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Resumen

En esta investigacion se trata de poner en valor las diferentes disciplinas del disefio como
herramienta de transformacion para cualquier tipo de organizacion y, en concreto, a través
de la estrategia Biirohack como una metodologia mas del disefio. El marco y contexto sobre
el que se desarrolla la propuesta abordan el redisefio de procesos, el disefio de la experiencia
de usuario y el disefio del branding. En el proyecto «Biirohack, Experiencia Burocratica by
UX» se abordan diferentes fases y procesos para observar, analizar y optimizar los procesos
burocraticos de una organizacion, tanto internos como externos. En esencia, la burocracia
es reflejo de nuestro propio sistema de vida, y a partir de ahi nos planteamos la vinculacién
del disefio con el sistema a través de la metodologia Biirohack, donde el disefio actiia como
método, experiencia e identidad. Y es en la problemética de la burocracia donde se reflejan
los procesos criticos que se deben de abordar para la optimizacion y mejora de la relacion
entre la persona y la organizacion.

Palabras clave: burocracia, disefio de procesos, disefio de experiencias, experiencia de usua-
rio, branding.

Abstract

The aim of this research is to value the different disciplines of design as a transformation
tool for any type of organization and, specifically, through the Biirohack strateqgy as another
design methodology. The framework and context in which the proposal is developed range
from process redesign, user experience design, and branding design. The project «Btirohack,
Bureaucratic Experience by UX» addresses different phases and processes to observe, analyze,
and optimize the bureaucratic processes of an organization, both internal and external. In
essence, bureaucracy is a reflection of our own system of life, and from there, we consider
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the link between design and the system through the Biirohack methodology, where design
acts as a method, experience and identity. It is in the problem of bureaucracy that the critical
processes that must be addressed for the optimization and improvement of the relationship
between the person and the organization are reflected.

Keywords: bureaucracy, process design, experience design, user experience, branding.

1. Burocracia

El fenémeno de la burocracia constituye un sistema de procesos administrativos institucio-
nalizados que permean significativamente la cotidianidad social, caracterizandose por su
naturaleza ciclica y su complejidad procesal, donde el individuo se encuentra en una persis-
tente interaccion con las estructuras institucionales.

La interaccion ciudadana con las instituciones administrativas se materializa principalmente
durante la gestion de tramites especificos, donde la burocracia emerge como un mecanismo
regulador que, frecuentemente, incrementa la complejidad de los procedimientos, resultan-
do en experiencias que pueden catalogarse como tediosas y decepcionantes. Este fenémeno
impacta significativamente en la capacidad de adaptacion del individuo, dado que los pro-
cedimientos burocraticos se caracterizan por su naturaleza iterativa y demandante, requi-
riendo una inversion considerable de recursos cognitivos y temporales para su culminacion.
Es notable que, aunque existe una critica generalizada hacia los mecanismos burocraticos,
el ciudadano frecuentemente se encuentra integrado en el sistema administrativo de tal
manera que, paraddjicamente, puede recurrir a los mismos procedimientos burocraticos co-
mo mecanismo de defensa ante controversias procedimentales. Esta dindmica institucional
puede analizarse a través del marco terico propuesto por Foucault en El orden del discurso:

En toda sociedad la produccion del discurso estd a la vez controlada, seleccionada y
redistribuida por cierto nimero de procedimientos que tienen por funcion conjurar sus
poderes y peligros, dominar el acontecimiento aleatorio y esquivar su pesada y temible
materialidad. (Foucault, 1992, p. 11)

2. Creacion de valor publico

Desde el proyecto Biirohack (2019), y a través de la confrontacion con el problema, se ha
tratado de buscar soluciones a los procesos burocraticos existentes en nuestro sistema a dia
de hoy, pues en esencia la burocracia es reflejo de nuestro propio sistema de vida. Biiro-
hack se focaliza en la necesidad de redefinir los procesos burocraticos y sus procedimientos
asociados con el objetivo de crear valor plblico dentro de las instituciones pablicas. Esta
investigacion se ha llevado a cabo a partir de la vision de autores de referencia en el ambito
de la gestion de calidad pablica como son el caso de John Seddon (2008), Edwards Deming
(2012) y Mark Moore (1998).

