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Resumen
La investigacion tiene como objetivo principal comprender como las
motivaciones y trayectorias de los disefiadores de servicios se relacionan entre
si, con un interés especifico en los profesionales millenials en Lima, Peru. Asi, el
estudio se centra en dos dimensiones principales: las motivaciones intrinsecas,
extrinsecas y trascendentales que impulsan a estos profesionales, y las
trayectorias educativas y laborales que han seguido para llegar al rol de
disefiador de servicios. Con este estudio se buscé contribuir al entendimiento de
la dinamica laboral y educativa de la poblacion estudiada, y a la implementacién

de estrategias para su desarrollo profesional.

A través de entrevistas biograficas a profundidad, se examinaron las trayectorias
educativas y profesionales de 14 disefiadores de servicios en Lima, Peru, con el
objetivo de entender la relacion entre dichas trayectorias y sus motivaciones. Se
descubrié que el primer contacto con otros profesionales en disefio fue crucial
para determinar sus futuros caminos profesionales, y que su participacion en
programas de formacion continua se dio mayormente después de entrar en roles
de disefo. Ademas, se encontré que la obtencion de estos roles estuvo mas
relacionada con invitaciones de contactos cercanos o cambios estructurales en
sus trabajos, que con la participacién en programas de formaciéon continua.
Respecto a las motivaciones, se identificé que la motivacién intrinseca era la
principal, seguida de motivaciones extrinsecas y trascendentales. Ademas, se
observo una relacion bidireccional entre trayectorias y motivaciones, donde tanto
las motivaciones influyen en las trayectorias como las trayectorias moldean las
motivaciones. Las limitaciones del estudio incluyen la falta de una perspectiva de
género mas profunda, lo que sugiere la necesidad de investigaciones futuras que
aborden este aspecto. En suma, este estudio proporciona una visién sobre el
desarrollo profesional en roles emergentes y sugiere la replicacion del analisis
en otras carreras nuevas para comprender mejor el fendmeno por medio de la

identificacion de similitudes y diferencias.
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Introduccion

Los profesionales del siglo XXI se enfrentan a algunos interesantes cambios que
impactan directamente en la esfera laboral y educativa. Uno de estos cambios
son los efectos de la tecnologia en muchos ambitos de su vida: pedir un taxi
(Uber), buscar un trabajo (LinkedIn), resolver consultas (ChatGPT), entre otros.
Otro cambio es la constante aparicion de nuevos roles que requieren un alto nivel
de especializacion como, por ejemplo, desarrolladores de inteligencia artificial,
analistas de datos u otros. Adicionalmente, otro cambio que impacta tanto la
esfera laboral como la educativa es la nueva valorizacion de las habilidades en
profesionales sobre diplomas o titulaciones, principalmente asociadas a

desarrollos tecnoldgicos.

En relacion con los impactos de la tecnologia en el ambito laboral, un informe del
Banco Interamericano de Desarrollo enfatiz6 que uno de los principales retos
globales del siglo XXI es la “cuarta revolucién industrial” (Mateo-Berganza,
2019). Por otra parte, Schwab (2016), fundador del Foro Econémico Mundial,
introdujo ese término para explicar los ultimos avances tecnologicos que buscan
disolver las lineas entre las esferas fisicas, digitales y biologicas. De esta
manera, incluye los desarrollos en robdtica, inteligencia artificial, internet de las
cosas, automatizacion e intercambio de datos; los cuales estan impactando, con
una velocidad sin precedentes, en todas las industrias y paises. Como las
revoluciones anteriores, esta cuarta tiene el potencial de incrementar los niveles
de ingreso a nivel global y de mejorar la calidad de vida de las personas. No
obstante, trae consigo problematicas como el incremento en las desigualdades
sociales, las cuales impactan también en el mundo laboral. Un ejemplo claro, que
describe Schwab, es la creciente demanda de trabajadores altamente calificados
-sobre todo para puestos relacionados a tecnologia-, en contraste con la
disminuciéon de demanda de trabajadores con menor educacién y habilidades
menores. Esto se correlaciona con una inquietud adicional relacionada con la
limitada capacidad de adaptacion de los individuos. El desarrollo de nuevas

habilidades requiere un mayor tiempo, y al mismo tiempo, los gobiernos tardan



aun mas en adoptar nuevas tecnologias o incluso en identificarlas en el

panorama social (Bosch et. al, 2018).

Ante este panorama, el segundo cambio identificado se hace visible. Los puestos
de trabajo y los roles como los conocemos hoy en dia viven cambios importantes.
Sobre esto, por ejemplo, distintos informes sefialan que entre el 2012 y 2015 los
indices de riesgo de automatizacion de ocupaciones superan tasas del 50%,
(Frey y Osborne, 2013; Banco mundial, 2016; Plastino et. al 2018), lo que
significa que muchos empleados tendrian que virar de orientacién laboral y
cambiar de trabajo muchas veces durante su vida. Aunque el panorama
latinoamericano cuente con diferentes condiciones laborales y las capacidades
de las empresas sean mas limitadas para implementar cambios tecnoldgicos y
es, en muchos casos, mas costo-efectivo mantener el trabajo humano por
encima de la automatizacion (Bosch et. al 2018), igualmente las tecnologias
tienen el potencial de impactar en los roles laborales. Todas las revoluciones
anteriores, si bien no han desencadenado la desaparicion del empleo, si han
impactado en el reemplazo de tareas y la creacién de empleo en otras areas. Por
ejemplo, en 1850 era la agricultura y manufactura las industrias con mayor
empleo en Estados Unidos; para el 2015, en cambio, lo son el comercio, la
educacion y la salud. (McKinsey y Company, 2017). Hoy en dia, podemos
observar ademas que muchas de las ocupaciones mas demandadas por las
empresas no existian hace 5 o 10 afos y esto representa un gran reto para las
mismas empresas que necesitan encontrar trabajadores calificados para
resolver sus retos actuales. En efecto, para el caso peruano, un estudio de la
consultora Manpower estimé que el 67% de los empleadores en el Peru

enfrentan un desafio al buscar talento tecnolégico (Redaccién Gestion, 2023).

Ante a demanda por talento especializado, podemos evidenciar el tercer cambio
al que se enfrentan los profesionales del siglo XXI: la valorizacion de las
habilidades. Las habilidades hoy son concebidas como una nueva moneda y
como tal se va depreciando cuando el mercado laboral deja de utilizarla o ya no
se actualiza (OCDE 2012; Foro Econdmico Mundial, 2019; Lu, 2019). Debido a
la velocidad con la que las necesidades del mercado laboral se alteran, el capital

humano de un pais se deprecia apresuradamente si no se sigue invirtiendo en él
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de forma continua. Estos cambios requieren de una priorizacién en habilidades,

en lugar de titulos, ya que es una variable mucho mas dinamica (Lu ,2019).

Asimismo, se puede evidenciar que el mundo laboral esta renovandose mas
rapido que la educacién. En los ultimos 20 afios, muchas de las empresas mas
influyentes del mundo (Google, Meta o Microsoft) han adaptado sus procesos de
contratacién en los que priorizan pruebas personalizadas, sobre curriculos o
titulaciones. El proceso de contratacion de gigantes de la industria digital incluye
principalmente entrevistas con distintos actores de la empresay la resolucién de
casos practicos, como elementos decisivos para la contratacion (Google, 2024).
Ademas, se valora el alineamiento de habilidades y experiencias con la
descripcion del rol al que uno esta postulando, y no se requiere el tener un
certificado o titulo.

En linea con esto, el Banco Interamericano de Desarrollo (2019) hallé que
estudiantes, docentes, trabajadores y emprendedores opinan que el diploma no
refleja las habilidades de una persona. Ademas, encontraron que las personas
utilizan recursos propios, aprovechando las facilidades de la tecnologia, para
formarse al margen de la oferta laboral. Estos dos puntos describen claramente
el panorama actual de desarrollo profesional el cual pone al descubierto que la
oferta actual educativa para la formacion para el trabajo no avanza al mismo
ritmo de respuesta que las necesidades de las empresas. En el caso peruano,
se han identificado como algunos de los principales problemas de formacién para
el trabajo el acceso, la pertinencia y la calidad (Chacaltana et al. 2015, p. 21).
Con respecto al acceso se encontré que solo el 58% de jovenes que culminaron
su educacion regular (primaria y secundaria) indicoé haber estudiado “algo” para
el trabajo, y de ellos, solo el 23% estudié algo que en ese momento estaba
relacionado a su trabajo actual. Y finalmente, se encontré que la mitad de los
jévenes que dijeron haber estudiado algo relacionado a su labor actual, lo

hicieron en una institucion percibida como de calidad.

Estos tres cambios: el desarrollo tecnolégico, la evolucién de nuevos puestos de
trabajo y la valorizacion profesional por las habilidades presentan un nuevo
panorama desafiante para los jévenes profesionales que deben encontrar

recursos propios para conseguir su desarrollo profesional. Como presentamos,
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los trabajadores con menos afos de estudios tendran a afrontar mas dificultades
a la hora de desarrollar capacidades que les permitan conseguir trabajos en la
economia formal en la era de las maquinas inteligentes. Y en un mundo en el
que las personas tendran que cambiar de ocupaciones de forma regular, tendran

que buscar la manera de reinventarse continuamente.

Ademas de comprender estos cambios y como impactan tanto en la esfera
laboral como educativa, es de suma importancia entender cémo afecta
directamente en los profesionales. A partir de conocer cémo hoy los
profesionales estdan adaptandose a estos cambios y qué recursos estan
utilizando para mantenerse vigentes en una coyuntura laboral tan cambiante,
podremos tener el panorama completo de la problematica. Por ello, el enfoque
de esta tesis se centra en el estudio de trayectorias laborales y formativas de
disefiadores de servicios, apoyandonos principalmente en la teoria del curso de
la vida. A lo largo de este estudio se buscara comprender las etapas, transiciones
y puntos de inflexion de las trayectorias profesionales y educativas de
profesionales peruanos que se desempefnan en un ambito en plena evolucién y
cambio; y ademas de sus motivaciones para su desarrollo profesional en un

contexto que presenta todos los cambios anteriormente presentados.

Esta tesis se organiza en cuatro capitulos.

En el primer capitulo, “Planteamiento del problema”, se presenta un recorrido por
algunos de los cambios que han impactado la esfera laboral y educativa en los
ultimos 20 afos. Se introduce el perfil seleccionado para realizar dicho estudio:
los profesionales millenials que se dedican actualmente al disefio de servicios.
Ademas, se expone la relevancia sociologica del estudio y se presentan las
preguntas y objetivos de investigacion. En este capitulo también se exhiben
articulos relacionados al entendimiento de las trayectorias, motivaciones y
educacion de profesionales adultos que se han contemplado para entender el
caso de estudio en su complejidad.

En el segundo capitulo, “Marco Tedrico”, se pone a disposicién la revision de
literatura que permite conceptualizar elementos importantes de la teoria del
curso de vida como las trayectorias, duraciones, secuencia, puntos de inflexion

y vidas vinculadas. Por otra parte, se presentan teorias vinculadas a la
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comprension de las motivaciones, partiendo de las clasificaciones preexistentes
respecto a las motivaciones de los individuos en el ambito profesional.

En el tercer capitulo, “Metodologia”, se presentara la metodologia disefiada para
esta tesis, la cual se sostiene en la Teoria enraizada desde donde se busca
observar a nuestros actores de manera cercana con el fin de poder extraer la
informacion desde ellos mismos. Se detallan los métodos seleccionados tanto
para la recoleccion como el analisis de datos, donde se emplearon distintas
herramientas tecnologicas para facilitar esta labor como herramientas de
videollamada, colaboracion digital, transcripcion automatizada y andlisis de
datos cualitativos.

En el cuarto capitulo, “Hallazgos”, se presentan los hallazgos divididos en tres
grandes secciones. La primera, dedicada a los hallazgos relacionados con el
entendimiento de las trayectorias de los profesionales. La segunda, dedicada a
la descripcion y clasificacion de sus motivaciones. Y, la tercera, enfocada en la

interrelacion de sus trayectorias y sus motivaciones.
Finalmente, se presenta la lista de referencias bibliograficas, y en los anexos se

comparten la guia de entrevista utilizadas, los datos cuantificados resultados de

la entrevista y el listado de codigos empleados para el analisis.
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Capitulo I.
Planteamiento del problema

1.1. Descripcidon general y contextualizaciéon del tema de investigacion

Se ha visto que existen de cambios importantes en la esfera laboral y educativa
que impactan a los profesionales del siglo XXI. Principalmente nos referimos a
la generacion millenial. Este término fue presentado por William Strauss y Neil
Howe para presentar a la generacion de personas nacidas en Estados Unidos
en 1982 y que terminarian el colegio en el 2000 y, por lo tanto, serian la
generacion del nuevo milenio (Strauss y Howe, 1991). Varios aspectos son los
que determinan el rango de edades de la generacion millenial: el pais, las
estadisticas, aspectos sociolégicos y tecnoldgicos; pero para fines de este
estudio se tomara en cuenta la categorizacion presentada por IPSOS para el
Peru que engloba a personas nacidas entre 1981 y 1996 (Ipsos, 2023). Este
rango se debe a ciertas caracteristicas tecnolégicas y sociales acontecidas en el
pais como la llegada de los teléfonos moviles a Peru en 1990 o del internet en
1994; también como la promulgacién del Decreto Legislativo Nro. 882 que
propulsé el crecimiento de la oferta de universidades particulares. Entre 1996 y
2004, anos en los que esta generacion estuvo en el rango etario para acceder a
una educacion universitaria; esta oferta incrementd en un 80% (MINEDU, 2023).
En el caso peruano, ademas, es evidente que este grupo etareo esta
experimentando un contexto laboral y econémico complejo en el que los puestos
de trabajo son de mas corta duracién y experimentan mayor precariedad que
generaciones pasadas (Chacaltana, 2005). Esto expone a este grupo de
personas a apoyarse en otros recursos para poder desarrollarse, como su mayor
contacto con las tecnologias de informacién y en muchos casos con el mayor

acceso a educacion.

Uno de los ambitos que se ha estudiado con principal interés sobre los millenials
es su actitud y relacién con el trabajo. Segun el informe The Reinvention of
Company Culture, realizado por la red social profesional Linkedln en 2022, la
flexibilidad, la capacidad de los colaboradores en elegir sus horarios o espacios

de trabajo, es uno de los factores mas valorado por los millenials cuando se trata

12



de evaluar una oportunidad de trabajo (Linkedln, 2022). Diversos estudios
resaltan que la conducta de los profesionales millenials podria ser el resultado
de un proceso de asimilacion de condiciones cambiantes del mercado laboral y
sus principales motivaciones para ubicarse en posiciones laborales son el
reconocimiento, la comodidad vy la interaccion (Maynes et al., 2023; Pinzaru et
al., 2016). Otra caracteristica que afaden a este perfil es la busqueda continua
por diversidad de retos y el rechazo hacia las tareas repetitivas. Ademas, se
encontré que los millenials estan interesados en balancear el trabajo con el ocio,
pero ademas les interesa ascender rapidamente para incrementar sus ingresos.
Un estudio de esta generacién, pero en Colombia, corroboré que, si bien siguen
los patrones descritos anteriormente como la busqueda de diversidad,
aprendizaje y crecimiento, también tienen una expectativa laboral y expectativa
de estabilidad y ascenso (Gallo et al., 2021). En el caso de Peru, segun Datum
Internacional (2018) el 43% de la Poblacion Econémicamente Activa (PEA) es
millenial. Y en el pais, este perfil se caracteriza por su adaptacién rapida a los
cambios, ser apasionados, estar enfocados en aprovechar el momento y porque
valoran tanto el ambito intelectual como el ambito emocional en una experiencia

laboral.

