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TOOLKIT INNOVATION BY YOU

H o LA‘ Este es un kit de herramientas de innovacion y creatividad que te ayudara a

desarrollar y evolucionar tus ideas para materializarlas con mejores resultados.
Esta disenado especialmente para que puedan usarlo tu y tu equipo de forma

facil y practica sin la ayuda de expertos.

Somos Become, una agencia de transformacion estratégica e innovacion. Nuestro proposito es transformar negocios para que sean mas
humanos y estén preparados para los cambios que trae el futuro. Para esto ponemos a las personas en el centro de nuestro proceso
creativo y disenamos soluciones estratégicas que integran el comportamiento humano, la cultura, la tecnologia y la vision del negocio.

Las herramientas de este toolkit no las inventamos nosotros, fueron seleccionadas y recopiladas a partir de nuestra experiencia en

proyectos de innovacion, y usando muchos libros, referencias de expertos y guias académicas. Este toolkit, al igual que las herramientas
de innovacion, debe funcionar como un “artefacto vivo”, es decir, debe transformase y evolucionar en el tiempo para adaptarse a nuevas B = < : O M =
necesidades, formas de trabajar o cambios en la organizacion. = =

Gracias por invitarnos a ser parte de esta primera construccion :)

@become.thefuture
#BECOMECREATIVE #BECOMEMOREHUMAN #BECOMEINNOVATIVE www.become.com.co 2



LA INNOVACION

PARA ARGOS

La oferta de valor, generando valor a nuestros clientes a través de un nuevo
producto, servicio o mejorando el desempeno de un producto existente.

Los procesos, cambiando o mejorando la manera como entregamos y producimos
nuestra oferta de valor.

El modelo de negocio, generando nuevos ingresos con propuestas de valor o
configuraciones del negocio diferentes.

El modelo de entrega, llegando a nuestros clientes y entregando nuestra oferta
de valor de una manera diferente.

Respetar nuestro mundo, buscamos a través de la innovacion crecer de una
manera sostenible social y ambientalmente, aprovechando mas los recursos
disponibles e identificando otras opciones de operar y generar valor de una forma
mas responsable.

“La implementacion de nuevas iniciativas que

permitan la creacion de valor para los clientes
y/o la compania”

Deleitar a nuestros clientes, a través de este eje enfocamos la innovacion de
cara a diferenciar y fortalecer nuestra propuesta de valor ante los clientes.
Escuchandolos, entendiendo sus necesidades y desarrollando nuevos productos,
servicios o generando una experiencia diferente por la que nos prefieran frente
a los competidores.

Ampliar los limites de nuestro negocio, incentivando a pensar desde la
innovacion como sera el Cementos Argos del futuro, identificando nuevas fuentes
de ingreso y oportunidades mas alla del cemento y concreto o complementado la
propuesta de valor actual.

Eficiencia en nuestro negocio, invitando a todas las operaciones a pensar en sus

procesos de una manera diferente y a buscar ahorros y eficiencias en los recursos
disponibles y en nuevas tecnologias que aumenten nuestra competitividad.

ARGOS
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EL DISENO

“Disenar es decidir”

El Diseno en los procesos de innovacion trasciende la apariencia y la estética y se
define como un proceso creativo para la solucion de problemas complejos que
puede ser usado en diferentes campos y situaciones. Parte de la premisa que todo
se puede disenar, no solo lo tangible como objetos y espacios, sino también lo
intangible como procesos, estrategias, servicios y experiencias.

El disefar implica tomar decisiones respecto a la funcion y la forma, por esta
razon, las herramientas del pensamiento de disefio llevadas a la estrategia del
negocio son muy poderosas para tomar mejores decisiones.

La metodologia Design Thinking o también conocida como Disefio Centrado en
las Personas consiste en entender muy bien el problema

#BECOMECREATIVE #BECOMEMOREHUMAN  #BECOMEINNOVATIVE

desde la perspectiva del usuario para disefiar una solucion que se ajuste a sus
necesidades (funcionales, emocionales y sociales), que sea tecnolégicamente
viable y tenga potencial comercial. Este enfoque de la innovacion no es el Unico
camino para llegar a ella; sin embargo, independiente del camino que se decida
emprender, solo se veran resultados si se le dedica tiempo y espacio.