Como ya mencioné Deming (Deming, 2012), «los objetivos contribuyen a empeorar los
resultados».

La presente investigacion analiza las perspectivas criticas sobre la metodologia de estable-
cimiento de objetivos en el sector plblico. El analisis inicial indica que no existe valor inhe-
rente en establecer objetivos, ya que esto puede conducir a la sub-optimizacion del sistema.
La evidencia empirica demuestra que es fundamental comprender el rendimiento real del
sistema y su capacidad. Esta observacion se materializa particularmente en las administra-
ciones, donde se establecen objetivos sin evaluar su viabilidad, comparabilidad y sin realizar
analisis posteriores de resultados.
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La literatura especializada, especificamente los estudios de Seddon (2008), propone como
alternativa metodolégica la claridad y la utilidad. Este enfoque facilita un mejor control y
mejora continua mediante la implementacién de medidas que emergen del trabajo mismo
y son utilizadas por los ejecutores directos. La investigacion sugiere que la imposicion de
objetivos arbitrarios incrementa significativamente la ambigtliedad y promueve la manipu-
lacion de resultados.

En el marco tebrico de la gestion plblica, Moore (1998) postula la necesidad de establecer
estructuras que orienten a los responsables hacia un razonamiento préctico para crear valor
publico. Su teoria fundamenta la integracion entre politica y administracion, enfatizando el
rol emprendedor de los gestores.

En el contexto de la gestion pablica contemporanea, Moore postula que los administradores
publicos deben asumir roles de exploradores y emprendedores, siendo evaluados por sus re-
sultados tangibles. Esta proposicion suscita interrogantes fundamentales sobre los mecanis-
mos de toma de decisiones en el sector plblico, particularmente considerando el paradigma
tradicional donde los funcionarios operaban bajo directrices politicas estrictas.

La analogia con el sector privado resulta instructiva: asi como las corporaciones se orientan
hacia la maximizacion del valor para el accionista, los gestores pUblicos deben orientarse
hacia la optimizacion del valor pUblico. La implementacion efectiva de esta transformacion
requiere la participacion activa de los profesionales administrativos en el disefio y ejecucion
de nuevas metodologias procedimentales.

Enfoque sistémico

La iniciativa Biirohack propone la implementacion de un paradigma sistémico en la admi-
nistracion plblica, fundamentado en una perspectiva exégena-endogena. En este marco
conceptual, el disefio de experiencia se constituye como el nexo fundamental entre la ciu-
dadania y la institucion.

La metodologia propuesta implica una disrupcion significativa en las estructuras burocra-
ticas establecidas, cuestionando los paradigmas tradicionales de gestion administrativa.
Basandose en el marco tedrico desarrollado por John Seddon (2008), se propone una recon-
ceptualizacion fundamental de los procesos administrativos.

En su investigacion, Seddon establece los siguientes principios fundamentales de gestion
organizacional:

»  Se evidencia la necesidad de implementar la toma de decisiones mediante interaccion
bidireccional con el piblico/usuario y con los trabajadores que implementan las ope-
raciones.

»  Es imperativo evolucionar de una jerarquia vertical (paradigma actual) a un sistema
que fluye desde el usuario al trabajador, quien act(ia como validador y ejecutor de
procesos orientados a la optimizacion.

«  Enel contexto laboral, los trabajadores requieren que los directivos gestionen y resuel-
van las cuestiones fuera de su control que impactan en las variables sistémicas.

*  El objetivo fundamental radica en disefar un sistema adaptable, orientado al usuario
final. La adaptabilidad del sistema esta determinada por las variaciones en la demanda.