Ante el entendimiento de este perfil de trabajadores podemos adentrarnos con
mayor detalle en uno de los nuevos roles que se ha desarrollado bajo la practica
de esta generacion, el rol del disefiador de servicios. Este nuevo rol se presento
bajo una nueva perspectiva sobre como entender el “servicio” por primera vez
en 1984 en una publicacion de la revista Harvard Business Review (Shostack,
1984). Inicialmente podriamos entender el servicio de una empresa como algo
relacionado a un buen o mal trato o a una experiencia de compra, no obstante,
en este articulo se presenta como algo mas pragmatico, controlado y riguroso.
Se propone el uso de un dibujo técnico (blueprint en inglés) enfocado en gerentes
para el desarrollo de un nuevo producto. Resalta que el uso de esta herramienta
puede ayudar no sélo a identificar problemas antes de que sucedan, sino que se
podria observar potenciales oportunidades alternativas. El “Service Blueprint’ fue
el punto de partida para que la especialidad pudiera ser estudiada a profundidad
en Alemania, donde un grupo de académicos demostraron que un servicio podria

disefiarse y ponerse a prueba utilizando herramientas y modelos familiares para
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etnégrafos, cientificos del comportamientos, sociélogos e ingenieros de sistemas
(International Service Design Institute, 2023). De esta manera se constituyo la
metodologia de disefo de servicios, aunque no fue hasta el 2010 que empezé a
popularizarse gracias al libro de M. Stickdorn y J. Schneider “This is Service
Design Thinking: Basic, Tools, Cases” (2010). Una vez popularizada empieza a
ser aplicada por distintos profesionales que encontraron en esta metodologia
herramientas que permitieron replantear distintos procesos en los campos de la
investigacion de mercados, disefio de procesos, disefio de nuevos productos e

innovacion.

Si realizamos una busqueda de personas con el rol de “service designer” o
“disenador de servicios” en la plataforma LinkedIn que residan en Peru podemos
encontrar cerca de 395 perfiles. No obstante, hoy podemos encontrar sélo 3
programas de formacion continua sobre disefio de servicios. Uno de ellos, que
inicié6 en mayo del 2021 por la Universidad de Ingenieria y Tecnologia (UTEC)
en asociacion con la consultora de innovacién Continuum; y las otras dos de ellas
iniciaron en julio y noviembre del 2022 por empresas educativas: Repensar
Latam y Colectivo 23. Ademas, podemos encontrar dos cursos cortos (4-6
semanas) en Service Design en instituciones como Toulouse Lautrec y en la
Universidad de Ciencias y Artes de América Latina (UCAL). Asi, el caso del
disefiador de servicios es un ejemplo claro del fendmeno global de nuevos roles

que se desarrollan a una velocidad mas rapida que la oferta educativa.

No obstante, la oferta de educacion continua o para el trabajo sigue
incrementando actualmente y segun algunos estudios realizados en el pais
resulta ser beneficiosa para la generacion millenial. En el Peru, a partir de datos
de la década del 2000, se hallé que, si bien es muy heterogéneo, el retorno de
la capacitacion laboral en el Peru es muy positivo, logrando un incremento en el
salario de un 13% y un retorno de la educacion de un 16%, el cual se ve mas
aplicado millenials (Yamada et al., 2016). Por otra parte, se ha identificado que
los jovenes peruanos poseen fuerte adhesion a la idea de que el trabajo es
significativo, asi como un aumento gradual en su relevancia con la edad. Las
diferencias se destacan principalmente a favor de los hombres, quienes valoran

mas el trabajo en comparacion con las mujeres, y también a favor de los estratos
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socioecondémicos mas altos, en comparacion con los otros grupos. Esto puede
explicarse por el significado particular del trabajo en la vida de las personas,
segun los roles sociales que desempefan y las identidades y expectativas
colectivas diferenciadas que tienen (Etesse, 2021).

Un entendimiento importante sobre el rol de la formacion continua en Peru esta
relacionado con el perfil de personas que buscan este tipo de formacion. La
Escuela de Posgrado de la Universidad San Ignacio de Loyola (USIL), sefial
que en el 2023 se incrementd en mas del 60% el numero de alumnos y su oferta
de educacion ejecutiva ha crecido en un 200%, con respecto al 2022 (Guardia,
2023). La Direccion de Profesionalizacion de Adulto de la Universidad ESAN
indicé en Diario Gestién (Guardia, 2023) que sus programas para gente que
trabajan han tenido un crecimiento anual promedio de 10% y que, del total de
nuevos ingresos, 60% son personas con estudios técnicos y el 40% son
personas que no tienen estudios previos. Ademas, el estudio “Donde quiero
estudiar” liderado por la Consultora Arellano, ha destacado de que la mitad del
mercado potencial de programas de educacion continua estd compuesto por
jévenes con universidad trunca y profesionales técnicos, mas alla de adultos con

carrera profesional concluida (Gestion, 2019).

Un ejemplo de ello, en el caso de Peru, es la empresa ed-tech “Colectivo 237, la
cual aparece en este panorama para ofrecer una oferta educativa que busca
adaptarse rapidamente a los cambios del mercado corporativo. Por ejemplo, en
una entrevista para Semana Economica (Tuesta, 2022), Cristina Elias, la
directora general de Colectivo 23, confirm6 que sus principales clientes son
empresas en los de banca y comercio minorista, ya que luego de la pandemia
fueron los sectores que enfrentaron transformaciones digitales mas agresivas.
Sobre esta necesidad, el director del MBA de la Escuela de Posgrado de la
Universidad de Lima, sefal6 que, aunque la innovacién fue en los ultimos afos
un tema importante en el perfil de ejecutivos, hoy en dia pareciera mas una
obligacion el contar con esas caracteristicas frente a los entornos actuales: no

lineales, cambiantes o incomprensibles (Gestion, 2022).
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Teniendo claro la generacién a lo que hace referencia el estudio, el rol al que se
dedican y su entorno laboral y educativo. El aspecto principal de este contexto y
que es de particular interés para esta tesis son los recursos que esta generacion
utiliza para poder mantenerse vigente y lograr su crecimiento profesional, en un
panorama de cambio acelerado. En ese sentido, resulta importante comprender
mejor la relacion entre motivaciones propias de estos profesionales y sus
trayectorias profesionales y educativas, a partir de los recursos que los
disefiadores de servicios han ido ejecutando durante su camino profesional. Sera
de principal interés descubrir si han sido sus motivaciones las que han
intervenido en sus trayectorias o han sido sus trayectorias (dentro del vertiginoso
ambiente laboral que experimentan) el que ha ido influyendo en sus

motivaciones.

1.2. Relevancia socioldgica

Este estudio pondrad en evidencia cuales son las motivaciones de los
profesionales millenials y como estas se construyen a partir de su experiencia en
un mercado laboral cada vez mas cambiante. Y esto especificamente a
profesionales que se han enfrentado en su camino profesional a cambiar de rol
hacia uno nuevo, donde no han encontrado herramientas educativas formales
que los capaciten o referentes cercanos que puedan asesorarlos en el camino.
Este contexto presenta una mayor complejidad al reto del crecimiento

profesional.

En esta tesis se podra identificar como es que las trayectorias profesionales y
personales se relacionan con las motivaciones de un profesional millenial. El
entendimiento de estas motivaciones pondria en consideracion la forma en cémo
se ejecutan politicas sobre la educacion superior y los programas de gobierno
que estén enfocados en apoyar a jévenes a acceder a programas educativos.
Permitiria crear politicas de acuerdo con las demandas de estos profesionales,
las cuales seran entendidas a partir de sus motivaciones intrinsecas, extrinsecas
y trascendentales. Ademas, al aplicarse la teoria de life course se tendra un

levantamiento particular de las experiencias unicas de los profesionales, su
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interaccién con el sistema educativo peruano y como su experiencia se relaciona

con las estructuras laborales a las que pertenecen.

Por otro lado, este estudio dejara en evidencia el nivel de agencia que tienen los
jévenes profesionales con respecto a su crecimiento profesional y como estas
decisiones o preferencias terminarian generando potenciales cambios en las
estructuras sociales que acomparan esta parte de su vida: como los centros de
trabajo y las instituciones educativas que prestan oportunidades de aprendizaje.
Este entendimiento permitira identificar condiciones, demandas, aspiraciones y
cambios generacionales en la concepcion de crecimiento profesional que

permitiran potencialmente generar en la oferta y politicas educativas.

En ese sentido, la pregunta general que esta tesis busca responder es la

siguiente:

¢, Como se relacionan las trayectorias educativas y laborales de disefiadores de
servicios millenials en Lima con sus motivaciones intrinsecas, extrinsecas y/o
trascendentales? Las preguntas especificas son las siguientes:

1. ¢Como se conforman las trayectorias educativas y laborales de los
disefiadores de servicios millenials en Lima en cuanto a sus principales
hitos y transiciones?

2. ¢Cudles son las motivaciones intrinsecas, extrinsecas y/o
trascendentales que influyen en las decisiones formativas y profesionales
de los disefiadores de servicios millenial en Lima?

3. ¢Como se relacionan las trayectorias educativas y laborales, y las

motivaciones de los disefiadores de servicios millenials en Lima?

1.3. Objetivo general de investigacion

Comprender como las trayectorias educativas y laborales de disefiadores de
servicios se relacionan con sus motivaciones intrinsecas, extrinsecas y/o

trascendentales.
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1.4. Objetivos especificos de investigacion

1. Analizar las trayectorias educativas y laborales de disefiadores de
servicios millenials en Lima en cuanto a sus principales hitos y
transiciones.

2. Identificar las motivaciones en torno a las decisiones formativas y
profesionales en disefiadores de servicios millenials en Lima.

3. Comprender la relacion entre las trayectorias y las motivaciones de

disefadores de servicios millenials en Lima.

1.5. Estado del arte

Con el nacimiento de la Teoria de curso de vida uno de los temas de interés
predominantes ha sido la transicion de la educacion al trabajo. Existen diversos
articulos que tratan de entender como es para los jovenes o adultos terminar una
etapa tan importante como la educativa para poder aplicarla y continuar en otro
elemento importante para el humano como lo es el trabajo (Kerckhoff, 2003;
Pallas, 2003 y Heinz; 2003). No obstante, en los ultimos afios este interés ha ido
adaptandose junto a los cambios que se presentan en el entorno laboral

principalmente impactados por la tecnologia.

Fournier y Bujold (2005) son algunos de los académicos que identificaron que el
panorama laboral actual esta siendo afectado por distintos cambios, lo cual
decanta en un impacto significativo en el comportamiento de muchos
trabajadores que termina afectando en su camino profesional. Se concentraron
principalmente en el panorama actual en el que las personas de todas las edades
y de diferentes niveles educativos entran y salen el mercado laboral muchas mas
veces que décadas pasadas. Y con ese interés, obtuvieron una muestra de 124
personas que no tuvieron un trabajo fijo durante un periodo de 3 afios para
realizar un estudio que les permitiera comprender mejor el impacto de este
contexto en sus trayectorias profesionales. Encontraron cuatro tipos de
trayectorias para estos casos: ascendentes (donde se percibe una mejoria en
condiciones laborales a partir de cambios graduales ascendentes),
descendientes (donde se encontré una disminucidn en las condiciones

laborales), de mantenimiento interesante (donde se describe al grupo de
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personas que tuvieron variabilidad en sus experiencias laborales, pero todas
fueron o mejores o iguales en condiciones laborales por las que se encontraban
satisfechos) y las de mantenimiento no interesante (que agrupa a las personas
que presentaron cambios en sus trabajos que no representaban interés personal
y donde presentaban situaciones de precariedad laboral) . Asi mismo, se
encontré que, aunque el grado universitario pareciera ofrecer proteccion ante el
desempleo, hoy en dia no es garantia de una gratificante y bien compensada
vida laboral en un mercado laboral donde las condiciones laborales se deterioran

con el pasar del tiempo.

Por su parte, quince afios después, Blaising y colegas (2020), no solo
encontraron un entorno laboral con condiciones precarias, sino un nuevo estilo
de trabajo en crecimiento: los freelancers o “trabajadores independientes”. Los
freelancers son una respuesta en muchos sentidos al deterioro en las
condiciones laborales de empleos formales, donde los profesionales eligen
utilizar sus habilidades para ofrecerlas de manera independiente a otras
personas o empresas. Lo que se encontré es que, pese a que podria creerse
que este estilo de trabajo es espontaneo o limitante, los profesionales han
encontrado formas para desarrollarse profesionalmente. En este estudio
encontraron tres tipos diferentes de desarrollo profesional: desarrollandose al
dominar diferentes rubros en los que aplican sus habilidades, transformandose
en emprendedores o creciendo su reputacion como expertos. En el caso de
ambos estudios anteriormente presentados podemos interpretar que el impacto
de la tecnologia en el contexto laboral ya tiene efectos muy claros, que son de
interés de académicos. Lo limitante de estos trabajos aun es que se concentran
en Norteamérica, pero nos permite tener un primer acercamiento sobre el

enfoque que puede tener un estudio de trayectorias en profesionales.

En este mismo interés, otros autores han observado cémo el impacto de la
tecnologia ha creado nuevos roles, los cuales han sido tomados por
profesionales de otros campos luego de adquirir nuevas habilidades para hacer
dicha transicion. Por un lado, Richardson y colegas (2015) se enfocaron en el rol
del project manager o gestor de proyectos, el cual es un rol que tiene como

funcién organizar, priorizar y ejecutar proyectos multidisciplinarios. La intencion
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de estos autores era de identificar de qué manera llegaban distintos
profesionales a ocupar este rol, dado que no se ensefia actualmente como un
grado universitario. Lo que encontraron fue que, pese a muchos esfuerzos por
varias entidades educativas en seguir mejorando certificaciones
complementarias sobre el rol, los gestores de proyectos siguen llegando al rol

por “accidente” y no de manera intencional.