Aplicando la mirada del diseno estratégico, este Toolkit enmarca la innovacion
como un proceso de 4 etapas: Descubrir, Definir, Idear y Validar, las cuales oscilan
entre el pensamiento creativo (divergente) y el analitico (convergente) para
navegar de manera sistematicamente la incertidumbre inherente al desarrollo de
nuevas ideas.

A continuacion se explica cada una de ellas:
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ETAPAS

El objetivo de esta etapa es observar y entender el mundo real, el contexto, y sobretodo a las personas a quienes se les esta disefnando
una solucion: sus comportamientos, necesidades, motivaciones y frustraciones. Esta investigacion servira para encontrar inspiracion y
explorar oportunidades que no eran visibles antes.

DEFINIR (pensamiento convergente)

Una vez se tiene informacion clara de las personas, el contexto, la tecnologia y el negocio, es necesario analizarla y sintetizarla para
llegar a una mejor definicion del problema u oportunidad que se va a trabajar. Durante este proceso también se busca revelar insights
(verdades auténticas) que serviran mas adelante para direccionar el diseno de la solucion.

lDEAR (pensamiento divergente)

En esta etapa se quieren integrar diferentes perspectivas y construir sobre las ideas de los demas para llegar a soluciones inesperadas.
Es importante saber que la primera idea nunca es la mejor, y que una idea impuesta por una persona no tendra el mismo impacto que
una idea creada de forma colectiva por un equipo. Al inicio se busca cantidad y no calidad, ya que después, las ideas se evaluan para
seleccionar las mejores. Finalmente es necesario enriquecerlas al detalle para transformarlas en conceptos de solucion.

VAL|DAR (pensamiento convergente)

Haber pasado por las fases anteriores no garantiza que la solucion vaya a ser exitosa, por eso se debe validar con usuarios e identificar
qué funciona y qué debe ser mejorado. Esto se logra a través prototipos y experimentos que permitan responder preguntas, medir
resultados, aprender rapido de los errores e iterar la solucion en una mejor version. Cada ciclo de validacion que se completa conduce
a prototipos mas representativos del producto o servicio final, los cuales si son exitosos se pueden convertir en pilotos y luego en
soluciones escalables listas para implementar.
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RECUERDA

Este proceso no es lineal, es
iterativo y tiene altos niveles de
incertidumbre. Muchas veces los
resultados de una etapa indican
que debemos replantear
decisiones pasadas, y en ocasiones
hay que dar pasos a atras para
poder dar el paso en la direccion
correcta. Es decir, si se siente
caotico y poco convencional, no te Diverger Converger Diverger Converger
preocupes porque seguramente lo

estas haciendo bien! Como
sabemos que no sera facil te REALIDAD!!!

recomendamos trabajar los
MINDSETS que vienen a A~
continuacion.
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Los mindsets son un conjunto de habilidades que transformaran tu forma de pensar
y tu actitud al abordar diferentes situaciones. Estas habilidades no son de super
héroes pero si logras dominarlas vas a tener sUper poderes. Aunque aca estan
enmarcadas dentro de proyectos de innovacion, las puedes trabajar en cualquier
contexto o situacion y te serviran no solo en el trabajo sino en tu vida personal. Lo
unico que debes hacer es practicarlas muchas veces.

1. CONFIANZA CREATIVA 6. FLEXIBILIDAD
Tener conviccion en la capacidad creativa propia para solucionar problemas y Facilidad de adaptarse rapido a los cambios y capacidad de renunciar a los

generar cambios positivos. paradigmas mentales y a las formas tradicionales de hacer las cosas para llegar a

2. CURIOSIDAD soluciones inesperadas.
Estar siempre dispuesto a aprender, preguntar, observar y estar atento a los demas 7. COMOD'DAD CON LA INCERT'DUMB RE

y al entorno. Reconocer que algo nuevo sélo se puede crear desde el no saber. “Si nada de lo
3 OPTIMISMO que estas haciendo es desconocido, seguramente estas haciendo lo mismo”

Desarrollar una idea nueva trae muchos retos y dificultades, por eso es 8 EXPER'MENTAClON

importante tener la mentalidad que todo es posible para encontrar la manera de .
Atreverse a hacer, tomar riesgos y aprender de los errores una y otra vez. Un

hacerlo posible. . . , e : .
primer intento nunca sera perfecto ni suficiente para llegar a la mejor solucion.