+  La perspectiva sistémica requiere que los profesionales posean competencias y expe-
riencia suficientes para identificar y gestionar la diversidad de requerimientos usuarios.

»  Laasignacion de responsabilidades correlaciona positivamente con comportamientos
responsables. Como postula el psicélogo Frederick Herzberg (2003): «Si quieres gente
que haga un buen trabajo, dele un buen trabajo para hacer».
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*  Lasupervision directa deberia ser reemplazada por mecanismos de autogestion, donde
los trabajadores ejercen como validadores autonomos de propuestas externas.

*  Laimplementacion de formacion adaptada a la demanda permite al personal desarro-
llar competencias especificas para la gestion efectiva de solicitudes.

+  La transformacion sistémica y el empoderamiento del personal generan motivacion
intrinseca; los colaboradores que experimentan satisfaccion laboral desarrollan orgullo
por los resultados que proporcionan a los usuarios.

3. Proyecto Biirohack

El origen e ideacion del proyecto parte desde un perfil profesional e investigador en el ambi-
to del disefio por parte del investigador principal y su equipo, lo que reincide en la necesidad
de contar con la vision desde el disefio de manera fundamental, tanto desde lo organizacio-
nal, lo visual y lo comunicativo en forma de branding. Empezando por el disefio estratégico
u organizacional donde se implementan las estrategias y procesos del disefio para asi apli-
carlo a las estrategias y procesos de la empresa u organizacion; abordando problematicas
que afectan a los procesos internos de cualquier organizacion y, por tanto, que afectan a su
reputacion, proyeccion, credibilidad e identidad a través de su marca o branding.

La investigacion denominada Biirohack. Experiencia Burocratica by UX, conceptualizada e
implementada por su autor, fue distinguida mediante su seleccion en el Programa de Inno-
vacion Abierta (PIA) de la Fundacion COTEC para la Innovacion. Esta notable distincion fue
otorgada a 24 propuestas de entre 1.879 proyectos postulados al mencionado programa.
En el contexto de las tres lineas de actuacion establecidas en la segunda edicion del PIA,
se ha evidenciado que la categoria con mayor indice de éxito corresponde al sector pablico
innovador, ambito en el cual se inscribe el proyecto Biirohack, representando 10 de los 24
proyectos seleccionados, los cuales comprenden iniciativas orientadas a la optimizacion del
funcionamiento de la Administracion de Ayuntamientos y Consejerias, entre otras entidades
publicas.

El objetivo fundamental del proyecto Biirohack consiste en optimizar la experiencia burocra-
tica del usuario mediante la implementacién de metodologias de intervencion sistematica,
de manera ética y constructiva, en los procesos administrativos que representan una barrera
significativa para los ciudadanos. La metodologia se fundamenta en el término hackeo del
tipo sombrero blanco (white hat), paradigma que representa un enfoque constructivo y
ético.

El principio fundamental del proyecto se basa en la optimizacion y transformacion de la
experiencia burocratica del usuario, estableciendo necesariamente la complicidad del buré-
crata, identificando las deficiencias procedimentales sin amenazar la posicién del burécrata
y procurando desarrollar un modelo colaborativo entre ambas partes.

La integracion del disefio UX constituye un componente esencial de |a estrategia y se carac-
teriza por una visualizacion grafica de la arquitectura de los procesos burocraticos, asi como
su redisefio, fundamentado en la deteccion de evidencias que faciliten la implementacion
de mejoras estructurales.