Por otro lado, Cajander y colegas (2020) son otros académicos interesados en
entender la transicién de carreras de una mas tradicional a una nueva. En este
caso, su estudio se enfocaba en entender la transicién de mujeres profesionales
con roles tradicionales en sector salud (enfermeras, terapeutas, entre otros)
hacia nuevos roles en el rubro de e-health (este término involucra todo desarrollo
e innovacion tecnoldgica dentro del sector salud). Lo interesante de este estudio
es que finalmente todas las participantes que hoy pertenecen a un sector
tecnoldgico, principalmente dominado por hombres, tenian antecedentes
laborales especificamente en salud y no en tecnologia. Este estudio se concentrd
en entender las diferentes trayectorias de las participantes y asi identificaron tres
tipos. El primer tipo de trayectoria incluia a las profesionales que terminaron
siendo “empujadas” a esta nueva industria, debido a su experiencia previa en
salud. El segundo tipo de trayectoria involucra a las mujeres que buscaron este
cambio hacia el e-health debido a las precarias condiciones laborales en sus
anteriores trabajos en el sector salud. Finalmente, la ultima trayectoria incluye a
las profesionales que se cruzaron en el camino con este nuevo sector y
decidieron quedarse en él. En sintonia con el estudio anterior de Richardson y
colegas, podemos entender que al menos en estos 20 afos de desarrollo de
nuevos roles, las personas aun siguen explorando estos roles desde la
curiosidad mas que desde una intencion clara. Podriamos suponer que estos
nuevos roles al no ser institucionalizados por las universidades (que no los
ofrecen como carreras profesionales) o que no tienen suficientes afos de
desarrollo; son aun objeto de curiosidad y desconfianza por parte de los
profesionales que llegan de otro tipo de carreras universitarias. Ambos articulos
nos dan un acercamiento sobre como se esta estudiando los cambios en
carreras profesionales debido a la creacion de nuevos roles; pero en estos casos

se limita unicamente en roles especificos y no relacionados al disefio estratégico.
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Las trayectorias pueden ser impactadas por multiples factores externos, pero el
interés de este estudio es entender su vinculacion con un factor interno: la
motivacion. En esa linea encontramos un interesante articulo por Lukan y Zajc
(2023) en el que buscan comprender la relaciéon entre las emociones y las
trayectorias, especificamente de periodistas. A partir de 18 entrevistas con
periodistas en Eslovenia desarrolladas entre 2017 y 2021, se encontré que las
emociones si presentaron un efecto en sus trayectorias. Se identifico que, al
inicio, los periodistas expresaban amor hacia su trabajo lo que los hacia tomar
trabajos que no siempre tenian las mejores condiciones laborales; luego de 5
afios aproximadamente los periodistas expresaban sentimientos de pesimismo
y cinismo que ocasionaron dos tipos de cambios: por un lado, los periodistas
pasaban a trabajos en relaciones publicas y por otro, empezaban a trabajar como
periodistas independientes. Este estudio es interesante porque no sélo recoge
las experiencias de los profesionales, sino ademas trata de encontrar conexiones

con otros factores tanto externos como internos.

En este estudio es de interés principal entender las trayectorias de los
profesionales en diseio de servicios para intentar descifrar como fue su
transicion hacia este nuevo trabajo y qué tipos de trayectorias podemos
encontrar. No obstante, es importante también entender la conexion existente

entre sus motivaciones y dichas trayectorias.

En especifico, sobre el rol del disefhador de servicios no se han encontrado
estudios sobre sus trayectorias o transiciones laborales; pero si se han
encontrado estudios que buscan entender o en todo caso formular las
caracteristicas particulares de este rol con la intencion de seguir construyendo e

institucionalizando la profesion.

Por ejemplo, en el 2011, Kimbell expone la importancia de entender el rol del
disefiador desde la misma practica y elabora un plan de trabajo que permite
continuar discutiendo la practica, pero siempre partiendo de la observacion
directa de como los disefiadores de servicios de hoy trabajan. De la misma

manera, Fayard y colegas (2017) se concentran también en entender el rol del
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disefador de servicios tomando especial interés en la creacion de lo que
denomina el “ethos”, eso que los hace diferentes de otras profesiones. Lo que
encuentran es que son los valores lo que principalmente permiten a estos
profesionales diferenciar su ocupacion de otras, ya que juegan un papel
importante en la construccion de una profesién. En el caso de los disefiadores
de servicios estos valores estan conformados por el holismo, su manera
estratégica de mirar un problema; la empatia, su busqueda por comprender los
problemas de los usuarios, pero también de sus stakeholders; y la co-creacion,
su interés por incluir en la creacion a todas las partes involucradas. Asi mismo
Herfurth y colegas (2018) realizan un estudio utilizando observacién en
profundidad y shadowing o técnica de seguimiento a disefiadores de servicios
que trabajan en el sector publico. Pese a que gran parte de la descripcidon de un
disefiador es trabajar manteniendo al usuario en el centro de sus decisiones;
este estudio sugiere que son los actores involucrados (stakeholders) quienes
terminan tomando la mayor parte de recursos de tiempo y esfuerzo de un
disefiador. Esto lleva a una reflexion sobre las metodologias, practicas y formas
de pensamiento que deberia tener este rol y plantea lineamientos hacia
entidades educativas para seguir desarrollando capacidades que les permitan a
los disefiadores de servicios seguir mejorando en su manejo de stakeholers.
Sobre el mismo interés de entender el perfil a profundidad, Tan (2012) toma la
teoria enraizada como apoyo para desarrollar diferentes perfiles de disehadores
de servicios. Entre los perfiles que encuentra son los de co-creador, investigador,
facilitador, constructor de capacidades, provocador, emprendedor social y
estratega.

Todos estos estudios tienen la similitud de que, anunciandolo o no, utilizan
elementos de la teoria enraizada para poder entender claramente una realidad
desde sus actores. En este caso, es de gran importancia para otros disefiadores
de servicios conocer como otros profesionales de la misma categoria estan
desempefandose para poder identificar practicas comunes o situaciones en las
que deberian encontrar mejoras. Lamentablemente ninguno de estos estudios
esta concentrado en algun pais de Latinoamérica; ademas gran parte de los
participantes de los estudios eran disefiadores experimentados que trabajan en

las consultoras de disefio mas importantes a nivel global; por lo que seria
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limitante trasladar ciertos hallazgos a la realidad de una profesion que esta
todavia en desarrollo en Latinoamérica. No obstante, el objetivo de este estudio
es justamente complementar este entendimiento y comprender mejor a estos

profesionales a partir de sus trayectorias laborales y educativas desde Peru.

1.6. Delimitacion del objeto de estudio

La investigacién se centra en dos dimensiones esenciales de los millenials
limefos que se desempefian como disefiadores de servicios y la relacion entre
estas.

En primer lugar, nos concentraremos en sus motivaciones profesionales y
personales. En particular, en como lo han vivido y cobmo se construyen a partir
de sus vivencias personales, valores y aspiraciones.

En segundo lugar, la reconstruccion de sus trayectorias educativas vy
profesionales tomando en consideracion los hitos mas importantes, el desarrollo
de sus etapas estudiantiles y profesionales; y las transiciones que acompanaron
esos cambios. En particular, nos interesa centrarnos en las elecciones formativas
de los ultimos 3 a 5 afios cercanos a la obtencion del rol de disefiador de
servicios. En ese sentido, el objetivo de estudio de esta tesis es dar cuenta de la
capacidad de agencia de los individuos en un mercado cambiante y de nuevos

roles.
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Capitulo Il.
Marco Tedrico

Este marco tedrico se divide en dos secciones. La primera seccion se enfoca en
la comprensién de la teoria del curso de vida y de sus elementos mas
importantes. La segunda seccion presenta la teoria de la autodeterminacion para
poder conceptualizar y categorizar las motivaciones de nuestra poblacion de
estudio.

2.1. Curso de vida

Este estudio se enmarca en los avances y propuestas metodologicas y tedricas
de la teoria del curso de vida (Life Course Theory). Los académicos pioneros en
el tema, Giele y Elder (1998), sostienen que esta propuesta académica se enfoca
en el estudio de la vida de las personas, de contextos estructurales y cambios
sociales; y de forma particular, presta atencion en la conexion entre la vida de
los individuos y el contexto socioecondémico e histérico en el que esas vidas se
desarrollan. Estos autores definen los cursos de vida como una sucesion de
eventos y roles socialmente definidos que una persona experimenta a lo largo
de su vida. Otro concepto que podemos anadir para tener un entendimiento
global a este campo de estudio es el de Wingens (2020) quien define el curso de
vida desde un punto de vista institucional, “que produce continuidad social e
integracion social a través del encastre estructural y, sobre todo, de la
preformacion institucional de configuraciones etarias de acontecimiento y de
posicion en los diversos campos sociales, lo que también representa una
orientacién para las acciones biograficas de los individuos”. Por otro lado, Mayer
(2009) presenta tres caracteristicas unicas de la teoria del curso de vida que la
diferencian de otras areas de investigacion adyacente. Primero, que considera
que los cambios de la vida humana se deben observar a lo largo de un periodo
de tiempo (desde la nifiez a la vejez) y no solo como episodios particulares.
Segundo, que se toma en cuenta las vidas humanas desde una vista colectiva:

parejas o familias. Y tercero, que los cambios en estas vidas son investigados a
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lo largo de una serie de cohortes y a través de ambitos de la vida como el trabajo
y la familia, lo que a menudo implica enfoques interdisciplinarios.

Asimismo, existe un acuerdo general de que la perspectiva de cursos de vida
implica examinar la temporalidad en el contexto social e histérico y es asi como
se introduce el concepto de “trayectorias”. Para la investigacién socioldgica,
segun Schatzki (2022) se interpreta el curso de vida como la progresién de
acontecimientos que configuran una vida a lo largo de toda su historia y esta
serie total se compone de multiples trayectorias que abarca eventos y
transiciones que conforman el progreso de esa vida. Estas trayectorias estan
mayormente basadas en patrones temporales intraindividuales, pero como
indica George (2009) estos patrones solo podrian llegar a entenderse
examinando su relacion con el contexto social e histérico, ya que uno de los
aspectos claves de la teoria de curso de vida es poder identificar las
caracteristicas y experiencias interindividuales que predicen patrones

intraindividuales de estabilidad y cambio.

George nos da dos puntos de vista desde donde se pueden entender mejor las
trayectorias. Por un lado, las trayectorias pueden ser entendidas a partir del
punto de categorizacion que se utilizan: si estan basadas en transiciones o en
niveles. Las trayectorias basadas en transiciones son las que encuentran en la
secuencia de estas un significado. Por ejemplo, podriamos estudiar las
transiciones de la escuela a la vida adulta, de la adolescencia a la adultez o de
la dependencia familiar a la independencia. Por otro lado, las trayectorias
basadas en niveles indexan patrones de aumento, disminucién o estabilidad para
una variable de interés; por ejemplo, el deterioro de salud o el aumento de la

autoestima.

Desde otra perspectiva, las trayectorias pueden ser entendidas por su
construccion a lo largo del tiempo. Y es asi codmo podemos desagregar cuatro
caracteristicas temporales sobre las trayectorias. En primer lugar, el concepto de
momento o “timing”, se sostiene en la suposicion de que los eventos,
experiencias o contextos pueden afectar a las personas de manera diferente
dependiendo de su momento en el curso de la vida. De esta manera, se pueden

construir trayectorias dependientes de la edad o para resaltar los resultados de
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interés antes y después del tiempo o edad hipotéticamente importantes. Por
ejemplo, entender una decision a la edad de 15, 20, 25 o 30 afios. En segundo
lugar, el concepto de duracion o “duration” puede aplicarse en el entendimiento
de los efectos de la duracién de la exposicion a condiciones o contextos
especificos (como, por ejemplo, a la violencia o la religién); mientras que para
otros estudios puede entenderse la duracibn como el patron en el que la
probabilidad de cambio varie segun la duracion de un estado o entorno
especifico. En tercer lugar, la secuenciacidn o “sequencing” se utiliza para
determinar si el orden en que ocurren los eventos puede afectar un resultado de
interés. El ultimo concepto es puntos de inflexién o “turning points” los cuales son
descritos principalmente como momentos definitivos, un evento que marca un
cambio de rumbo histérico unico del cual dependen desarrollos relevantes.
Segun George, existe una expectativa general de que estos momentos
definitivos afectan resultados especificos y que soélo pueden ser visualizados
retrospectivamente, ya que no es posible identificar un punto de inflexién sin
datos posteriores a largo plazo para poder vincular un cambio en la forma de la
trayectoria. Asi mismo, el concepto de “vidas vinculadas” (linked lives) es uno de
los principios importantes de la teoria de curso de vida, la cual es la que nos
permite entender la vida de los individuos no s6lo como una experiencia pura o
sin consecuencias; sino que estas siempre estan afectadas o afectan la vida de

los demas (Settersten, 2015).

La agencia, es otro concepto importante dentro del estudio de los cursos de vida.
En la teoria de los cursos de vida se asume principalmente que los individuos no
son receptores pasivos de un curso de vida prestablecido (Hitlin y Elder, 2007).
Por su parte, Hitlin y Kirkpatrick (2015) sugieren que comprender el curso de la
vida moderna requiere de una comprension multidimensional de los sentidos
subjetivos individuales de agencia que involucran las capacidades percibidas y
las oportunidades de vida percibidas. Ademas, destacan que la agencia se
percibe frecuentemente como indicativa de acciones no rutinarias,
especialmente durante las transiciones de la vida. Se sugiere que, en las
sociedades occidentales, los individuos asumen una mayor responsabilidad
sobre el curso de sus vidas, lo que plantea el desafio sociolégico de equilibrar

las restricciones estructurales con la capacidad de accion individual. El
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argumento que comparten Hitlin y Kirkpatrick es que el aspecto subjetivo de la
agencia permite el desarrollo de un modelo de actores sociales que pueden influir
reflexivamente en sus vidas, completando modelos tedricos influyentes que
minimizan el lugar de la reflexion consciente dentro de la comprension de la

accion social.

Por otro lado, Crockett (2002) comparte como a medida que maduramos y nos
desarrollamos, nuestras metas y planes pueden cambiar, particularmente a
medida que avanzamos hacia nuevas etapas de la vida y experimentamos
eventos significativos. Y ese énfasis en el papel de la edad y el paso de tiempo
en el entendimiento de la agencia es fundamental, ya que con el tiempo y la
madurez nuestras capacidades y recursos personales pueden cambiar, nuestras
redes sociales pueden disminuir o crecer y nuestras metas pueden transformarse

a partir de ciertas situaciones importantes de la vida.