4. EEscSuShlaJrils-lidAeas, comentarios y criticas de los demas atentamente, con 9- TOLERANCIAA LA FRU STRACI()N

apertura y sin apresurarse a responder, es esencial para tener conversaciones La innovacion no es posible sin el error, por eso de debe desarrollar la capacidad

enriquecedoras, aprender y adquirir informacion valiosa para tu proyecto. de sobrepasar los obstaculos y no detenerse al primer fracaso.

5. EMPATIA 10. COLABORACION

Ponerse en el lugar del otro y entender su perspectiva ayuda a desprenderse de El trabajo en equipo genera una inteligencia colectiva mas poderosa que cualquier

ideas pre-concebidas y a encontrar soluciones que realmente se ajustan a sus inteligencia individual. “Ninguno de nosotros es mas inteligente que todos
9
necesidades. nosotros
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DIY “HAZLO TU MISMO”

Este kit lo puedes usar en un proyecto existente o en un proyecto que no ha iniciado
aun. En ambos casos te ayudara a tomar decisiones y avanzar en el desarrollo de tu
proyecto buscando inspiracion, adquiriendo un mejor entendimiento del problema,
generando ideas o poniendo a prueba las soluciones para saber si funcionan.

) 4
Esta disenado para que puedas escoger las herramientas que mas se ajusten a tu
necesidad sin tener que usarlas todas. Para hacerlo puedes navegar de forma general
por cada una de las etapas y sus herramientas, o puedes reflexionar sobre las preguntas

(Reflexiones) del menu principal para cada etapa, y si aun no tienes clara la respuesta,

) 4
explora las herramientas senaladas y escoge la que mejor se adapte a tu proyecto,
equipo o requerimiento. El toolkit también incluye unos canvas de trabajo, listos para
imprimir, que soportan el uso de algunas herramientas, estos los puedes encontrar en

el archivo anexo: Canvas Toolkit Innovation by You.

- -y
" .N

REFLEXIONES :‘ HERRAMIENTAS ,:

______

Siéntete libre de complementar este toolkit con otros recursos o metodologias de
innovacion; también de adaptar y modificar las herramientas seglin tu necesidad.
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Haz click en este icono, para
ENCUENTRA TU HERRAMIENTA egtesar 2 exe mend

ETAPAS REFLEXIONES HERRAMIENTAS ”

1. Investigacion de escritorio 11
Conozco el contexto que voy a impactar con mi proyecto? 2. Mapa de Stakeholders 12
DESCUBRIR L :
. . . : 4. Observacion 14
Entiendo a profundidad el problema u oportunidad que voy a trabajar? ,
5. Entrevistas 15
6. Auto-Etnografia 16
o _ » . 7. Revelacion de insights 18
He encontrado insights (verdades ocultas) en la informacion que he recopi- . .
8. Insights de Usuarios 19
9. Zig Zag de Entidades 20
10. Diagrama de Causas 21
11. Customer Journey Map 22
12. Formulacion de Retos 23
13. Principios y Requerimientos 25
14. Co-Creacion 26
15. SCAMPER 27
16. Analogias 28
17. Generacion de Conceptos 29
18. Matriz de Seleccion 30
19. Prototipado de solucion 32
20. Historieta 33
21. Journey interactivo 34
22. Mapa de Solucidn 35
23. Prueba Piloto 36
24. Plan de Competencias 37
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1] DESCUBRIR

El objetivo de esta etapa es observar y entender el mundo real, el contexto, y sobretodo a las
personas a quienes se les esta disenando una solucion: sus comportamientos, necesidades,
motivaciones y frustraciones. Esta investigacion servira para encontrar inspiracion y explorar
oportunidades que no eran visibles antes (pensamiento divergente).
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Haz una lista de los temas qué quieres investigar relacionados con tu proyecto o reto y define qué desconoces

I ~ de cada uno; luego define cuales son mas importantes y Utiles para dedicarles mas tiempo.