El enfoque sistémico de Biirohack

En el contexto de la modernizacion institucional, la administracién pablica requiere imple-
mentar transformaciones estructurales y metodolégicas para generar un entorno propicio
para la innovacion, mejora y prosperidad de los servicios puablicos. La metodologia Biiro-
hack se fundamenta en la identificacion y analisis sistematico de las ineficiencias temporales
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y obstaculos procedimentales que afectan la experiencia del usuario, siendo imperativa la
comprension profunda de los procesos. En consecuencia, se ha desarrollado una metodo-
logia innovadora para la representacion y analisis de procesos, facilitando su interpretacion
y gestion por parte de los actores involucrados, permitiendo asi la implementacién de una
estructura burocratica més adaptativa y eficiente. La integracion efectiva del disefio UX re-
quiere una comprensién homogénea de los procedimientos operativos entre el personal
directivo y operativo, dada la naturaleza complementaria de sus funciones.

Desde una perspectiva holistica, Biirohack establece como metodologia el analisis y com-
prension de los factores causales y operativos del rendimiento sistémico actual mediante:

»  Lareingenierfa de procesos y procedimientos en la administracion universitaria, orien-
tada a la maximizacién del valor ptblico generado.

*  Laimplementacion de un programa intensivo de capacitacion en competencias digita-
les para el personal institucional, enfocado en las aplicaciones tecnolégicas contempo-
raneas y su integracion en el dambito administrativo.

*  El establecimiento de un equipo interdisciplinario cualificado para el anélisis y com-
prension de los procedimientos vigentes. Este equipo debera contar con respaldo insti-
tucional pleno para la formulacién de propuestas orientadas a la optimizacion del valor
publico generado por los diversos servicios.

Fases del proyecto de Biirohack

Para la implantacion de la metodologia Biirohack en una organizacién debemos adoptar
esta secuencia de fases:

- Fase I. Conceptualizacion funcional: El objetivo de Biirohack consiste en efectuar una
investigacion participativa, donde se examinan los procedimientos administrativos y se
transforman en representaciones visuales sistematicas mediante la colaboracion activa
de los funcionarios pblicos.

- Fase Il. Evaluacion y diagnéstico de elementos susceptibles de optimizacion: Analisis
comprensivo de las principales tipologias de consultas significativas y errores, asi como
su grado de predictibilidad. Se procede a la evaluacion del resultado de la experiencia
burocratica, y posterior deliberacion con los responsables de los procesos administrativos
analizados.

- Fase lll. Proceso de inmersion metodologica: Tras la identificacion de los requerimientos
seglin la perspectiva del usuario, se requiere comprender la capacidad de respuesta del
sistema en relacién con los aspectos criticos para el usuario, evaluando la consecucién
de objetivos desde esta perspectiva y procediendo al analisis de los flujos de interaccion
usuario-burocracia.

- Fase IV. Anilisis infografico de flujos procedimentales: Reconfiguracion colaborativa
usuario/funcionario de los procesos y desarrollo de infografias para optimizar la co-
municacion de los procesos mejorados. Los requerimientos establecen las prioridades y
determinan los elementos a incorporar en la planificacion y evaluacion del desempefio
seg(in los objetivos establecidos.

- Fase V. Analisis sistémico y capacidad de adaptacion: Esta fase se centra en la com-
prension de las condiciones especificas de cada componente del sistema. Este méto-
do sistémico facilita la comprension de la naturaleza y los fundamentos del sistema.
Para optimizar la eficiencia del flujo y maximizar la capacidad sistémica, los gestores
deben considerar las necesidades del usuario final y adherirse a los objetivos y proce-
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dimientos establecidos, ademas de supervisar al personal responsable de la ejecucion
procedimental.

- Fase VI: Validacion y desarrollo conceptual: La fase final del proyecto se implementa-
ré en colaboracién con las unidades administrativas analizadas, mediante sesiones de
trabajo colaborativo, denominadas Focus Group, con los responsables de cada area eva-
luada. Esto permite implementar una propuesta conceptual basada en las evidencias
identificadas y generar el debate necesario para la reformulacion de los procesos admi-
nistrativos, fundamentada en el analisis de la experiencia del usuario.