La investigacion socioldgica del curso de vida es un campo de investigacion
relevante desde finales de la década de 1960, y es actualmente considerada una
de las mas importantes innovaciones conceptuales en sociologia en las ultimas
décadas. Para alcanzar el propésito de esta investigacion, se emplearon los
conceptos fundamentales de esta teoria con el fin de profundizar en la
comprensién de la interaccion entre las motivaciones y las trayectorias
profesionales y educativas de los disenadores de servicios. Inicialmente, los
conceptos de trayectorias, puntos de inflexion y transiciones fueron relevantes
para identificar momentos claves durante el levantamiento de las trayectorias de
los participantes. Y, mas adelante, durante el analisis, el concepto de vidas
vinculadas fue parte indispensable para asociar los momentos identificados con
los actores que acompafaron a los participantes en las transiciones mas

importantes de su desarrollo profesional.
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2.2. Motivaciones

Por otra parte, debido a que el estudio involucra también el entendimiento de
transformacién de las motivaciones, buscamos sustentar su conceptualizacion.
Tedricos enfocados en la relacion entre motivacion y educacion han
conceptualizado a la motivacion como un proceso o construccién hipotética que
explica el inicio, la direccion, la intensidad y la persistencia de un comportamiento
o actividad y que ademas lo induce, direcciona y sostiene (Keller, 1979;
Covington, 1992; Schunk y colegas, 2008). Ademas, existen distintos modelos
tedricos que han buscado definir y entender la motivacion. Podemos comenzar
entendiendo la motivacion a partir del modelo heuristico el cual se basa en la
premisa de que el aprendizaje académico es primariamente una actividad
cognitiva y que la motivacion de los estudiantes es fuertemente influenciada por
sus pensamientos y sobre lo que ellos creen que pueden lograr. Sobre esto,
McMillan y Forsyth (1991) proponen dos categorias cruciales de factores que
determinan la motivacion: las necesidades (sobre como se inician acciones para
satisfacerlas) y las expectativas (sobre como las creencias de los estudiantes
sobre las probabilidades de que la necesidad sera satisfecha). Una conclusion
de su trabajo es que, si las necesidades estan presentes, y si los estudiantes
creen que son capaces de satisfacer esas necesidades, entonces ellos estaran
motivados a comportarse de manera que satisfagan dichas necesidades. Otras
tedricas que conceptualizan la motivacion son la del Establecimiento de Metas y
la teoria de la Autodeterminacion. La teoria de establecimientos de metas que
fue formulada por Ryan (1970) establece que las metas conscientes afectan la
accién y se propone que la motivacion esta directamente relacionada con el logro
de su meta; mientras que pueden existir barreras motivacionales si uno carece
de habilidades y conocimientos especificos que pueden afectar el logro de la
meta (Locke y Lathan, 2022). Por su parte la Teoria de la Autodeterminacién
enfatiza que la motivacion es uno de los factores mas relevantes que afectan la
velocidad, direccion y persistencia del comportamiento humano (Firat y colegas,
2018). Esta teoria es una de las mas completas y empiricamente sustentada con
respecto a la motivacion; como otros autores lo subrayan, (Cheng y Jang, 2010)
contiene el mejor enfoque para describir la motivacion en el entorno de

aprendizaje virtual. Los autores mas representativos de esta teoria son Deci y
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Ryan (2011), quienes definen la teoria de la autodeterminacién como una teoria
empirica que deriva de la motivacién y la personalidad humana en un contexto
social que diferencia la motivacion en términos de ser autobnomo o controlado.
Es asi como definen la motivacion a partir de tres categorias. En primer lugar, la
motivacion intrinseca se define como hacer algo porque es placentero,
optimamente desafiante o estéticamente agradable y que realizar alguna accion
implique mas que estimulos externos, presiones o recompensas externas (Deci
y Ryan, 1985). En segundo lugar, la motivacion extrinseca es presentada como
una fuerza que empuja a realizar una actividad para lograr un resultado
separable; aunque muchas veces se le ha caracterizado como una forma palida
y empobrecida de motivacion, en la teoria de la autodeterminacion se rescatan
estados activos de agencia. Un punto interesante que rescatan los autores es la

etapa posterior a la primera infancia:

“(...) ya que la libertad de estar intrinsecamente motivado se ve cada vez
mas restringida por las demandas sociales y los roles que requieren que
los individuos asuman la responsabilidad de tareas que no son

intrinsecamente interesantes.” (Ryan y Deci,2000, p. 60)

En tercer lugar, se encuentra la tipologia de “desmotivacion” la cual es
presentada por Vallerand y colegas (1992) en la que los individuos no perciben
causalidad entre los resultados y sus propias acciones o presentan sentimientos
de incompetencia, poco control y perciben que sus comportamientos son
causados por fuerzas fuera de su propio control una pérdida de auto

reconocimiento de su agencia.

Para poder aterrizar estos conceptos al objetivo de estudio, se complementa la
teoria de la autodeterminacion con la Teoria de la organizacion, con el aporte de
Pérez Lopez (1997). Este autor afiade una dimensién importante que parte de
un fundamento antropolégico en el que pone en valor la parte espiritual del ser
humano. Pérez Lopez llama a este aporte: “motivacion trascendente”, la cual
describe como la fuerza que impulsa a las personas a actuar debido a la utilidad
0 consecuencias de sus acciones para otras personas (Pérez Lépez, 1997).

Sobre esto, Garcia (2004) sostiene que este aporte abre un nuevo panorama al
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estudio de la motivacion. El autor afirma que el ser humano actua en relacion
con quienes se rodea y que sus acciones pueden estar fundamentadas en el

deseo de ayudar a otras personas.

Y como motivo de este estudio se consideraron como categorias de la
motivacion: la motivacién extrinseca e intrinseca, de la Teoria de la
Autodeterminacion y la motivacion trascendental, del aporte Organizacional de
Pérez Lopez.
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Capitulo Ill.
Metodologia

3.1 Diseio de investigacion

Se sigue la metodologia de la Teoria enraizada (Grounded theory) la cual permite
derivar nuevas teorias a partir de la recoleccién y analisis de datos del mundo
real. Esta teoria propone una observacidn cercana a la vida social a partir de la
observacion participativa, las entrevistas a profundidad y los grupos focales; para
que de esta manera los datos puedan emerger desde los mismos actores.
(Glaser y Strauss, 1967)

En el caso de este estudio, se optd por realizar entrevistas biograficas a
profundidad, semi estructuradas y en modalidad virtual donde se pudiera
recaudar las trayectorias de los participantes, elementos claves para entender
dichas trayectorias y sus motivaciones a lo largo de estas. Finalmente, se
realizaron esquemas biograficos visuales por cada una de estas trayectorias
recogidas que ayudo en el objetivo de tener un entendimiento claro de la relacién

de estas con sus motivaciones.

3.2 Poblacién y muestra

La poblacién de este estudio son los disefiadores de servicios de 27 a 35 afos
de Lima. A detalle, como lo ilustra la Tabla 3.1

Tabla 3.1
Caracteristicas de los participantes entrevistados

, Se recogio una muestra de 14 participantes entre los cuales se buscé incluir
perfiles que trabajan en las industrias donde principalmente estos roles se han
instaurado. En ese sentido, los criterios de seleccién de la muestra fueron el
sector donde trabajan, la cantidad de afios en el rol, la experiencia previa antes
de ser disefiadores de servicios. La muestra estuvo compuesta de 36%
proveniente del sector seguros, 21% del sector salud, 21% del sector consultoria
y 21% de otros (alimentos, banca y restaurantes). La muestra conté con 2

personas provenientes de las Ciencias Sociales, 2 de Arquitectura, 3 Marketing
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y Publicidad, 3 de Negocios y Administracion y 4 de Ingenieria. En la muestra

participaron un 36% mujeres y 64% hombres.

Tabla 3.1
Caracteristicas de los participantes entrevistados

Aios de experiencia

Seudénimo Edad Género Carrera profesional Rubro actual
Diana 29 Femenino Psicologia 7 Alimentos
Radl 30 Masculino Ingenieria Industrial 12 Banca
Carlos 33 Masculino Ingenieria Industrial 1 Consultora
Denis 32 Masculino Administracion y gestion de 8 Consultora
Luis 33 Masculino Socidlogo 10 Consultora
Josué 29 Masculino Ingenieria informatica 1 Restaurantes
Gracia 30 Femenino Marketing 13 Salud

Paul 27 Masculino Ingenieria Empresarial 7 Salud
Susana 33 Femenino Arquitectura 12 Salud

Alonso 32 Masculino Arquitectura 10 Seguros
Alicia 33 Femenino Marketing 12 Seguros
Celeste 34 Femenino Gestién empresarial 9 Seguros
Juan 29 Masculino Ingenieria Industrial 8 Seguros
José 35 Masculino Publicidad 13 Seguros

Nota. Elaboracion propia

3.3 Métodos de recoleccion de informacion y trabajo de campo

Inicialmente, se utilizdé la red social profesional LinkedIn para conectar con
diferentes profesionales con el rol de disefiador de servicios actualmente. En el
mensaje de contacto se presento el objetivo de la investigacion, la dinamica de
la entrevista y la duracion. De esta manera, se agendaron las 14 entrevistas de
2 horas de duracién de manera virtual durante el mes de septiembre y octubre
del 2023.

Previo a la entrevista, se preparo un esquema biografico visual para plasmar los
acontecimientos y transiciones de las trayectorias profesionales y educativas,
luego del colegio, de los participantes, que se utilizaron como base para la
discusién, bajo la forma de una “linea de tiempo personal”. Es decir, se plasmaba
para que el entrevistado co-construya su propia linea de tiempo.

Para cada entrevista se prepard el esquema biografico con cierto contenido
previamente recogido de los perfiles publicos en la plataforma LinkedIn y se

plasmoé en la herramienta de colaboraciéon miro (ver detalles en Anexo 4).
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En la entrevista, se utilizaron dos tipos de herramientas de videollamada:

Microsoft Teams y Google Meet. Esto para poder acomodarnos a la herramienta

de preferencia de los participantes. En el caso de Microsoft Teams se utilizaron

sus componentes de grabacion y transcripcion. En el caso de la herramienta

Google Meet se utilizdé una herramienta adicional llamada td;/v la cual permitia la

grabacion y transcripcion.

La entrevista tuvo las siguientes etapas:

1.

Se inicid la entrevista presentando el objetivo de investigacion, los bloques
que tendria el espacio y el uso de la informacién recabada. Luego, se
solicité la autorizacion de continuar a los participantes, los cuales lo
extendieron de manera verbal.

A continuacidn, se inicié con una pregunta introductoria para que pudieran
definir su rol actual. De esta manera se buscaba que el entrevistado entre
en concentracion con la sesion y, ademas, empezamos a identificar
algunos motivadores que nos permitirian indagar mas adelante.

Luego de responder a la primera pregunta, se procedié a presentar sus
trayectorias diagramadas para poder iniciar con la primera seccién de la
entrevista donde hicimos una recapitulacion por todas sus experiencias
profesionales y educativas post colegio. En esta seccidbn nos
concentramos en identificar algunos hitos importantes en sus carreras, el
porqué de ciertas transiciones y el contexto por el cual se desencadenaron
algunos puntos de inflexion.

Al terminar el recorrido por la trayectoria, se procedioé a concentrarnos en
sus decisiones educativas: por qué habia elegido inscribirse en algunos
programas de formacidén continua, si tenia pensado llevar alguno en el
futuro o si pensaba llevar alguna maestria a futuro. Sobre esta
informacion, iniciaba la segunda seccion de la entrevista donde a partir de
algunas preguntas se buscaba desencadenar una conversacion
relacionada a sus motivaciones y percepciones con respecto a su rol
actual como disefiadores de servicios y su carrera profesional.

Al finalizar la entrevista, se actualizaron y ordenaron los esquemas
biograficos inicialmente presentados con base en la informacion

actualizada brindada en la entrevista y tanto las transcripciones como las
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grabaciones fueron almacenadas en una nube online para su posterior

analisis.

Con cada entrevistado participé en una videollamada que tuvo una duracién de
2 horas aproximadamente. La guia de entrevista consto6 de 5 partes:
1. Parte 1. Conociendo al entrevistado: Levantamiento de informacion
sociodemografica
2. Parte 2: Trayectoria: Levantamiento de trayectoria educativa y profesional
Parte 3: Identificar hitos y puntos de quiebre: Identificar momentos clave
en la trayectoria trabajada
4. Parte 4: Motivacion y relacion con trayectoria: Reflexionar sobre sus
motivaciones y asociarlas a momentos en sus trayectorias.
5. Parte 5: Cierre: Reflexiones de la conversacion
Para ver la guia completa ver

Anexo 1.

3.4 Métodos de analisis de la informacion

En la etapa de andlisis de las entrevistas, se revisaron primero las
transcripciones automaticas para asegurarnos de la correcta transcripcion.
Luego de tener las transcripciones, se ingresaron al programa ATLAS.ti 9, el cual
permitié codificar toda la informacién e identificar claramente las motivaciones,
los tipos de motivaciones y principales etapas de la trayectoria que presentaban
cada uno de los casos. En el Anexo 2 se puede encontrar la lista de codigos

empleados.

Por otro lado, se utilizé el programa MS Excel para poder categorizar toda la
informacion recogida de las trayectorias a modo de diagrama en la plataforma
miro. De esta manera, se podria identificar los datos sociodemograficos, sus
experiencias educativas, profesionales, educacion continua y motivaciones.
Cabe senalar que se cuantificaron ciertas informaciones como: anos de
experiencia profesional, afios de experiencia en el rol de disefio, cantidad de

programas de formacion continua culminados, entre otros.
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En el Esquema 3.7 se puede observar una referencia a la tabla y las columnas

utilizadas en el programa Excel. La tabla completa se encuentra en el Anexo 3
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Esquema 3.1
Captura de la organizacion de datos de trayectorias en Excel

Elaboracion propia
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Con el fin de analizar la informacion y entender mejor las trayectorias plasmadas,
se utilizé la herramienta tl;dv para poder recurrir a ciertos momentos claves de la
entrevista. Esta herramienta online permitia tener resumenes importantes de la
entrevista utilizando inteligencia artificial. De esta manera, era muy sencillo
volver a algun momento especifico de la entrevista, sin tener que ir a la
transcripcion escrita. A continuacion, en el Cabe resaltar que el uso de la
inteligencia artificial en el analisis de la informacion se dio tomando en cuenta
una serie de recomendaciones y lineamientos presentados por Etesse (2024).
En primera medida la IA toma el rol exclusivamente de herramienta de asistencia
en el analisis de datos cualitativos, apoyando en transformar informacién mas no
en construir o aportar nueva informacién a la investigacion. Asimismo, se
mantuvo estricto cuidado con la informacion cargada en las distintas plataformas,
donde se utilizaron seudénimos para no comprometer la confidencialidad de la

informacion.

Esquema 3.2 se puede observar como se puede acceder a la grabacion y al
mismo tiempo encontrar un resumen tematico de acuerdo con el contenido de la
entrevista. Se puede encontrar al lado izquierdo las categorias de temas como:
“inicios en disefio grafico” o “Transicion a disefio de servicios” y dentro de estos
encontrar los puntos importantes de contenido como “[Entrevistado] menciona
su interés en estudiar disefio grafico y su experiencia en cursos y diplomado”. La
integracion de todos estos recursos resulté en la obtencidén de informacién
organizada y de acceso mas sencillo durante la fase de analisis. Cabe resaltar
que el uso de la inteligencia artificial en el analisis de la informacién se dio
tomando en cuenta una serie de recomendaciones y lineamientos presentados
por Etesse (2024). En primera medida la IA toma el rol exclusivamente de
herramienta de asistencia en el analisis de datos cualitativos, apoyando en
transformar informacién mas no en construir o aportar nueva informacién a la
investigacion. Asimismo, se mantuvo estricto cuidado con la informacion cargada
en las distintas plataformas, donde se utilizaron seuddénimos para no

comprometer la confidencialidad de la informacion.
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Esquema 3.2
Captura de seccion de la herramienta tl;dv donde se visualiza la grabacion,

transcripcion y resumen tematico

Elaboracion propia

Para poder realizar el analisis de la conexién entre las motivaciones y las
trayectorias, fue indispensable utilizar la data cuantificada de la informacion
recabada en las entrevistas. De esta manera, podriamos filtrar a los
entrevistados segun su tipo de motivacion principal y navegar entre sus
trayectorias para encontrar similitudes. Bajo este mismo ejercicio, se categorizo
a los entrevistados por sus tipos de motivacion, por los afios de experiencia
profesional en el rol de disefio, por su tipo de transicion hacia el rol de disefiador
de servicio y por la cantidad de programas de formacidén continua que habian
culminado. Ademas, se revisaron continuamente los esquemas de las
trayectorias para encontrar similitudes en los espacios temporales que se

evidenciaban de manera gréfica.
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Capitulo IV
Hallazgos

En este capitulo presentaremos los principales hallazgos de este estudio. Cada
seccion se encuentra relacionada con uno de los objetivos especificos
anteriormente presentados. Primero, se exponen hallazgos relacionados con el
entendimiento de las trayectorias educativas y laborales de los disefiadores de
servicios. En la segunda seccidn, se presentan hallazgos relacionados con las
motivaciones identificadas. Y en ultimo lugar, se presentan los hallazgos

asociados a la vinculacion entre sus trayectorias y las motivaciones.