~
INVES I IGACION Identifica fuentes interesantes que puedas explorar y empieza a buscar los temas que definiste con palabras
claves. Algunas fuentes que recomendamos son paginas de noticias, revistas, articulos cientificos, columnas de
opinion, bases de datos, reportes de mercado, tendencias, reportes internos de la organizacion, videos,

SECUNDARI A conferencias o podcasts.

Asegurate que la informacion sea de calidad y de fuentes confiables: medios reconocidos, autores expertos o

Esté método o herramienta también es conocido como investigacion , L _ .. . . .
articulos cientificos revisados. Tambien revisa que las fechas de publicacion sigan vigentes.

de escritorio, consiste en consultar informacion ya existente para

enternder mejor el contexto del proyecto, saber que actores son Captura hallazgos importantes: actores, avances en la industria, referentes, soluciones existentes o similares,
importantes, identificar descubrimientos y soluciones actuales y entre otros.
tecnologias.

Recopila la informacion en el canvas: define los temas y escribe los hallazgos claves de cada de uno, luego
El objetivo de esta herramienta es construir sobre el conocimiento escribe las fuentes correspondientes. Este cuadro te servira para sintetizar la informacion, organizarla y
existente para “no inventar la rueda”, esto te ahorrara tiempo y poderla compartir con el equipo de manera facil y rapida.

esfuerzo en las fases futuras, y te permitira estructurar mejor otras
herramientas de investigacion, identificar a quién debes entrevistar,
qué debes observar y formular preguntas e hipotesis mas acertadas

para tu proyecto.

RECURSOS: Computador/tablet, internet, publicaciones CONCLUSION:

fisicas o digitales, canvas de investigacion Ahora debes tener mayor claridad del contexto que vas a impactar y un conocimiento mas profundo de los temas
importantes. Reflexiona si tus hipotesis siguen siendo las mismas o si aparecieron nuevas preguntas para investigar.

secundaria (opcional) Intenta validar la informacion encontrada con otras herramientas.

PERSONAS: Minimo una persona del equipo

TIEMPO: 4 a 8 horas
TOOLKIT INNOVATION BY YOU | Kit de Herramientas de Innovacion 11



DESCUBRIR

2.
MAPA DE

STAKEHOLDERS

Usa esta herramienta para visualizar los actores (stakeholders) del
proyecto dentro de un sistema y para entender mejor el nivel de
impacto y las relaciones entre ellos. Te ayudara a saber qué actores
generan valor, cuales son fuentes valiosas de informacion, y con
quienes debes mantener una relacion cercana. También podras

revelar interacciones desconocidas, posibles riesgos y dependencias.

Otra forma de usar estar herramienta es como Mapa de Sistema,
incluyendo, ademas de los actores, otros elementos que puedan
considerarse parte del ecosistema: canales, lugares fisicos,
dispositivos, objetos, plataformas y tecnologias.

RECURSOS: Investigacion secundaria, canvas Mapa de
Stakeholders, post-its y marcadores

PERSONAS: 2 -8

TIEMPO: 2 horas

Imprime el canvas Mapa de Stakeholders en un formato que se ajuste el niUmero de personas que va a participar
en su creacion. También puedes dibujarlo en un tablero.

Pon en el centro del mapa el foco de interés que quieres analizar, este puede ser: el proyecto, una
organizacion, un tema especifico o el cliente/usuario.

Crea una lista de los actores qué tienen influencia directa o indirecta en el foco de interés segin sea el caso,
estos pueden ser personas o entidades. Considera patrocinadores, tomadores de decisiones, proveedores,
clientes o usuarios, areas dentro de la organizacion, entidades regulatorias, competidores o aliados.

Escribe cada uno en un post-it y haz un ranking de acuerdo con su nivel de impacto e importancia en el proyecto.

Posiciona cada actor dentro del mapa segun el nivel de impacto, poniendo cerca del centro aquellos que sean
de alto impacto y hacia la periferia aquellos con menos impacto.