Disefio de la metodologia

Para la implementacién metodolégica del proyecto, se desarrollé un marco de trabajo es-
tructurado en cuatro dimensiones fundamentales (Fig.1, Fig.2.): la fase de observacion, el
analisis de experiencia de usuario (UX), la visualizacion y la identificacion de elementos de
optimizacion procesal.

a) Observa-Hack. Esta fase inicial comprende la observacion global, analisis de la co-
municacioén e inmersion Blirohack. Durante esta etapa, se realiza un examen sistematico
de los procesos mediante una inmersion preliminar, efectuando un analisis exhaustivo
de sus componentes externos e internos. Este procedimiento permite documentar todos
los pasos que un usuario debe ejecutar para completar un proceso, considerando tanto
el entorno fisico como el virtual/online, asi como los elementos comunicativos y la do-
cumentacion requerida.

b) Buro-UX. Evaluacion y analisis comparativo de la observacion integral de los flujos
procesales. Posterior a la observacion objetiva de los procesos criticos, se implementa
un analisis mediante el prisma de la experiencia de usuario, para identificar puntos de
friccion, momentos de desercion debido a la frustracion generada por el proceso, y re-
dundancias en la solicitud de informacion. La eficacia y funcionalidad del proceso estan
directamente correlacionadas con el nivel de satisfaccion del usuario.

¢) Hyper-Graph. Desarrollo de infografias Biirohack, orientadas al analisis de los pro-
cesos. Se procede a la redefinicion de los procesos mediante representaciones visuales
que incorporan todos los factores, actores y eventos que intervienen en cada procedi-
miento. La metodologia incluye el desarrollo de un lenguaje visual propio que integra
los elementos necesarios para la parametrizacion del procedimiento analizado.

d) Graph-Hack. Identificacion de evidencias y puntos calientes, para su optimizacion.
Esta fase final de la metodologia se centra en la deteccion de evidencias y la demarca-
cién de puntos criticos identificados durante la fase Hyper-Graph, con el objetivo de
comunicar a los niveles directivos, administrativos y burocraticos las areas susceptibles
de optimizacion en los procesos, delegando en estas instancias la formulacion de solu-
ciones especificas.

4. El disefo UX aplicado al rediseiio de los procesos

Las diferentes teorias relativas a los procesos del disefio tienen su embrién en los procesos de
control de calidad, es una constante a la hora de revisar lo que se ha disefiado en relacién con
lo que se ha producido. En ese sentido debemos mencionar a Juran (Godfrey & Juran, 1999)
cuando se cifie la idea de que la calidad queda definida como su adecuacion al uso, y que se
alcanza primero por la adecuacién del disefio del producto (calidad del disefio) y segundo
por el grado de conformidad del producto final con ese disefio (calidad de la fabricacion o
de la conformidad).
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La relevancia de los procesos en términos de calidad ha sido desarrollada por diferentes
autores como W. Edwards Deming (Edwards Deming, 1989), Joseph Juran (Godfrey & Ju-
ran, 1999), Phil Crosby (Crosby & Aspe Sol6rzano, 2000), Kaoru Ishikawa (Ishikawa, 2003),
Armand V. Feigenbaum (Feigenbaum & Feigenbaum, 2009), Genichi Taguchi (Taguchi et
al., 2005).

Mas alla de esta relacion entre disefio y producto, hay que destacar la contribucion del di-
sefo a los procesos productivos y de negocio (Viladas, 2011) (Viladas, 2010) (Gummesson,
2014) donde la puesta en valor esta vinculada a la afeccion del disefio y sus procesos direc-
tamente a los procesos de produccion, distribucion y marketing.

Biirohack como método y modelo de creatividad

Desde el contexto de la creatividad y, en particular, desde las metodologias y las estrategias
para su generacion e ideacion podemos ubicar la estrategia de Biirohack entre los métodos
y modelos como otro estandar de aplicacion de dichos procesos. Los cuales se aplican en
los &mbitos de la formacion especializada en disefio como son las escuelas de disefio y los
entornos laborales como empresas y start-ups.

