la que el éxito

de las empresas también debe significar progreso humano.

Al ser una empresa con profundas bases en la tecnologia, podria pensarse que IBM es fria,
analitica, racional e impersonal, cualidades que se asocian a las ciencias exactas. Sin embargo,
esta encuentra balance en un tipo de pensamiento sensible y critico de su contexto y centrado en
el ser humano que se encuentra en las disciplinas de las artes y el disefio. Y es esencial el rol del
disefiador critico y reflexivo en la organizacidn, pues a nivel operativo y proyectual conecta esos
engranajes y sistemas con los usuarios para entregar productos mas humanos, conscientes y

sostenibles.

Es por estas razones que el perfil profesional con el que me identifico aporta de manera
positiva a una organizacion como IBM en la que se entiende como un valor primordial la
transformacion de los contextos y el entendimiento de sus necesidades en un mundo que requiere

acciones urgentes.
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3. Diagnostico de la practica
3.1 Plan de Actividades

Tiempo de practica: 6 meses
Intensidad semanal: Lunes a viernes Rol: Business Transformation
Horario: 8:00am a 5:00pm Consultant

Objetivo Realizar un proceso de complemento académico de acuerdo
genera| con las necesidades del rol a ser asignado en IBM.

Objetivo Certificar el conocimiento adquirido a través de evaluaciones

rpe y procesos de certificacion de los diferentes cursos realizados.
eSpeCIfICO Demostrar el conocimiento adquirido en la implementacién
de diferentes proyectos, participando como miembro de
equipo y ejecutando actividades basadas en Agile, Garage
Method y poniendo en practica el conocimiento técnico de
profundizacion asignado como parte del complemento de la
formacion académica.

Plan de Actividades: Resultados esperados

Actividades (funciones) Resultados esperados

Completar path de formacion para
la nivelacién de conocimientos con
las tecnologias de IBM.

Adquirir y alinearse a los conoci-
mientos con las tecnologias y la
cultura de IBM.

Obtencion de los badges asociados
al path de formacion.

Certificacion y validacion del cum-
plimiento de su path de formacion.

Participacion en proyectos de desa-
rrollo de componentes reusables
para practicas en IBM.

Entrega de sus asignaciones con
calidad y dentro de los tiempos
establecidos.

Hacer parte de equipos multidisci-
plinarios para la ejecucién de deter-
minados proyectos.

Adquirir la capacidad de trabajar en
equipo bajo las metodologias, linea-
mientos y cultura de IBM.

=l
UTADEO
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3.2 Estrategias de disefio y andlisis de procesos y actividades

Debido a las ya establecidas metodologias Enterprise Design Thinking, IBM Agile e IBM
Garage, los profesionales en disefio abordamos de forma transversal las practicas de trabajo en
cada una. Sin embargo, debido a la naturaleza de la practica y a que el area de disefio es nueva en
IBM Colombia, han habido algunas adaptaciones de estas metodologias al momento de su
aplicacion. El equipo de disefio en Colombia hace parte del Do Lab el cual se encarga de hacer
seguimiento de los procesos de los practicantes y funciona de forma autonoma y horizontal como
se establece en Agile. Se realizan Daily Stand Ups en los que no solo se supervisan las tareas de
cada integrante del equipo sino que también se comparten conocimientos o informacioén
importante. Al final de cada mes se realizan retrospectivas en las que se evaliian los resultados de
forma cualitativa y se tienen en cuenta los registros cuantitativos como la cantidad de horas

empleadas en la capacitacion y la cantidad de certificados obtenidos.

IBM opta por capacitar intensamente a sus talentos humanos por lo que se establece un
Path de formacion auténoma con los recursos y aprendizajes necesarios para desempefiarse como
disefiador en IBM Consulting. Este Path Technical cuenta con tres secciones, dependiendo de la
complejidad de los conocimientos, la basica, media y avanzada. Tiene tres areas de conocimiento
las cuales son UX Design, Ul Design y Content Design, esto a pesar de que en IBM los
disefiadores podemos desempenarnos como Content Designer, Design Researcher, Industrial
Designer, Service Designer, User Experience Designer y Visual Designer, por lo que el Path a
pesar de ser extenso, no cuenta con todos los campos disponibles. También estamos en la
obligacién de capacitarnos en una industria especifica, siendo este el Jump Start en el que se
ofrecen diversos campos como la Industria Bancaria (el cual tom¢), la Industria de Energias
Limpias, la Industria Retail, la Industria de la Educacion, la Industria de los Seguros, la Industria

Espacial, la Industria de la Salud y demas.