4.1. Analisis de trayectorias educativas y laborales

4.1.1 Punto de inflexion: el primer contacto con las metodologias de disefio

Dentro del entendimiento de las trayectorias de los participantes, se identificd un
punto de inflexidon que definidé su primer acercamiento a las metodologias de
disefio. Este punto de inflexién en sus trayectorias es importante dado que es el
momento en que el individuo amplia su panorama de conocimiento sobre sus
posibilidades de crecimiento dentro de entornos laborales. Se logré identificar
dos categorias de este punto de inflexion, de acuerdo con el espacio donde se

realiza.

1. Fuera del espacio de trabajo

La primera categoria, fuera del espacio de trabajo, agrupa a los participantes que
tuvieron su primer contacto con estos nuevos roles por personas dentro de su
circulo social, como profesores o amigos. Estas personas fueron quienes los
aconsejaron o invitaron a participar de espacios en los que existian roles de
disefio.

Un caso destacable es el de Alicia quien, tras culminar su carrera de marketing,
en sus primeros afios como profesional estuvo enfocada en la investigacion de
mercado para agencias de comunicacion. Por recomendacion de una amiga, a
quien habia conocido en un trabajo anterior del mismo rubro, fue impulsada a

leer mas sobre temas afines al disefio de servicios. De esta manera, se sintid
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inspirada en orientarse a nuevas metodologias que podrian ayudarla a obtener
otro tipo de empleos:
“(mi amiga) me dice ‘tienes que estudiar temas de disefio de servicios, la
base ya la tienes, solamente lleva algunos cursos’. Entonces me desperto
como el bichito de la curiosidad y empecé a ver videos en YouTube y por
ahi que algun cursito online gratis que veia y entonces fui entendiendo un
poco mas de los conceptos.”
(Alicia, 33 afios, Marketing, Sector Seguros)

Asimismo, tenemos el caso de Celeste, que, tras sustentar su tesis enfocada en

marketing, consiguid su primer trabajo en un rol de disefio de servicios por

recomendacion de una amiga:
“(...) me dijo ‘Celeste, oye, ;no quieres trabajar en una consultora?’ Y para
esto yo habia hecho mi tesis de salir de la universidad y me habia ido muy
bien en mi tesis (...) mi amiga me dijo ‘ustedes han hecho una super tesis,
tu sabes un monton de marketing’ porque mi asesor de tesis era un
especialista en marketing, entonces sabiamos mucho, nos habiamos
entrenado. Ella me dijo, ‘Yo estoy trabajando en una consultora que ve
temas de experiencia de cliente’ Y yo ni siquiera sabia qué era experiencia
de cliente y me dijo ‘pero es como marketing, o sea, es como si hicieras
investigacion de mercado: es hacer encuestas, entrevistas. Yo creo que
te va a gustar.”

(Celeste, 34 afios, Gestion empresarial, Sector Seguros)

Finalmente, podemos encontrar el caso de Alonso, cuyo profesor de la

universidad lo invita como practicante a un laboratorio de innovacidén en proceso

de conformacion:
“Yo tuve una muy buena experiencia trabajando con él en un taller de
diserio en la universidad, me fue muy bien en ese taller, entonces él se
quedod con mi nombre. (...) cuando regreso de hacer su maestria, me llamo
para hacer una consultoria en el Banco Mundial sobre temas de
infraestructura (...) ahi ya comenzaba a tangibilizar como que otras formas
de hacer impacto, porque esto era una consultoria mas como de pensatr,

era mas como un estudio para ver como se desarrollaba la educacion en
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la infraestructura en otros paises de América Latina y el Caribe. (...)
Entonces, bravazo esa consultoria con él y de ahi me jalo a ser practicante
en La Victoria Lab. (...) Ahi era mas como un runner, hacia un poquito de
todo, asistia un poco en la presentacion, en armar la presentacion, en
asistir a algunos talleres, porque recién empezaba el mundo de Design
Thinking. (...) basicamente estuve ahi asistiendo, mientras que me
empapaba de todo este nuevo mundo.”

(Alonso, 34 arios, Arquitectura, Sector Seguros)

Estos casos ilustran este primer grupo de entrevistados cuyo punto de inflexién
proviene del acompafamiento o consejo de personas dentro de su circulo social
y educativo, fuera del entorno laboral. Estos agentes conocen a los participantes
a partir de sus actitudes y experiencias previas, lo que les permite dar su voto de
confianza para invitarlos a estos nuevos espacios donde estdan emergiendo

nuevos roles de diseno.

2. Dentro del espacio de trabajo

Por otro lado, en la segunda categoria, encontramos que el punto de inflexiéon

surgio al interior de sus espacios de trabajo: ya sea por una transformacion

organizacional o propulsados por sus jefes.

En esta categoria podemos encontrar los casos de dos participantes que tenian

el rol de “transformacion de procesos” y por las capacitaciones que recibian

dentro de su empresa, empiezan a investigar mas para conocer sobre estos

nuevos roles. Un ejemplo es el caso de Carlos quien llevaba un afio en este rol

cuando empezo a tener contacto con estos nuevos roles:
“(mi empresa) estaba en una transformacion digital, porque ellos tenian
Su area de innovacion y ellos nos empoderaban a nosotros del area de
transformacion mucho con lo que era el Design Thinking y ahi fue que
conoci esa metodologia y dije ‘ay, qué chévere me gusta porque no
solamente se centra en el negocio sino en el usuario’. Entonces,
proactivamente empecé a buscar de qué trataba porque valgan verdades
ya en mi tercer proyecto decia ‘pucha otra vez queriendo generar plata y
el usuario ;donde queda?’. Entonces no me llenaba del todo, era como

que si, me gusta donde trabajo, pero siento que no es mi proposito de
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vida, porque siento que no estoy aportando a la sociedad, ;no? Entonces
con el Design Thinking... cuando descubro que es un balance para
estudiar las necesidades del usuario y solucionar sus problemas dije
manya, voy a especializarme”

(Carlos, 33, Ingenieria industrial, Sector Consultoria)

En los otros casos, los participantes pasaron por una situacion similar: el trabajar
en un entorno donde se presentaban cambios de transformacién en las
empresas 0 se empezaban a habilitar esos espacios para probar con otras
metodologias de disefio. Por ejemplo, José, entr6é a trabajar como creativo en
una agencia de publicidad que incluia servicios de desarrollo digital (apps, webs
publicitarias) y estar en contacto con estos otros perfiles es lo que lo motivo a
investigar sobre como incluir mas metodologias de disefio en su proceso creativo
como publicitario:
“Encontré chamba en esta empresa, supuestamente para ver publicidad
digital, pero ahi descubri todo ese mundo del desarrollo de productos y
servicios. Ese fue como que mi momento canénico; ahi até todos los
cabos que yo tenia sueltos (...) ahi descubri, o sea, la gente era lo que vi,
su forma de pensar. (...) Conoci el mundo del disefio, (...) “Ah, hay un
proceso de investigacion”, “Design Thinking, en el que realmente
resuelves los problemas de las personas con sentido, con una

metodologia”. Dije ‘wow, yo quiero dedicarme a esto’.
(José, 35, Publicidad, Sector Seguros)

Asimismo, encontramos algunos casos en los que el jefe directo fue un gran actor
dentro de su contacto con estos nuevos roles de disefio. En el caso de Paul,
afirma que fue directamente su jefe quien lo introdujo en algunos conceptos de
nuevos roles de disefo de servicios que nunca habia escuchado antes.
“él (mi jefe) me da esta suerte de introduccion al area, a este mundo de la
psicologia del comportamiento;, pero mas que eso, me da un término
curioso que me marca la pauta. De hecho, puedo decirte que a él le debo
mucho. Me habla del behavioral economics esta economia del
comportamiento que me parecio curioso, porque cuando fui a la biblioteca
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de mi universidad no encontré nada en torno a eso entonces dije ‘Wow,
entonces esta cosa debe ser algo nuevo’.”

(Paul, 27, Ingenieria empresarial, Sector Salud)

Por otro lado, encontramos jefes, que, si bien directamente no buscaban
desarrollarse en estos nuevos temas, si buscaban promover que sus equipos
sigan aprendiendo. En el caso de Josué, quien se encontraba en su primer
trabajo como desarrollador de software en Trujillo, es su jefe quien le pide leer
un libro para que pueda capacitar al resto del equipo en este nuevo tema llamado
“UX” o por sus siglas traducidas del inglés “experiencia de usuario”.
“(mi jefe) me dice, ‘hay un libro que te voy a recomendar que he aprendido
donde yo he ido, hay un chico que se dedica a eso hay un libro, léetelo
unicamente para el taller, nada mas para el taller’ y vi la caratula decia ux
no sé qué designer. Y yo digo, ‘pero yo no soy disenador’, o sea, yo
enojado pues ¢no? (...) y me dijo ‘yo sé, yo se, pero léetelo para que
puedas saber mas, cuando lo acabes me avisas’. Entonces yo lo leo y
encontré un abanico de cosas muy chéveres (...) Y fue asi como acabo el
libro y doy el taller y digo ‘ya, se acabd. Voy a seguir trabajando de
programacion’, pero claro, yo en mi casa iba... los programadores siempre
van a su casa con chamba y siempre se quedan trabajando de
madrugada... y yo como siempre hacia eso también workaholic y iba a mi
casa y ya no hacia trabajo de programacion, me meti a ver mas cosas de
uxJ/or.
(Josué, 29 anos, Ingenieria informatica, Sector Alimentos)

Se ha observado que el espacio donde sucede el punto de inflexidon para estos
perfiles es un momento crucial en su desarrollo profesional como disefiadores.
En el caso de los profesionales que experimentaron este punto de inflexion fuera
de sus espacios de trabajo, el principio de vidas vinculadas (Elder, 1998; Carr,
2018) cobra una mayor relevancia. Las personas en distintas etapas de nuestra
vida establecemos lazos con companeros, profesores, colegas; y mientras
nuestras vidas se van desarrollando es este lazo lo que permite generar estas
intersecciones en distintos momentos de nuestra trayectoria. En los casos

presentados, fueron los distintos actores cercanos a los entrevistados quienes
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les permitieron crear este puente entre su status quo hacia nuevos espacios
donde aprendieron mas sobre diseno y asi pudieron forjar una carrera en ello.

En el caso de los profesionales que experimentaron este punto de inflexién
dentro de sus espacios de trabajo, podemos identificar mayor poder de la
estructura. Las empresas en las que trabajaban fueron las que iniciaron un
proceso de transformacion digital que causd que reciban capacitaciones sobre
disefio y mentalidad digital o incluso propicié a que asuman estos nuevos roles

sin experiencia previa.

4.1.2. Educacion continua en las trayectorias de disefiadores de servicios

Durante las entrevistas, los participantes, en muchos casos, presentaban
dificultad en responder a la pregunta ¢ cuantos afos llevas como disefiador de
servicios?, ya que consideraban que habian iniciado en este nuevo rol afios
antes de tenerlo oficialmente como titulo en alguna empresa. Algunos
consideraban experiencias previas en las que habian incluido practicas de
disefio a sus roles mas tradicionales como analistas de procesos; o reconocian
en su experiencia otro tipo de roles de disefio como “ux designer”, “ux strategist’,
“design thinker’ o “ux researcher’. Es importante subrayar que al ser roles tan
nuevos, cada empresa de acuerdo con sus necesidades plantea estos nuevos
roles; desde sus responsabilidades hasta el titulo formal del rol. Por ello muchos
de los roles que hemos sefalado practican similares metodologias porque nacen
de la misma necesidad, pero son aterrizados de manera diferente en cada
empresa. Esta situacion presenta una disyuntiva al momento de definir el nivel
de experiencia que tiene un perfil, ya que, si nos basamos exclusivamente en los
afos de experiencia como “disefiadores de servicios”, obtendremos una
clasificacion; pero si contabilizamos todas las experiencias donde incluian
metodologias de disefio, tendriamos otra. Para el ejercicio de este analisis, nos
mantendremos con la segunda categorizacién, ya que es la manera en que el
mercado laboral prioriza. Debido a que el rol de “disefiador de servicios” es tan
nuevo, es complejo encontrar perfiles con mucha experiencia especifica. Lo que
buscan las empresas son perfiles que hayan estado en contacto con este tipo de
metodologias, pese a no tener el rol formal de disefiador de servicios. En

consecuencia, se obtuvieron dos categorias segun el tiempo de experiencia en
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roles donde aplicaron metodologia de disefio: por un lado, incluyendo a las
personas con menos experiencia (entre 3 a 5 afnos) serian los perfiles semi
senior; y, por otro lado, tomando en cuenta las personas que cuentan con mayor

experiencia (entre 6 a 7 afios) serian los perfiles senior.’

A continuacion, en la Tabla 4.1 se detalla cada uno de los casos y la sumatoria
de todas sus experiencias laborales segun 3 categorias. Primero, se ha
identificado los afos de experiencia profesional total, luego los afos de
experiencia en roles de disefio o experiencia (que les permitieron cambiar mas
tarde al rol especifico de disenador de servicios) y finalmente la cantidad de afos
que tienen a la actualidad con el rol de “disefiador de servicios” formalmente en
una empresa. Asi mismo, podemos identificar el nivel de experticia de cada

participante segun cada categoria.

1 Segun un reporte del diario Gestiéon (2023), se consideran perfiles junior entre el afio y 2 afios
de experiencia profesional, perfiles semi senior entre 3 a 5 afios y perfiles senior de 6 afos a

mas."
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Elaboracion propia.
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Es importante destacar que la experiencia profesional total promedio entre
ambas segmentaciones no es muy diferente. Los profesionales semi senior
tienen en promedio 9.8 afos de experiencia profesional; mientras que los seniors

10.5 anos.

Un punto importante por destacar es la relacion de ambos grupos con los
programas de formacion continua. Se puede observar que la cantidad promedio
de programas de formacion continua que han llevado en su carrera profesional
varia entre cada grupo. En el caso de las personas con perfil semi senior, en
promedio, han completado 6.5 programas de formacion continua; en
comparacién con las personas de nivel senior, quienes han completado en
promedio 11.25 programas de formacion continua. Esto nos lleva a inferir que
las personas con mas experiencia en el rol de diseio de servicios buscan
programas de formacion continua como herramienta para, ya en el rol,
complementar ciertos conocimientos que sus experiencias previas no han podido

cubrir.