En un ejercicio de analogia podemos encontrar paralelismos con el design thinking (Brown,
2008) (Brown y Katz, 2011) (Cross, 2011), dada la constante retroalimentacion de los pro-
cesos para su adaptacion y mejora, asi como el trabajo de prototipado y testeo. Ademas,
debemos referirnos también a las metodologias Agile del tipo Scrum, Lean o Sprint (Gothelf,
2013) (Klein, 2013) (Knapp, 2016) (Ries, 2011) por el uso del trabajo colaborativo, la parti-
cipacion de equipos interdisciplinares y por estar abierta a continuos cambios.

Otro serfa el co-disefio (Sanders, 2010) que también se fundamenta principalmente en in-
volucrar a las personas en el proceso de disefio, ademés de poderlo considerar como una
perspectiva de trabajo o una filosofia méas que una metodologia concreta con sus fases y
etapas especificas.

También podemos fijarnos en el disefio centrado en las personas (Abras, 2004) (Norman,
2013) que permite obtener informacion sobre los usuarios, sus tareas y sus objetivos, y asi
utilizar la informacion obtenida para orientar el disefio y el desarrollo de los productos. Asi
como la matriz de necesidades de Max-Neef (Neef et al., 1986), para complementar la
discusion sobre el disefio de interfaz en términos de los beneficios de la aplicacién de la me-
todologia Biirohack en la calidad de vida de las personas afectadas por su interaccion con la
burocracia. Entendiendo que la experiencia de usuario no se basa solo en el disefio centrado
en el usuario, sino también en la eficacia del disefio emocional propuesto por Pieter Desmet
(2002), donde las emociones y la afectividad dan soporte al disefio sostenible, estimulando
la relacion afectiva persona-producto (Soler Guitian, 2017).Y, por Gltimo, tomar como refe-
rencia, también, al disefio especulativo (Dunne & Raby, 2013) para acercarnos a la propuesta
de futuribles del visual concept que se propone desde Biirohack.

Concepto visual de futuribles: Flujo Biirohack

La culminacién del proyecto resulté en el desarrollo de una propuesta de visual concept
fundamentada en los hallazgos y evidencia empirica obtenida, con el objetivo de fomentar
el necesario debate en la redefinicion de los procesos burocraticos evaluados mediante el
analisis de la experiencia de usuario. La implementacion de estos disefios UX permite con-
ceptualizar una propuesta futura caracterizada por su disefio simple, versatil y moderno,
mediante la integracion de IA (Fig. 3) y otras tecnologias en el desarrollo de un prototipo
de interfaz de usuario.
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ESCUCHA ACTIVA

TIMELINE
ON LIVE

Flujo Biirohack

La metodologia denominada Flujo Biirohack constituye una propuesta de concept carac-
terizada por un aspecto minimalista, que implementa una interfaz intuitiva y simple de
utilizar. El sistema se fundamenta en un flujo constante (Fig. 4) donde los datos de afiliacion
proporcionados inicialmente por el usuario son procesados por el sistema para la generacion
de nuevos procesos, permitiendo la elaboracion de propuestas personalizadas segiin las ca-
racteristicas y preferencias de cada usuario.

[FLUJO BUROHACK]
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Figura 3.

IA del visual concept.

Figura 4.
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Flujo 1. Reconocimiento de afiliacion:

El acceso al sistema se realiza mediante credenciales Gnicas. La verificacion de la afiliacion se
efectlia mediante sistema biométrico (Fig. 5).

Figura 5.
Flujo 1, Sistema
— biométrico, reconoci-
miento de afiliacion.
HoLa
©
&
e
N2 DE AFILIACION.
—
LA
RECONOCIMIENTO AFILIACION p—
1
&
et

BUR¢HACK [FLUJO 1/BIOMETRIC-RECONOCIMIENTO AFILIACION ]

Experiencia Burocrdtica by UX.