Por lo que la estrategia de disefio principal es dotarse de una gran cantidad de
conocimiento que permitird entregar experiencias, productos y servicios cuidadosamente
construidos y pensados. Esto se acompana de poner en practica todos estos conocimientos en las
actividades diarias, no necesariamente en proyectos. Por ejemplo, si se quiere compartir la
informacion aprendida con los demas practicantes, se ha optado por utilizar metodologias agiles y

de Design Thinking para disefiar planes de aprendizaje en los que se aplique la Experiencia de
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Usuario para entender como organizar la informacion, se disefien planillas y presentaciones que
tengan en cuenta lo aprendido en User Interface y se cure el contenido a través de Content
Design. Como ejemplo real, disefi¢ una actividad experiencial con el fin de ensefiar a mis
compaifieros a utilizar Figma, una herramienta de prototipado y animacion de alta fidelidad, esto
mediante un ejercicio practico en el que disefiariamos juntos una aplicacion de comidas rapidas y
seguiriamos los pasos aprendidos en el Path hasta llegar a prototipar la app. De esta forma no
solo se estd aprendiendo tedricamente sino también practicamente usando todos los

conocimientos adquiridos hasta ese momento.

Mediante la aplicacion exitosa del conocimiento, el feedback y el constante aprendizaje
de habilidades técnicas y de pensamiento, se busca que cada IBMer busque su camino y se
especialice en un campo de conocimiento, por ejemplo como se observa en el Grafico 7, los
disefiadores podemos especializarnos de forma técnica o podemos dominar una industria y

volvernos consultores o SME (Subject Matter Experts).
Grafico 4: Camino de especializacion Carrera IBMer

Early Professionals Professionals Executives

Includes Associates

Consultant Domain & Industry Consulting
Client Operations

Business Excellence

Designer Technical

Developer

Technical Specialist Technical

Data Scientist

Por eso, otra de las estrategias es ser escenciales, estar en constante crecimiento permite
permanecer relevantes y no solo apoyar a los proyectos de consultoria sino también apoyar a
otros IBMers en su carrera, por esta razon existe otra modalidad de capacitacion paralela en la
que estos expertos que ya llevan un recorrido en la empresa realizan mentorias semanales y
apoyan los procesos de los practicantes. En mi caso, me fue asignada una mentora especializada

en Service Design con la cual establecimos objetivos a corto, mediano y largo plazo para tener un
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alcance de mi estadia en IBM en los que proyecté adquirir las habilidades duras y blandas para
que al final de la practica pudiese integrarme a un proyecto de consultoria como uno de los

integrantes indispensables del team.

Actualmente, estoy apoyando como practicante de Design Research en la automatizacion
de un chat de voz para el Callcenter de una empresa de energias. Las decisiones de disefio que he
tomado autonomamente han sido mapear las bases de datos que me fueron entregadas y que
contienen la informacion sobre KPIs (Indicadores de servicio) como los tiempos de llamada y de
espera, la satisfaccion del cliente, la afluencia de llamadas, la satisfaccion del cliente y demas,
esto a través de analizar la informacion cuantitativa y asi tipificar y categorizar las llamadas

segun su nivel de prioridad para la automatizacion.

De esta forma sabremos mas adelante como disefiar el flujo de la conversacion que tendra
el Agente Cognitivo, el cual es una inteligencia artificial o aumentada que aprende naturalmente
de las interacciones con los usuarios y puede llegar no solo a determinar las necesidades
presentes de estos sino a sugerir posibles productos y servicios de su agrado con base en el

analisis de los datos historicos de los usuarios como sus compras anteriores.

Cuando se hayan analizado las prioridades, los riesgos y los beneficios de la aplicacion
del Agente Cognitivo como solucidn, se realizard un As-is Escenario, el cual es el flujo de
conversacion actual realizado por los agentes humanos del Call center para finalmente proponer
el To-be Escenario que refleja los beneficios y el nuevo flujo de trabajo mejorado que podria
obtenerse a partir de la implementacion del Agente Cognitivo. Finalmente, se presentaran estos
dos escenarios en un Business Case que contiene toda la informacion relevante para que el cliente
adquiera la soluciéon o de lo contrario, se decline la oferta de IBM al hacer un estudio de caso y

no sea rentable la implementacion de esta tecnologia.

Por otro lado este proyecto ha dado un giro hacia el entendimiento de una de las
estrategias de Business Transformation Services la cual es Cognitive Customer Care y como el
Agente Cognitivo puede ser implementado en cada caso, por lo que nos fue encargado el analisis
de tres Business Cases en los que se identificaron los datos principales y sus partes para poder

hacer una plantilla de referencia aplicable a cualquier caso de estudio. Esto fue acompanado de
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un instructivo de uso para que al ser entregada, fuese legible la informacion para el cliente y los

teams.

La razéon por la que me asignaron a este proyecto es debido a que las empresas en
Colombia estan adquiriendo lo necesario para automatizar sus procesos, entre ellos estan las
operaciones de los Call Centers que han tomado fuerza y generado miles de empleos durante los
ultimos afios. Este crecimiento en el pais implica para IBM Colombia tener profesionales
capacitados para realizar casos de estudio de Cognitive Customer Care para la implementacion de
tecnologias cognitivas y que en el pasado se han realizado por profesionales de la region. Es
decir, el trabajo que me asignaron estd alineado con fortalecer el 4rea de disefio en el pais debido

a la creciente demanda de soluciones tecnologicas.