Como se puede observar en los siguientes esquemas, ambos casos se
inscribieron en la totalidad de sus programas de formacion continua, luego de
obtener un rol cercano al disefio de experiencias. En el primero, el Esquema 4.1
Trayectoria profesional y educativa de Celeste, se puede identificar que fue a
partir de su rol como Analista de CX. Y en el segundo, el Esquema 4.2, sucede

luego de su rol como design research.
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Esquema 4.1
Trayectoria profesional y educativa de Celeste

Exp. educativa

Elaboracion propia

‘;'l HOY |
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Esquema 4.2
Trayectoria profesional y educativa de Luis

Elaboracion propia
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Asimismo, se encuentra que los participantes tienen distintos objetivos al
inscribirse a un programa de formacién continua. Por un lado, se puede
identificar algunos perfiles que buscan sobre todo fortalecer algun conocimiento
en particular:
“Por eso nuevamente es que estoy pensando también buscar cursos de
implementacion. Todo chévere cuando aplicas tu doble diamante y dices
‘oye investigo, genero mis retos de diserio, propongo mis ideas, pasemos
a la solucion, la solucion la prototipamos, la testeamos con clientes, la
afinamos, proponemos, disefiamos el blueprint, chévere’. Y ahora a
implementarlo. Ahi es en donde creo que viene la labor dura del service
designer {(...)
(Diana, 29, Psicologa, Sector Alimentos)

Y, por otro lado, podemos evidenciar algunos perfiles que buscan principalmente
estar en un espacio con otros profesionales que estén atravesando los mismos
retos para encontrar una comunidad de practica y lograr una consolidacion de
las mejores practicas:
“(Decidi inscribirme a un curso), cuando entendi que habia conceptos,
cosas que yo hacia pero que no entendia por qué, queria saber qué vision
deberia tener para hacer lo que hacia. Y todo eso se resolvio en el primer
maodulo del curso. Fue una buena idea haberme metido porque ya tenia
la experiencia de otras personas y también de los propios docentes que
cuentan con experiencia amplia. Yo les contaba lo que hacia y mi
experiencia y les decia ‘;estoy bien? ;qué vision debo tener?’ y me
ensenaron.

(Raul, 30 anos, Ingenieria industrial, Sector banca)

Adicionalmente se consolid6 la cantidad de programas de formacién continua
relacionados con disefio (excluyendo programas de habilidades blandas,
softwares u otros temas fuera del ambito del disefio o experiencia) que han
completado durante la etapa donde trabajaban en algun rol relacionado al disefio
o la experiencia. Lo que se obtuvo fue que 12 de los 14 participantes se habian
inscrito a todos sus programas de formaciéon continua mientras ya se

encontraban en algun rol relacionado a disefio. Esto fortalece la hipétesis de que
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estos perfiles, en su mayoria, tienen un acercamiento a los programas de
formacion continua como herramienta para complementar conocimientos y no
necesariamente como herramienta para buscar la transicion hacia un nuevo

trabajo.

De los dos casos en los que identificamos que llevaron cursos antes de su
experiencia encontramos, por un lado, el caso de Gracia, quien trabajaba como
analista de desarrollo de nuevos canales en una empresa del rubro financiero.
Ella comenta que siempre se encontraba revisando LinkedIn para ver qué otras
oportunidades habia en el mercado; es asi como empezd a ver personas que
trabajaban como CX designers y le llamé la atencion. Siguiendo esos perfiles,
encontré un programa de CX Design & Management donde decidio inscribirse.
Para ella, los programas de formacion continua si presentan un recurso para
poder crecer en un ambiente laboral o un incremento salarial.
“si voy a ser una profesional, tengo que ser alguien que se vaya
innovando. Y mas aun en esta carrera y en esta especializacion porque
siempre va cambiando, salen nuevas metodologias, salen nuevas formas
de ver. Y tienes que estar al tanto mas alla de leer. Y, bueno, aca en Peru
no es que siempre salgan muchos cursos de esos. Y si hay la oportunidad
de que lo puedas llevar, lo haga, porque un certificado te suma tu CV.
Pero yo lo hago por varios motivos: uno, porque espero tener una
recompensa salarial, un incremento de sueldo, un ascenso. Y siempre lo
he hecho. Dos, porque mientras mas conocimiento tengas, eso también
te permite negociar cuando cambias de empresa.”

(Gracia, 30 afios, Marketing, Sector Salud)

Y otro caso es el de Diana, quien, como psicologa, trabajaba en el equipo de
entendimiento de consumidor de una aseguradora. Nos cuenta que, en el 2019,
la empresa decide transformar ese equipo hacia el rol de disefadores de
servicios. Es asi como todo su equipo recibié capacitaciones, pagadas por la
empresa, para prepararlos para asumir ese nuevo rol.
“(...) nos dicen desde arriba que un estudio de no sé qué consultora
mundial les habia dicho que el rol (de entendimiento del consumidor) iba

a virar al service design. Entonces como que nos sientan en una mesa y
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nos dicen (...) llevamos este curso de service y no solo este también de
otras consultoras, una ponente vino a ensefiarnos también sobre service
design. (...)”

(Diana, 29, Psicologa, Sector Alimentos)

Como podemos evidenciar en estos casos, el “punto de inflexion” es uno de los
elementos de la teoria de curso de vida clave para el entendimiento de las
trayectorias profesionales del perfil de disefiadores de servicios. Este punto de
inflexion en sus carreras sucede cuando conocen la existencia y naturaleza de
los roles de disefio. Todos los participantes, son profesionales que se formaron
para desarrollarse en otras carreras como arquitectura, ingenieria industrial o
administracion; y fue este punto de inflexion el que permitié que pudieran redirigir
su desarrollo profesional hacia roles de disefio. Se encontraban en un contexto
en el que este nuevo rol estaba emergiendo; lo que hizo que las empresas no
los descartaron por no haber culminado una formacion en disefio de servicio. De
esta manera, estos profesionales llegaron a estos roles con habilidades
especificas y durante la etapa ejerciendo el rol fueron identificando algunas
deficiencias que luego fortalecieron con programas de formacion continua. Ha
sido importante poder diferenciarlos por niveles de experticia, ya que con base
en la cantidad de afos experimentando estos nuevos roles, se puede
comprender mejor sus necesidades y expectativas de desarrollo profesional y
educativo. Este ultimo punto esta relacionado con el concepto de momento
dentro del marco de la Teoria del curso de vida (George, 2009) el cual sostiene
que tanto el contexto como eventos pueden afectar a las personas de manera
diferente dependiendo de su momento en el curso de sus vidas: su edad o etapas
de vida (estudiante o trabajador, soltero o casado, recién egresado o con mucha

experiencia laboral).

4.2. Motivaciones de diseinadores de servicios

Las motivaciones que los perfiles de disefio de servicio han expresado en
relacion con su desarrollo profesional, fueron de distintos tipos. En las

conversaciones con los participantes se encontraron varios argumentos que
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trascendentales. Sin embargo, como se puede observar en la Tabla 4.2, se

identificd que la motivacién intrinseca es predominante como motivacién primaria

en la mayoria de los casos.

Tabla 4.2

Motivaciones primarias y secundarias identificadas en cada caso

Seudoénimo Motivacion primaria Motivacion secundaria
Alicia Intrinseca Extrinseca
Denis Intrinseca Extrinseca
Juan Intrinseca Extrinseca
Josué Intrinseca Extrinseca
Celeste Intrinseca Trascendental
Diana Intrinseca Trascendental
José Intrinseca Trascendental
Luis Intrinseca Trascendental
Susana Intrinseca Trascendental
Gracia Extrinseca Intrinseca
Paul Extrinseca Intrinseca
Raul Extrinseca Intrinseca
Carlos Trascendental Intrinseca
Alonso Trascendental Extrinseca

Nota. Elaboracién propia.

En el transcurso de las entrevistas, se identificaron tanto motivaciones primarias

como motivaciones secundarias. Las motivaciones primarias se refieren a

aquellas que se destacaron con mayor frecuencia y prominencia en las

entrevistas, mientras que las motivaciones secundarias son aquellas que los

participantes mencionaron solo en algunos momentos durante el proceso de

entrevista.
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Dentro de la categoria de motivacion intrinseca distinguimos tres tipos: algunos
casos relacionados a una continua curiosidad, otros a la satisfaccién en sus

dinamicas laborales y finalmente a un crecimiento profesional flexible.

Cuando los participantes hablan sobre curiosidad se refieren a lo valioso que
es para ellos el participar de un ambiente tan cambiante, no definido y que les
permite generar sus propias interpretaciones y dinamicas de trabajo. Pertenecer
a un espacio donde puedan siempre descubrir cosas nuevas. Joseé quien trabajo
por muchos afios en publicidad, comenta que, en su proceso de aprendizaje del
disefio de servicios, aprendié que era una disciplina muy abstracta y que tenia
un gran potencial por todavia seguir desarrollandose y es lo que hoy en dia
agradece de pertenecer a este rubro.
“(lo mas gratificante de ser service designer) es ese descubrimiento, de
que el service design no es ni siquiera una metodologia, sino que es algo
que no esta acabado, o sea, es algo que todavia uno lo puede interpretar
de la manera que quiera y puede aplicarlo en lo que quiera. Es mas, como
un pensamiento frente a un proyecto de cualquier indole. (...) Agradezco
ese descubrimiento que tuve como que me hizo ver como que hay muchas
otras cosas mas alla del blueprint del design thinking y todas esas cosas.
Siento que no me voy a aburrir siendo service designer y eso me gusta.”

(José, 35 arios, Publicidad, Sector Seguros)

Por otro lado, algo de lo que estan totalmente conscientes en sus experiencias
profesionales y hasta puede ser un factor determinante para decidir cambiar de
trabajo es su satisfaccion con su dinamica de trabajo en su dia a dia. Alonso,
quien trabajaba en una entidad del estado, nos cuenta que en un momento hizo
un ejercicio interno de evaluar cdmo era su dia a dia 0 como veia a sus lideres;
y esa introspectiva fue la que lo ayudo a determinar el buscar otros espacios de
trabajo.
“Comencé a analizar un poco la chamba en la entidad y fue como ‘a ver,
ya me habian dado ciertas enfermedades’ entonces como que ‘ok, mi
salud no esta tan buena’, veia a mis lideres, qué es lo que se me venia y
era como ‘no quiero tener su vida’ porque mi jefe en ese momento se

despertaba a las 4, se acostaba a las 12, era terrible a nivel de salud. Dije
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‘Yo, no quiero tener esa vida’ (...) y ya no estaba disefiando tanto, eran
mucho mas temas burocraticos, dije ‘ya ni mi forma de trabajar me esta
gustando. Ya es momento de un cambio”

(Alonso, 32 arios, Arquitectura, Sector sequros)

Finalmente, podemos ver aterrizadas sus motivaciones intrinsecas cuando
hablan sobre como ven su crecimiento profesional. Un plan que varios
participantes comentaron que deseaban realizar a futuro era el de generar un
emprendimiento con la intencion de encontrar mayor flexibilidad entre su vida
profesional y personal. Lo particular de esto, es que mas alla de poder crear un
emprendimiento relacionado con su labor actual: ser consultores, por ejemplo,
los participantes visionan estos emprendimientos como una manera de aplicar lo
que han aprendido sobre disefio y experiencia. Imaginan el poder plasmar esos
conocimientos en otro tipo de rubro como un comercio minorista, un café o un
restaurante. Como es el caso de Diana, quien expreso durante la entrevista que
en 5 anos le gustaria iniciar con un emprendimiento.
“Estoy pensando en un emprendimiento mio, en donde yo ponga todos
mis conocimientos de servicio a clientes. Por ejemplo, que yo esté 100%
seqgura, que lo que los mis clientes quieren, lo tengan. Como que yo con
mis propios conocimientos gestiono mi negocio. Tampoco quiero que sea
como una empresa o tal. De pronto un café que brinde la mejor
experiencia del mundo”

(Diana, 29 arios, Psicologia, Sector Alimentos)

Por el lado de la motivacion extrinseca se pudo evidenciar motivaciones
relacionadas a un incremento salarial, pero también a la valoracién que el rol

estd empezando a tener en las empresas.

Sobre el incremento salarial, podemos encontrar que los perfiles identifican que
el ser mas especializado con los afios puede lograr una mayor remuneracion
salarial. Esto entra en contraste con una expectativa ya conocida anteriormente
de roles mas tradicionales en el que el incremento esta directamente relacionado

con subir en un nivel en la organizacion como de liderazgo. En este caso Celeste,
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quien ya lleva 7 anos en el rubro, cuenta que ha empezado a encontrar mayores

oportunidades salariales al ser consultora especializada.
“¢Si yo me quiero seguir desarrollando como service designer? (...) Lo
que me pasa ahora es que me he dado cuenta de que me pueden pagar
mas por mi experiencia (...) La gente me busca porque me conocen,
conocen mi chamba y me dicen ‘yo confio en ti’, ‘yo quiero que tu estés
aqui’(...) porque ya van pasando los afios y yo como que ya he construido
como cierto networking. Entonces me pasa eso y como que yo si creo que
Si sigo como service designer podria sequir creciendo en sueldo siendo
una especialista que tenga una vision grande, una consultora, ;no?”

(Celeste, 34 afios, Gestion empresarial, Sector Seguros)

Ademas, esta motivacion es una de las cuales pesa mucho, sobre todo al pensar

en invertir en una maestria. En el caso de Carlos, él ha identificado que podria

llegar a ganar mas dinero trabajando para empresas fuera del Peru; pero ha

identificado que hay algunas habilidades que debe complementar a su rol y por

ello busca una maestria que lo ayude a conseguir ese objetivo en especifico.
‘haciendo mi research de trabajo (...) si quiero crecer a nivel internacional,
la paga en funcion de puestos a nivel internacional de service no es tanta
como la de un ux o un product designer. Es mas, los roles que se ven en
service en otros paises como en Estados Unidos, Canada o UK, cuando
tu lees las funciones del trabajo te meten diserio de interaccion, te meten
conocer figma, sketch, marvel, in design (softwares de disefio de
pantallas) y yo digo ‘oye yo sé figma’, pero lo demas no. Entonces creo
que si es que voy a tomar un master que me ayude a conseguir trabajo
fuera seria enfocado en esa parte que me falta complementar porque los
puestos que estan buscando afuera ya no se enfoca en las funciones que
hace un servicio de Peru o Latinoamérica, sino roles mucho mas
digitales”

(Carlos, 33 anos, Ingenieria industrial, Sector consultoria)

Por otro lado, tenemos el caso de Josué quien evidencia esta motivacion
relacionada a la valoracion del rol en el mercado. Cuando inicidé en este rol,

Josué no veia que muchas empresas estaban requiriéndolo; ahora, que si ve
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equipos enteros con este rol en empresas grandes, lo motiva a continuar

desarrollandose en esa linea.
“(lo que mas me apasiona de sequir creciendo en el rol) es el valor que
ahora se le da. Yo decia ‘esta cosa me aburre’, porque en ese momento
no veia el valor; en las empresas, en ningun lugar. (...) El valor que ahora
se le da al diserio de servicios, la cantidad de disefiadores de servicios
que hay en los equipos que ahora veo. BCP tiene su propio equipo de
disefio de servicios, antes habia uno. Es increible el valor que estaba
surgiendo por este rol y se le esta dando su valor estratégico: acompanar
a gerencia, poder orquestar, poder mapear micro o macro journeys de las

experiencias. Y ese valor es lo que mas me motiva, que ya se le de valor.’