Flujo 2. Configuraciéon de preferencias:

Fase de fluida concurrencia. La configuracion de preferencias se realiza mediante un asisten-
te de voz (Fig. 6).

Figura 6.

Flujo 2, configuracién
de las preferencias.

couggur

CONFIGURACION PREFERENCIAS
@000

[FLUJO 2 /CONFIGURACION PREFERENCIAS]
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Flujo 3. Mapa de procesos:

La visualizacion del mapa de procesos se realiza mediante un sistema on live de feedback
continuo (Fig. 7). Este implementa un ciclo de reutilizacion documental, alineado con prin-
cipios de economia circular.

Figura 7.

Flujo 3, mapa de
procesos.

MAPA DE PROCESOS

Flujo 4. Propuesta de procesos:

El sistema presenta al usuario los procesos con mayor indice de afinidad (Fig. 8, Fig. 9).

Figura 8.

Flujo 4, propuesta de
procesos 1/2.

PRACTICAS ERASMUS.
PRESCRIPCION ABIERTA
12/05/2020
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Figura 9.
Flujo 4, propuesta de
procesos 2/2.
o
PROPUESTA DE PRUCESOS
[eNeN el

Flujo 5. Notificaciones de procesos:

El sistema emite notificaciones (Fig. 10) ante la generacion de nuevos procesos o modifica-

ciones en el panel de procesos, utilizando tecnologia push and pull.

Figura 10.

Flujo 5, notificaciones
del proceso.
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Flujo 6. Estado de tus procesos:

Interfaz final que muestra en tiempo real los procesos seleccionados (Fig. 11) por el usuario.
El sistema mantiene una constante actualizacion, refresh.
Figura 11.

Flujo 6, estado de tus
procesos.

ESTADO DE TUS PROCESOS

5. El diseiio del branding de Biirohack

Biirohack es un proyecto creado para visualizar y optimizar los procesos burocraticos a través
del disefio, desde la aplicacion de metodologias y procesos usados en el campo del disefio,
pasando por su aplicacién en aspectos de identidad y comunicacién con el desarrollo de su
marca o branding, hasta el disefio UX planteado para las soluciones del visual concept.

El desarrollo grafico de la marca Biirohack se basa en una identidad que va a conectar las di-
ferentes partes del proyecto y va a facilitar la comunicacion a todos los niveles de la concep-
tualizacion de la idea principal del proyecto de forma clara, coherente y consistente. Nuestro
objetivo era tratar la optimizacion de procesos a través del disefio y, por lo tanto, de la ima-
gen visual del proyecto que debia permearse en cada una de las partes y fases del proyecto,
empezando por el naming que le otorga entidad propia al proyecto. El término Biirohack
estd compuesto por dos términos, biiro hace referencia a burocracia y hack a hackeo. Que-
riamos hackear la burocracia mediante el redisefo visual de procesos a todos los niveles y,
para ello, empezamos a darle forma conectando todas las partes del proyecto con diferentes
aspectos del disefio: metodologia, branding y disefio UX. La marca se basa en el desarrollo
de un sistema tipografico corporativo para la Universidad de Malaga: la tipografia Malacita-
na Sans (Lopez Rubifio & Alonso-Calero, 2019), proyecto tipografico que ha sido premiado
y que busca adaptarse a la actual era digital, moderna y de caracter contemporaneo.