Discute y analiza con el equipo coOmo impacta cada actor, las relaciones entre unos y otros, e identifica
dependencias y donde hay intercambios de valor, informacion o servicios.

Reorganiza los post-its segun la discusion previa e ilustra con flechas las relaciones existentes. Usa colores si
necesitas marcar diferentes categorias o diferentes tipos de lineas para distinguir relaciones (opcional).

CONCLUSION:

Utiliza el mapa para ilustrar el contexto del proyecto y para tomar decisiones estratégicas de relacionamiento y
busqueda de informacion. También para reflexionar si hay vacios en el entendimiento del contexto que se deban

profundizar. El mapa de stakeholders es una herramienta que estara en constante cambio. A medida que vas
conociendo mas de tu proyecto, el mapa podra crecer y nuevos actores o relaciones seran evidentes y otros
desapareceran o perderan importancia.
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DESCUBRIR

3.
MAPA DE

PROCESO:

Esta herramienta sirve para representar un proceso complejo

de principio a fin de manera sencilla y clara, con el objetivo de
poderlo comunicar facilmente a otras personas creando un
entendimiento comun del contexto. La puedes usar para sintetizar
procesos administrativos con multiples intervenciones de entidades,
areas, personas y tiempos; o para procesos técnicos u operativos que
cuenten con diferentes dispositivos, mecanismos e interacciones
humano - maquina/tecnologia.

RECURSOS: Canvas Mapa de Proceso, post-its, marcadores y
conocimiento del proceso (puede salir de
investigacion secundaria, resultados de
observacion o entrevistas)

PERSONAS: 2 -6

TIEMPO: 2 horas

Imprime el canvas Mapa de Proceso en un tamano que se ajuste al nUmero de personas que van a participar;
o también puedes reemplazarlo usando un tablero y post-its. Otra opcion interesante es trabajarlo de forma
individual y luego comparar las respuestas para crear una version final.

Define el proceso que necesitas analizar, el nivel de detalle requerido y los limites, es decir, donde inicia el
proceso y que insumos necesita, y donde finaliza y qué resultados se obtienen.

Escribe todos los pasos necesarios para ir del punto inicial al final. Y agrupalos por etapas si es el caso.

Para cada paso describe las acciones que se deben realizar (humanas o no humanas), el tiempo que se
necesita, las personas responsables (si aplica), los objetos o dispositivos involucrados y la informacion
requerida o generada.

Revisa el mapa con alguien externo que tenga conocimiento del proceso y complementa o corrige el mapa.

Analiza si los resultados de cada etapa o paso son los esperados Yy si facilitan o interfieren los siguientes pasos.
Identifica puntos criticos, reprocesos, fricciones, esfuerzos o riesgos.

CONCLUSION:

Revisa que el mapa ilustre con claridad el proceso, esté completo y tenga el nivel de detalle suficiente para el proyecto (sino
te recomendamos complementarlo con informacion capturada en entrevistas u observacion). Ahora reflexiona y discute con tu

equipo las siguientes preguntas: jencontraste nuevos aspectos que no habias considerado? ;tienes una nueva vision del
contexto?, ;surgieron nuevas preguntas para investigar?, jencontraste nuevos retos o podrias redefinir el reto? ;ldentificaste un
foco para trabajar?
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DESCUBRIR

4 Define cual es la situacion, interaccion o proceso que quieres entender a profundidad y qué preguntas
L

quieres responder. Esto te servira para delimitar el proceso y no perder el foco de investigacion.
~

Esta herramienta te ayudara a desarrollar la empatia y a entender

Decide si vas a hacer observacion participativa o no participativa y planea donde y cuando la vas a hacer.

Lleva contigo cuaderno, lapicero y tu celular con camara para tomar fotos o grabar.

mejor el problema desde la perspectiva de otra persona para Cuando estés en el lugar definido observa con atencion plena usando todos tus sentidos y responde ;Qué
identificar causas y revelar informacion nueva. ves? ;Qué escuchas? ;Qué oyes? ;Qué sientes?