(Josué, 29 anos, Ingenieria informatica, Sector Restaurantes)

Finalmente, se encontraron motivaciones trascendentales, es decir, relacionadas
a un bien mayor como el generar un impacto en la sociedad o ayudar a resolver

problemas de las personas.

Por ejemplo, Alonso nos cuenta cémo fue su proceso para decidir cambiarse de

su profesion inicial, arquitectura hacia su primer rol dentro del rubro de disefio

por el interés en generar un mayor impacto en la sociedad.
‘Algo que me gustaba y queria hacer era el impacto a escala nacional,
que con esta entidad lo habia logrado. Habia una buena escala de
impacto, pero juntar arquitectura y escala nacional es bien dificil porque
estas hablando de un edificio que impacta nacionalmente. Esos proyectos
son contados con una mano y eso con 3 dedos. Entonces dije ‘quiero
explorar el disefio, pero en otros rubros mas impacto a escala nacional’

(Alonso, 32 anos, Arquitectura, Sector Seguros)

Por su parte, Paul explica que lo mas valioso de su rol es el resolver problemas
de usuarios. El plantea que hoy en dia él y sus colegas resuelven problemas mas
mercantiles, en empresas; pero considera que su rol tiene mayor potencial para
solucionar problemas mas transversales.

“Entender a las personas... siento que suena incluso muy cliché o muy

poético... creo que te da esta suerte de crear un servicio producto
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pensando en lo que realmente la persona podria necesitar. (...) Es mejor
aun si es que esta investigacion de pronto soluciona problemas reales que
otros mas tangibles, por ejemplo, desnutricion, desinformacion,
educacion, llevado a ciencias politicas o gestion publica. Creo que eso es
muy gratificante de esta rama de la investigacion del servicio”

(Paul, 27 afios, Ingenieria empresarial, Sector Salud)

Por otro lado, el ayudar a resolver problemas de las personas es algo que

primo en las declaraciones ligadas a la motivacion trascendental:
‘para mi lo mas gratificante es poder crear soluciones para las personas
y pensar en mi esperanza que mejore su calidad de vida desde la tribuna
donde yo estoy (...) siento que eso es lo mas satisfactorio que yo puedo
encontrar en algun proyecto que haga, si me haces un proyecto de venta
pucha si me voy a enamorar del proyecto de venta, pero sinceramente,
siento que no me va a llenar de tanta satisfaccion como un proyecto donde
siento que puedo mejorar la calidad de vida de las personas”

(Celeste, 34 afios, Gestion empresarial, Sector Seguros)
En lineas generales, podemos identificar que todos los perfiles comparten
motivaciones intrinsecas, extrinsecas y trascendentales; pero las motivaciones
intrinsecas tienen mayor prominencia en este tipo de perfiles como se puede

observar en la

Tabla 4.3.
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Tabla 4.3

Total de casos segun cada tipo de motivador primario y secundario.

Elaboracion propia

Motivaciones intrinsecas como la continua curiosidad, la satisfaccion en sus
dinamicas laborales y el crecimiento profesional flexible; tienen gran impacto en
las decisiones los disefiadores de servicios toman. Por otro lado, se reconocen
como motivaciones extrinsecas el incremento salarial o la valoracién que tiene
el rol en el mercado. Ademas, el generar impacto en la sociedad o ayudar a
resolver problemas de las personas son aspectos encontrados en muchos de los
participantes, que entran en la categoria de motivaciones trascendentales. Como
observamos, las motivaciones intrinsecas son las mas predominantes en este
estudio y estas se definen como las motivaciones causadas por lo placentero,
optimamente desafiante o estéticamente agradable. (Deci y Ryan, 1985). Bajo
este concepto podemos comprender mejor como es la relacion de estos
profesionales con el trabajo. Se comprende mejor su busqueda por encontrar lo
desafiante en sus dinamicas laborales (sus tareas diarias, el espacio donde
ejerce, las conversaciones que tiene normalmente, etc.) y en encontrar lo
placentero en su expectativa de crecimiento profesional flexible, donde no sélo
buscan seguir especializandose, sino el poder encontrar formas de adaptar su

trabajo a su expectativa de vida ya sea realizando un emprendimiento o viajando
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mas. Ademas, como menciona la teoria de la autodeterminacion por Deci y Ryan
(1985) la motivacién deriva tanto de la personalidad humana como del contexto
social de los individuos y en las trayectorias de todos estos individuos, se ha
rescatado el hecho de que muchas de estas motivaciones son compartidas y
conversadas entre profesionales en el mundo del disefo. Un rol importante en la
aparicion de estos nuevos roles son las comunidades de practica que se crean
gracias a profesionales que buscan conectar con otros quienes estén viviendo
los mismos retos, el mismo contexto cambiante. Estos espacios se convierten
también en lugares donde esas motivaciones se conversan y se siguen
construyendo; y donde las trayectorias de estos profesionales convergen. En el
siguiente capitulo buscaremos entender con mayor precision cdmo se conforma

la relacién entre dichas trayectorias y las motivaciones presentadas.

4.3. Relacion entre trayectorias y motivaciones

Anteriormente se introdujeron las categorias de experticia que encontramos en
los disefiadores de servicios: semi seniors y seniors. Ademas, comprendimos la
naturaleza de su primer contacto con los roles de disefo. Por otro lado,
identificamos los tipos de motivaciones que presentaban de acuerdo con el tipo
de motivacién: intrinseca, extrinseca y trascendental. En esta seccion, se busca
resolver el tercer objetivo de estudio el cual es comprender la relacion entre las
trayectorias profesionales y educativas de disefiadores de servicios y sus

motivaciones.

En primer lugar, presentaremos dos casos que demuestran cémo la motivacién
fue el factor dominante sobre las trayectorias profesionales y educativas de
los participantes.

El primer caso es el de José, quien inicid6 sus estudios profesionales como
ingeniero informatico, motivado por sus familiares, ya que su familia era
mayoritariamente de ingenieros. Durante su primer afio de carrera, identifico que
no le gustaba los contenidos de los cursos de carrera, por lo que decidié buscar
otras carreras que podrian interesarle. En esta busqueda decide su cambio a la
carrera de Publicidad dentro de la misma universidad. De esta manera consigue

sus primeros trabajos como redactor creativo en una agencia de publicidad. En
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su interés por seguir aprendiendo, descubre una escuela en argentina sobre
creatividad, por lo que viaja a argentina y se aventura a intentar conseguir un
trabajo alla. Por temas personales, regresa a Peru y continua con su carrera en
publicidad, donde ingresa a una empresa consultora en publicidad digital, lo cual
era diferente a lo que venia haciendo en publicidad tradicional (televisién o
paneles exteriores). De esta manera, junto a compaferos de ese equipo
empiezan a explorar estos nuevos roles lo cual lo impulsa a seguir investigando
sobre estas nuevas metodologias y la manera en que pueda incluirlas en su
trabajo actual como redactor. Llegado el momento, decide tomar su primera
oportunidad como disefador para una empresa de telefonia y luego mas
adelante obtiene su primer rol como disefiador de servicios. José es un ejemplo
de cdmo la motivacion es un factor determinando para el desarrollo de nuestras
trayectorias. Desde el inicio de su carrera, fue la curiosidad la que lo fue llevando
a investigar sobre nuevos temas, buscar otras oportunidades de acuerdo con su
propio interés. Y mientras estuvo desarrollandose en su rol como disefador, fue
esta misma curiosidad lo que lo impulsé a buscar distintos programas de
formacion continua que le permitieran tener un entendimiento mas claro sobre
estos nuevos roles y su potencial para generar soluciones para los usuarios. En
un mismo ano, se inscribio en 3 programas distintos: uno especializado en disefio
de servicios dictado por el referente en la disciplina, otro en disefio estratégico
dictado por especialistas en Peru; y finalmente otro en estrategia organizacional,
dictado por el MIT. José nos comenta en la entrevista que su objetivo para llevar
esos programas fue el poder responder a la gran pregunta coémo puedo hacer
mejor este trabajo? ;hay alguna formula magica que me ayuda a resolver mejor
los retos de los usuarios?
‘tengo muchas interrogantes sobre el disefio de servicios, y creo que lo
he romantizado hasta cierto punto, que cuando me he metido a investigar
a resolver esas dudas, me he encontrado con nada. (...) una de las cosas
que he aprendido es que no hay una formula para trabajar el disefio de
servicios, asi especificamente. (...) los cursos que yo siempre he elegido
han sido al inicio siempre muy de buscando esa formula magica, ;no?”
(José, 35, Publicidad, Sector Seguros)
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Es en este aspecto también, donde la curiosidad es la motivacion principal que
empuja a José a tomar decisiones tanto en su trayectoria laboral, como el
cambiar de carrera o en su trayectoria educativa, en cuanto a los programas de

formacion continua en los que decide inscribirse.

Un segundo caso donde se puede observar como la motivacion es la que termina
impactando en las trayectorias es el caso de Susana, quien presenté desde un
inicio una motivacion intrinseca sobre el nivel de satisfaccion con su trabajo, el
poder sentirse satisfecha con su labor diaria. Susana termin6 la carrera de
Arquitectura y desde su ultimo ano de carrera en el 2011 hasta la fecha, podemos
contabilizar 20 experiencias profesionales, entre dependientes, independientes
o parte de programa de voluntariados. Y, por otro lado, 24 programas de
formacion continua. La trayectoria de Susana se podria resumen con inicios en
experiencias en roles de arquitectura, luego fundd un proyecto personal de
pensamiento visual el cual le permitié participar en distintos retos de empresas
que la fueron acercado a espacios donde iba aprendiendo de metodologias de
disefio. Mas tarde, forma parte de una consultora de disefio de informacion,
donde en uno de sus ultimos proyectos trabaja junto a otros disefiadores de
servicios. Y es esa oportunidad, la que luego le permite tener su primer rol como
disefiadora de servicios en una empresa bancaria. Susana, en el 2023, cambio
de rubro a salud, luego de trabajar 4 afos en el sector bancario. Durante su
trayectoria Susana ha sido impulsada siempre por la necesidad de sentirse
satisfecha con lo que hacia en su trabajo, con los retos que se le ponian en frente
y que resultaran interesantes y provechosos para ella. Durante la entrevista
comenta como su interés por participar en distintos proyectos donde pueda
experimentar distintos retos de diseno.
"mi experiencia fuerte a nivel laboral en disefio es en banca y es en banca
en espacio fisico. Entonces sentia que tal vez me acortaba un poco mis
posibilidades a nivel laboral, porque muchas veces se busca gente que
vea banca, pero a nivel digital. Yo he visto a nivel digital, pero asociado a
agencias sobre todo, o sea he visto CRM. También vi una etapa banca
movil pero muy poco. Entonces no es como que mis conocimientos core
estan en ver toda la parte digital de banca que es donde mas hay

(trabajo). Y un poco también pensando que a mi la verdad me gusta la
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consultoria, me gusta ver diversos proyectos. O sea, en (la consultora
donde antes trabajaba) me divertia un montén, porque un dia veiamos
proyectos del estado, otro dia empresa privada y de ahi estamos
trabajando con alguna ong. El ver proyectos variados siempre es
interesante”

(Susana, 33 afios, Arquitectura, Sector Salud)

En segundo lugar, presentamos dos casos adicionales que ejemplifican cémo
los elementos de las trayectorias son los que terminan interviniendo las

motivaciones de los participantes.

El primer caso es el de Alicia, quien luego del punto de inflexion en su trayectoria
profesional y conocer mas sobre los roles de disefo, empieza a abrirse un nuevo
panorama de entendimiento sobre lo que espera para su crecimiento profesional.
Durante la entrevista nos comenta que es por esos afios donde empieza a
cuestionarse sobre los siguientes pasos a seguir en su carrera.
” Cuando casi llegaba a los treinta por ahi como que siento que maduré
y fui conociendome mas y lo que yo queria mas alla de como seguir el
patron o el estandar de, acabas el colegio, va a ser la Universidad,
consigues un trabajo, te casas tienes hijos y toda la jarana. (...) cuando
he estado ya en el camino es como que sentia pues la angustia de pucha
tengo que trabajar mas, tengo que hacer mas horas, tengo que ganar
mas plata para poder comprarme un departamento, para poder hacer
esto, para poder hacer lo otro y luego como que fui dandome cuenta que
que asi como que no funciona la vida como que no porque porque
trabajas mas, necesariamente vas a ganar mas plata o te vas a sentir
mejor. Empecé a mejorar en lo que es el balance vida-trabajo y también
como a entender un poco mas de lo que yo quiero.”

(Alicia, 33 afios, Marketing, Sector Seguros)

Alicia, inici6 sus estudios profesionales en redes y computacién en un instituto,
luego hizo el cambio a marketing. Desde sus primeros ciclos en marketing,
trabajo para poder costearse sus estudios. Al finalizar su carrera técnica y

motivada por su padre decidié inscribirse en la universidad para poder lograr el
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titulo de licenciatura en marketing. Durante este periodo, pasé de ser
practicantes en investigacion cualitativa a UX research. Es decir, pasé de hacer
investigaciones en entornos mas tradicionales de la publicidad a realizar
investigacion enfocadas en experiencias de usuario en entornos digitales para
publicidad. Durante esta ultima etapa, sucede su punto de inflexién donde una
amiga le aconseja empezar a estudiar sobre disefio de servicios. De ese dia
hasta hoy, Alicia obtuvo su primer rol como disefiadora de servicios en una
aseguradora y ha llevado 8 programas de formacioén continua buscando poder
reforzar sus conocimientos en distintos pilares del disefio: storytelling, disefio de
interfaces moéviles, ux writting, growth, behavioral design, entre otros. En este
caso podemos evidenciar como fue un elemento clave de su trayectoria,
especificamente el punto de inflexibn en su carrera la que permite virar su
motivacion hacia una motivacion enfocada en aspirar un crecimiento profesional
flexible, no tradicional. Alicia hoy tiene el interés de tener un emprendimiento,
invertir y buscar tener un balance vida — trabajo que le dé mas espacio para hacer
lo que le gusta como hacer investigaciones de manera independiente, disenar

interfaces para videojuegos o compartir con su familia.

Finalmente, el caso de Josué es un ejemplo donde también su momento de
inflexion es determinante para el desarrollo de su motivacion. Desde joven,
Josué fue impulsado a estudiar y trabajar. Mientras se preparaba para ingresar
a la universidad nacional, estudi6 disefio grafico a nivel técnico. Luego, ingresé
a la carrera de ingenieria informatica. Desde sus primeros ciclos en la carrera,
Josué ya trabajaba en proyectos de tecnologia. Y es en uno de estos proyectos
donde conoce el rol del UX. Su jefe le comenta sobre un libro que presenta
distintas formas para mejorar la experiencia de los usuarios en entornos digitales
y a partir de este momento Josué empieza a acercarse a los roles de diseno.
Luego de poner en practica lo aprendido en esta empresa, decide irse a Lima e
ingresa a una empresa de comunicaciones con el rol de disefiador de
experiencias e interfaces para entornos digitales. Durante esta experiencia
ingresa a su primer curso sobre disefio y quedd fascinado sobre el potencial de
este rol y es asi como en adelante Josué ha continuado una carrera en distintas
empresas de distintos rubros, pasando de ser disefiador ux/ui, design research,

experience designer hasta service designer. Durante estas experiencias Josué
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ha validado que el rol de disefador tanto dentro como fuera del pais es muy
requerido en entornos empresariales y busca hasta el momento continuar

creciendo en esa linea para poder ensefar a otros profesionales emergentes.