De forma similar y paralela estoy trabajando con un equipo de practicantes de disefio en el
desarrollo de la metodologia que seguird IBM Consulting Colombia para disefiar servicios, es
decir, consolidar Service Design en el pais. Para esto, comenzamos siguiendo la metodologia
agil en la que nos auto gestionamos y creamos una lista de tareas que afiadimos a un cronograma.
Dentro de la primera fase esté la investigacion, recoleccion y mapeo de informacion alrededor del
disefio de servicios y su aplicacion tanto dentro como fuera de la empresa. Este consolidado de
datos nos ha permitido crear una base soélida de conocimiento que estamos en proceso de
materializar en practicas y artefactos (plantillas) que seguiran los SME y Technicals en el futuro.
La ultima fase es la mas critica pues serd implementado y testeado todo lo hecho durante el

desarrollo del proyecto, esto aplicaindolo a casos reales.
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Grafico 5: Tablero de investigacion Cognitive Care

Grifico 6: Instructivo Implementacion caso de uso
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Griéfico 7: Infografia IBM Cognitive Care

IBM Cognitive Care
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Griafico 8: Tablero de Investigacion Service Design
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Grafico 10: Infografia Proceso Service Design
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4.2 Analisis

Los dos proyectos en los que he participado tienen un proceso en comun que consiste en 4
etapas, la primera siendo la asignacion de los equipos de acuerdo a sus capacidades, el siguiente
es la utilizacion de los conocimientos adquiridos en el Path de disefio para realizar una
investigacion profunda sobre procesos que necesitan ser establecidos en IBM Colombia como se
demuestra los Graficos 5 y 8, donde estan dispuestos los tableros colaborativos. Este tipo de
investigacion esta desde mi formacion académica en la que asignaturas como Teorias del disefio,
Factores Humanos y Proyecto de Disefio, aprendi a planear y proyectar investigaciones que
dieran resultados significativos. La tercera etapa surge a travésdel andlisis de estas
investigaciones para la realizacion de una sintesis grafica que permite comunicar estos datos de
adentro hacia afuera como se demuestra en los Graficos 7, 9 y 10 que demuestran mis
capacidades de representacion visual de datos y de la creacion de infografias que no solo se guian
por los principios del sistema de disefio Carbon, sino también desde mi formacioén en la que
exploré los principios visuales de disefio en los Talleres o Proyectos de Disefio, asignaturas de
Representacion y asignaturas de fundamentacion basica. Por Gltimo esta la iteracion que viene del
Feedback recibido por los lideres, esto permite que exista una mejora constante en los entregables

hasta cumplir su funcién minima con el menor tiempo posible.

Es asi como se clarifica que IBM se enfoca en cultivar las habilidades cognitivas como el
aprendizaje y el razonamiento critico de sus empleados a través de extensas capacitaciones,
practicas y programas que permiten funcionar a esta organizacion como una empresa cognitiva en
la que aporta a sus empleados habilidades de pensamiento, de aprendizaje, de conocimiento, de
convivencia, y de toma de decisiones. Esto debido a la interseccidon que existe entre sus productos

y servicios, la tecnologia y la ética.

De acuerdo a lo mencionado, se permite al profesional Tadeista encajar en el perfil que
busca IBM pues refleja ese empoderamiento y autonomia que exige elegir una ruta en el plan de
estudios y también cuenta con pensamiento critico y reflexivo que se ejercita en cada uno de los
proyectos desarrollados en la universidad con su enfoque investigativo que aboga por adaptar
metodologias a la medida de cada proyecto. IBM y la Tadeo tienen un enfoque humanista en

comun y los dos son pioneros en sus campos.
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En conclusion, lo visto en esta empresa refleja la necesidad del mercado y la industria de
adaptarse a las nuevas dindmicas y problematicas del mundo para adoptar acciones urgentes y
conscientes. En IBM Colombia ha comenzado a comprenderse el valor del disefio y de la
conexion de lo humano con los sistemas y esto puede marcar un precedente para la industria del

disefio colombiano.
4.3 Proyeccion

Grafico 11: Diagrama de conceptos de mi autoria
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Gracias a la interseccion que existe entre las Tecnologias Cognitivas de IBM, su Etica y
su Cultura Empresarial y el aporte del Disenador Industrial Tadeista con su pensamiento critico y
contextual, se comienzan a consolidar ciertos valores, practicas y conceptos como la
Responsabilidad Corporativa, Good Tech y las Habilidades Cognitivas en las que podemos

permitirnos indagar por la aplicacion de la tecnologia y su impacto en los contextos.
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Esto es imprescindible en un mundo en el que es creciente la preocupacion por el cambio
climatico y la cohesion social debido a que siempre hemos girado en torno a la pregunta de
“;,Cémo lo hacemos?”, dejando atras el “;Por qué lo hacemos?”. Es de vital importancia que los
profesionales que se estan integrando a la industria entiendan al mundo no desde una logica
profundamente Neoliberal y extractivista, sino como un lugar que habitamos y que contiene
recursos (tanto naturales como humanos) limitados. Esto para aportar a las iniciativas de
organizaciones como IBM y consolidar nuevos campos que cada vez se preocupen mas por los
problemas de indole social, toméndose desde una perspectiva regional centrada en las

necesidades de los contextos de nuestros territorios.
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