Con la conviccion del valor estratégico que ya aporta un sistema tipografico, elegimos una
paleta de colores suaves contrastados con el negro como el color principal en contraposicion
con el color azul y el coral que armonizan y rebajan la dureza de la tematica a tratar. Estos
colores se convierten en enlace visual durante todo el proyecto, generando todos los recursos
graficos junto con la tipografia Malacitana. Todos los elementos visuales mantienen un gran
peso y una presencia transversal en todo el proyecto sirviendo en algunos casos como infogra-
fias explicativas y en otros apoyando los discursos mediante ilustraciones. Estas ilustraciones
presentan un punto irénico, agregando dinamismo y acentuando la imagen de marca. Para
su realizacion encontramos en las dinamicas de juegos la mejor manera para explicar cémo en
los procesos burocraticos llegan a reiterarse los pasos a seguir, en ocasiones de manera excesi-
va, generando en el usuario una necesidad de resiliencia para poder completarlos.
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Desarrollo grafico de la marca Biirohack:

BUR@HACK

Experiencia Burocratica by UX
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6. Conclusiones

Desde Biirohack, abordar la problematica transversal de la burocracia que afecta a una ins-
titucion u organizaciéon nos permite optimizar y mejorar la relacion entre el usuario y la
organizacién mediante el redisefio y replanteamiento de los procesos y procedimientos ad-
ministrativos. A través de esta metodologia creada con un enfoque agil y amigable, se visua-
lizan y se evidencian cuales son los puntos criticos en los procesos donde el usuario pierde la
resiliencia sin llegar a completarlos.

A través del proyecto Biirohack y desde una perspectiva proyectual se logra unificar es-
fuerzos que implican de manera transversal a la organizacion, dotando de coherencia cada
accion, donde la carga significativa y simbélica que hay detras de los procesos se convierten
en el storytelling perfecto para la creacion de la identidad. Es asi como la experiencia del
usuario se convierte en la base para evidenciar los errores sistematicos en los procesos.

Blrohack es una estrategia creada para visualizar y optimizar los procesos burocréticos a
través del disefio, desde la aplicacién de metodologias y procesos usados en el campo del
disefio, pasando por su aplicacién en aspectos de identidad y comunicacion con el desarrollo
de su marca o branding, hasta el disefio UX planteado para las soluciones del visual concept.
Como pilar fundamental de la estrategia debemos destacar la implicacion en todo momento
del burécrata y su complicidad con la estrategia Biirohack para construir un modelo que faci-
lite una mejor comunicacion en la relacion entre la organizacion y el usuario final. Teniendo
en cuenta, desde un punto de vista de disefio centrado en el usuario, todos los beneficios
que proyectamos con un enfoque afectivo del disefio emocional en relacién con el usuario
final, y que se pretenden alcanzar en la optimizacion de los procesos.

Por tanto, ponemos en valor el potencial y la versatilidad del disefio en sus diferentes face-
tas para abordar redisefios y reajuste de diversa indole en cualquier tipo de organizacion.
En el proyecto Biirohack abordamos el redisefio de procesos para su optimizacion frente a
la burocracia, tanto desde dentro de la organizacion como desde fuera. En el proceso de la
aplicacion de la metodologia Biirohack se aplica una estrategia en tres fases: observacion,
analisis y optimizacion que debe ser asumida como propia por todos los estamentos de la
organizacién. Durante todo el proceso es fundamental la implicacién de los diferentes nive-
les de la organizacion, desde la parte directiva hasta los burdcratas que disefian y ejecutan
lo procesos y procedimientos.

7. Financiacién
Entidad: COTEC. Fundacion COTEC para la Innovacién (www.cotec.es)
Convocatoria: 2017. Programa de Innovacion Abierta (PIA).
Dotacién: 10.000 €

Proyecto: “BUROHACK, mejora y optimizacion de la experiencia burocratica a través
de UX”. Universidad de Malaga, Secretariado de Cultura de la Innovacion.

Descripcion: Este proyecto se enmarca en las nuevas politicas de administracion elec-
trénica para mejorar la experiencia burocratica del usuario, contando en todo momento
con el burdcrata para construir un modelo entre ambas partes que facilite una mejor
comunicacion en los tramites administrativos entre ciudadanos y funcionarios.
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https://cotec.es/storage/2023/08/20180405dossiercotecpia2017.pdf.
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