“(de a qui a cinco afios) me gustaria poder ver a los disefiadores que estoy
inspirando ahora consolidados. Ahora estoy preparando unos
disefiadores y me encantaria en algun momento que ellos inspiren a otras
personas (...) como me pongo alla en el 2015 donde yo ni siquiera sabia
como hacer las cosas y en cinco afios mas de mas de verme a mi en una
posicion como ahora. Los veo en cinco afios en una posicion como la mia,
ellos inspirando a personas, a sus equipos, liderando proyectos.”

(Josué, 29 anos, Ingenieria informatica, Sector Alimentos)

De esta manera, se han presentado los cuatro casos tipo que demuestran la
relacion existente entre las trayectorias profesionales y educativas de
disefiadores de servicios millenials con sus motivaciones. Por un lado, vemos
que las motivaciones pueden influir en las trayectorias, siendo el impulso
principal para tomar ciertas decisiones como cambiar de trabajo o inscribirse a
un curso sobre un tema nuevo. Como determina la Teoria de la
autodeterminacion (Firat y colegas, 2018), la motivacion es uno de los mas
importantes factores que afectan la velocidad, direccion y persistencia del
comportamiento humano. Y en estos primeros dos casos, se puede evidenciar
que la motivacion, en estos casos de caracter intrinseco, funcioné como un factor
importante para el cambio en la direccion del comportamiento de los
participantes. Y, por otro lado, identificamos casos en los que fue el momento en
el que descubren los nuevos roles de disefio, su punto de inflexion, el
determinante para replantear sus aspiraciones y motivaciones. En estas
circunstancias es relevante recordar que el estudio de los cursos de vida siempre
debe tomar en cuenta una vista colectiva (Mayer, 2009) y esto nos ayuda a
reflexionar sobre como diferentes actores participaron en este punto de inflexién
de los entrevistados. Encontramos a profesiones, colegas, jefes o amigos,
quienes fueron parte indispensable del cambio de direccion en el desarrollo
profesional de los entrevistados. Podemos inferir, por nuestra muestra estudiada,

que en el caso de los disefiadores de servicios sus trayectorias tienen estrecha
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relacion con sus motivaciones y asi como elementos de las trayectorias como
los puntos de inflexion o hitos pueden influenciar en sus motivaciones; también
las motivaciones, como la busqueda de un crecimiento profesional flexible o la

curiosidad, pueden influir en sus trayectorias.

66



Conclusiones

En este estudio se han analizado las trayectorias profesionales y educativas de
14 disefiadores de servicios millenials residentes en Lima, Peru. La muestra
estuvo pensada para incluir a profesionales que hoy ejercen en distintas
industrias. El estudio buscé analizar las trayectorias educativas y laborales de
disefiadores de servicios millenials en Lima en cuanto a sus principales hitos y
transiciones, identificar sus motivaciones en torno a sus decisiones formativas y

profesionales y comprender la relacion entre sus trayectorias y motivaciones.

En primer lugar, se analizaron los distintos tipos de trayectorias educativas y
laborales de los participantes, para lo que se encontraron algunos elementos
claves. Por un lado, el punto de inflexién mas importante para dichas trayectorias
fue su primer contacto con la existencia de roles de disefio. Este punto de
inflexion se pudo identificar bajo dos vistas: fuera y dentro de su espacio de
trabajo. Los participantes que experimentaron su punto de inflexion fuera de su
espacio de trabajo tuvieron este contacto con roles de disefo principalmente por
su circulo social (amigos y profesores). Mientras que los participantes que
experimentaron su punto de inflexidbn dentro de su espacio laboral fueron
influenciados por cambios estructurales en sus trabajos como procesos de
transformacién digital que incluyeron desde capacitaciones sobre temas de
disefio hasta cambios de roles repentinos hacia algunos con enfoque en disefio.
Otro punto importante que se pudo identificar es que los disefiadores de servicios
son catalogados bajo niveles de experticia dentro de las empresas. No obstante,
a diferencia de otros roles, y al ser un rol tan nuevo, no solo se considera la
experiencia con el titulo formal de “disefiador de servicio” para medir este nivel
de experticia, sino que acumulan todos los afnos donde el profesional haya
aplicado principios de disefio en sus roles anteriores. Es decir, si antes una
persona tenia el rol de “transformacion de procesos” y aplicaba service blueprints
o journey maps (herramientas utilizadas en el disefio de servicios) se
contabilizaban dentro de los afios de experiencia especializada en disefio. De
esta manera, se segmento a los participantes de este estudio entre perfiles semi

seniors (de 3 a 5 anos) y a los perfiles senior (de 6 a mas afios). Con esa
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segmentacion en mente, se analizaron también sus trayectorias educativas
luego de la universidad y se encontrd que los niveles senior habian completado
en promedio 11.25 programas de formacidn continua y los profesionales de nivel
semi senior habian completado 6.5 programas, cabe resaltar que la diferencia
de experiencia profesional total (que incluye todas las experiencias
profesionales) es menor a 1 afo. Ademas, se encontré los programas de
formacion continua en los que los participantes se inscribian eran en su mayoria
durante sus experiencias en roles de disefio, y no antes. Inicialmente se
planteaba la posibilidad de que los disefiadores de servicios emplearan
programas de formacién continua como medio para acceder a roles especificos;
sin embargo, los datos recopilados indican que la obtencidn de tales roles esta
principalmente relacionada con invitaciones procedentes de contactos cercanos,
como amigos o profesores, asi como con cambios estructurales en sus entornos
laborales. Los programas de formacién continua han sido mayormente utilizados
como como herramienta para complementar conocimientos y no necesariamente

como herramienta para buscar la transicion hacia un nuevo trabajo.

En segundo lugar, se identificaron los tipos de motivaciones de los disefiadores
de servicios en torno a sus decisiones formativas y profesionales. Se encontro
que la motivacién primaria de este perfil fue la motivacién intrinseca, la cual se
ejemplificé en curiosidad, satisfaccion en dinamica de trabajo y el crecimiento
profesional flexible. No obstante, si encontramos como motivaciones
secundarias tipos de motivacion extrinseca, ligadas al incremento salarial o
valoracion del rol en el mercado; y motivaciones trascendentales como el
impacto en la sociedad o la ayuda a las personas. Se pudo identificar ademas
que estas motivaciones son compartidas y conversadas en espacios
comunitarios entre disefadores, quienes buscan activamente crear este tipo de
espacios informales para compartir tanto practicas profesionales como
perspectivas sobre sus desarrollos profesionales.

Y, en tercer lugar, se buscé comprender los vinculos entre las trayectorias y
motivaciones de disefiadores de servicios millenials en Lima. Se encontré que
tanto las trayectorias como las motivaciones pueden tener una relacién de ambos

sentidos. Elementos de las trayectorias como los puntos de inflexion o hitos

68



pueden influenciar en sus motivaciones; también las motivaciones, como la
busqueda de un crecimiento profesional flexible o la curiosidad, pueden influir en
sus trayectorias. Para esta parte del analisis, se identificaron 4 casos tipos. En
los dos primeros casos observamos como la motivacion puede influir
directamente en la trayectoria de las personas, donde los participantes buscaron
activamente cambiar de rol, luego de conocer nuevos roles de disefo. Y los dos
casos siguientes, observamos que fueron las trayectorias, especificamente sus

puntos de inflexion, las que moldearon las motivaciones.

Algunas de las limitaciones identificadas en este estudio incluyen la ausencia de
una perspectiva de género, la cual es relevante en la literatura sobre
motivaciones y trayectorias. Se reconoce que el género frecuentemente ejerce
una influencia significativa en las trayectorias debido a las diversas motivaciones
inherentes o impuestas entre hombres y mujeres (Rossi, 2018; Etesse, 2021). A
pesar de que en nuestra muestra se logré la paridad de género, se observo que
unicamente dos participantes, ambos hombres, eran los responsables de cuidar
hijos. Se sugiere que futuras investigaciones sobre trayectorias consideren este
factor para una comprension mas completa y contextualizada de las dinamicas

subyacentes.
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Recomendaciones

Este estudio proporciona una comprension detallada de las motivaciones y
trayectorias de los profesionales millenials, con un enfoque particular en los
disefadores de servicios. A partir de este entendimiento, se derivan las

siguientes recomendaciones:

Como se ha evidenciado, este estudio ha proporcionado una soélida base para la
comprensiéon del panorama laboral de los profesionales que se desenvuelven en
campos emergentes. Tradicionalmente, se ha prestado mas atenciéon al
perfilamiento de profesiones establecidas, como médicos, abogados Yy
profesores. Sin embargo, dada la evolucién contemporanea hacia un entorno
laboral donde la flexibilidad y la adquisicion de un conjunto diverso de habilidades
son cada vez mas valoradas, es relevante considerar la necesidad de revisar y
perfeccionar los perfiles profesionales en estos ambitos emergentes. Por
consiguiente, se sugiere que los investigadores interesados en el ambito de la
educacion adulta y el desarrollo profesional repliquen este estudio en otras areas
de carrera emergentes, como analistas de datos, ingenieros en machine learning
o inteligencia artificial. Esto permitiria validar la existencia de elementos
consistentes o identificar posibles diferencias debido a las particularidades
inherentes a cada uno de estos roles profesionales.

Un descubrimiento relevante del presente estudio radica en el uso que los
profesionales de este perfil hacen de los programas de formacion continua.
Como se ha presentado, los profesionales millenials de este estudio no han
utilizado la formacion continua como herramienta para conseguir puestos en
areas de disefio; mas bien, luego de haber conseguido dichos puestos, recurren
a estos programas con el propdsito de: complementar contenido, cruzar practicas
con otros profesionales y conocer como estan aplicando estas nuevas
metodologias en otras empresas. En este sentido, se sugiere que las
instituciones educativas consideren este tipo de informacién al disefiar su oferta
formativa, con el fin de que estos espacios se enfoquen en identificar y abordar
los vacios de conocimiento que los estudiantes puedan experimentar y
aprovecen sus experiencias individuales para facilitar la adquisicion de nuevos

conocimientos entre ellos mismos.
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Anexos

Anexo 1

Guia de entrevista

Conociendo al entrevistado/a (5 min)

Datos sociodemograficos

Edad:

Sexo:

Estado civil:

Hijos:

Maximo nivel educativo alcanzado:

Afos de experiencia como disefiador de servicios:

o ¢Cbémo explicarias a alguien lejano a la industria lo que haces?, ;a tu abuela, tio/ lejano?

Sobre tu trayectoria (20 min)

Como te comenté me interesa hacer un recorrido juntos sobre tu experiencia profesional y
educativa hasta el dia de hoy, desde que dejamos el colegio. Cuando estamos por salir de la
escuela, se nos presenta este espacio para poder navegar un poco en lo que quisiéramos ser a
futuro, elegir una carrera a veces estd mas relacionado a nuestros intereses, pero otras veces
hay otros actores que se involucran en el proceso como nuestros padres, cuidadores.

Universidad
¢Me puedes contar un poco cémo fue ese proceso desde que saliste de la escuela?
e ;Qué estudiaste?
e ;Cémo fue la decisién de estudiar esa carrera?
e ;Qué te motivd a elegir esa carrera?
e ;Cuales eran tus expectativas en ese momento?
e ;Eres la primera generacién de tu familia en tener pregrado?

Trabajos
e ;Cémo llegaste a ese trabajo?
e ;Qué habilidades dirias que desarrollaste en esa experiencia?

e Cercano 2020 ;La pandemia afect6 en alguna medida tu situacion laboral? Confirmar que
en esa época era service designer

Estudios
e Validar todos sus cursos
e ;Por qué teinscribiste a este programa de “TEMA"? Indagar por habilidades que buscaba
desarrollar.
e ;Porqué en INSTITUCION? Indagar: prestigio, inversién del trabajo, etc.
e  Confirmar si lo financid el entrevistado o fue inversion de su empleador, bajo qué términos
e ;Qué es lo que esperabas lograr? ;Lograste eso?

Maestria en futuro

e Y, ;ien quétema estarias interesado/a?
e Y ;has pensado en alguna institucion en particular?
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e Y ;en qué plazo tienes pensado iniciarla?
e Mediano, largo plazo Y, ¢ por qué no ahora?
e ;qué esperarias lograr con una maestria?

Identificando hitos y puntos de quiebre (10 min)

Obj. Identificar momentos claves que llevaron a este profesional a ser un service designer. ;Fue una
experiencia, decision, consejo, un curso?

Ha sido muy interesante conocer mas sobre tu experiencia, ahora me gustaria repasar un poco
en algunos momentos que podrian haber sido claves para haber alcanzado este rol.

o Me comentaste que tuviste experiencias a, b, c. y desarrollaste habilidades como: x,y, z
icudles de estas habilidades consideras que te fueron preparando para ser un service
designer?

o ¢Qué dirias que ha sido lo mas dificil o complejo de hacer este cambio en tu carrera?

De xxxx a Service Desginer.
Obj. Entender la complejidad de cambiar a un rol diferente al que ejercias.

Motivaciones y relacién con trayectoria (10 min)

Obj. Cuéles son sus motivaciones para desarrollarse profesionalmente y su relacién con su trayectoria.

Y finalmente, me gustaria hacer algunas preguntas con un foco mds personal, indagar un poco
en tus motivaciones relacionadas a tu experiencia profesional.

Obj. Identificar motivaciones con respecto al rol.
¢Qué le dirias a alguien que esta pensando en ser service designer? ;qué es lo mas
gratificante del rol y qué cambiarias?
o Quieres seguir una linea de carrera / desarrollandote como service designer
o si, ¢Por qué continuar una carrera como service designer? tipo de motivacién.
o no,ipor qué? ->
¢Qué es lo que mas te apasiona del rol? trascendental
Y de aqui a 5 afios, ;qué te gustaria haber alcanzado a nivel profesional? rpt: “abc”
o ¢Cudndo saliste de la universidad siempre quisiste “abc”? ;en qué momento
crees que cambid?

o

o O

Cierre (2min)

o Con todo lo que hemos conversado ahora ¢ Tienes alguna reflexion final que te gustaria
comparti
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Anexo 2

Listado de cédigos empleados

Motivacion

= Motivacioén intrinseca
» Motivacion extrinseca

= Motivacion trascendental

Roles de disefio (definicion)

Desarrollo profesional (puntos de inflexién)

Formacioén continua

Anexo 3

Tabla completa de datos cuantificados de entrevistados.

Bloque 1 — Datos sociodemograficos.
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Bloque 2 — Experiencia educativa.
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Bloque 3 — Experiencia profesional.
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Bloque 4 — Educacién continua.

84



Blogue 5 — Motivaciones.
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Anexo 4

Esquemas biograficos de los entrevistados
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