Para hacerlo debes renunciar a tu forma de ver el mundo y enfocarte Observa la situacion, el entorno, las personas, los objetos, las conversaciones, el lenguaje corporal, las
en como lo ve y experimenta tu usuario; una recomendacion es acciones, las interacciones, el comportamiento, las emociones y todo aquello que sirva para responder las
imaginar que eres el narrador de una escena quien observa de forma preguntas iniciales. Recuerda mantener el foco de lo que necesitas entender.

objetiva todo lo que sucede sin dar juicios de valor.
Captura las cosas mas importantes, lo que te llame la atencion y lo inusual. Usa tu cuaderno para escribir
Puedes observar de forma participativa o incognita. En la primera, las notas o descripciones, toma fotos y/o graba videos.
personas saben que estan siendo observadas y deben ser invitadas
participar, en esta modalidad es importante generar confianza y no
influenciar su comportamiento con tu presencia. Es muy Util para
entender tareas especificas y generalmente se da en un espacio
controlado. En la observacion incégnita, los participantes no saben
que estan siendo observados y se debe visitar el lugar real donde
suceden los hechos.

------------------------------------------ CONCLUSION:

RECURSOS: Cuaderno, lapicero, celular con camara Después de finalizar reflexiona si encontraste algo que no esperabas, o si hay contradicciones con lo que las personas

Revisa tus apuntes, fotos y/o videos para analizar qué informacion es Util y cual no. Saca conclusiones y
aprendizajes importantes que enriquezcan tu investigacion para socializar con tu equipo.

dicen hacer o con la investigacion secundaria. Analiza si surgieron nuevas preguntas o si tu pregunta inicial debe ser
modificada.

PERSONAS: Minimo una persona

TIEMPO: 1- 2 horas (Depende de lo que necesitas observar)
TOOLKIT INNOVATION BY YOU | Kit de Herramientas de Innovacion 14



DESCUBRIR

5 Define los temas que necesitas investigar y formula preguntas especificas sobre cada tema. Organiza las

preguntas desde lo general a lo especifico y asegurate que tengan un hilo conductor logico.

o
EN I REVIS I AS Busca los participantes que cumplan el perfil de investigacion, es decir que representen al grupo de personas

que quieres entender, y agenda la entrevista. En algunos casos es necesario ofrecerles un incentivo para

Las entrevistas sirven para entender y escuchar, de primera mano, las participar y firmar una carta de consentimiento.

necesidades, comportamientos, frustraciones, percepciones, intereses
y emociones de un grupo de personas respecto a un tema o situacion.
Puedes hacer entrevistas para tener un entendimiento profundo de
algo especifico o las puedes usar de forma mas general como primera
aproximacion a la investigacion.

Inicia la entrevista presentandote y explicando el propdsito de la investigacion, trata de generar
confianza siendo amigable, cercano y flexible.

La entrevista debe parecer mas una conversacion casual que un cuestionario, usa las preguntas como una
guia y no como requisitos. Profundiza en las preguntas que lo ameriten o cambialas de acuerdo con las
respuestas que vayas obteniendo.

TIPS:

Encuentra recomendaciones adicionales en el canvas de entrevistas Si es posible, graba la conversacion para referenciarla en el futuro o profundizar en respuestas

(archivo CANVAS pagina 5). Te serviran para obtener mejores especificas. Esto también te dara libertad para escribir solo notas y mantener la atencién en la persona.
resultados.

Luego de la entrevista, revisa tus notas, escucha la grabacion, transcribe frases clave y prepara un
documento con los puntos mas relevantes, la fecha de la entrevista y el participante para tener

trazabilidad en un futuro.

RECURSOS: Cuaderno, lapicero, grabadora de voz, carta de
consentimiento. .
CONCLUSION:

PERSONAS: 1-2 personas Las entrevistas deben ayudarte a revelar ideas o situaciones que no son evidentes a simple vista. Debes estar atento
de la comunicacion no verbal y de las reacciones que las personas tienen a tus preguntas, detras de las respuestas

también puedes encontrar informacion valiosa. Compara tus hallazgos con los resultados de otras herramientas para
TIEMPO: 1 hora: Preparacion preguntas corroborar la informacion y analizar contradicciones. Reflexiona también si hay vacios en tu investigacion o si

2 - 3 dias: Reclutamiento de 5 participantes A 7O RIUEES [PEUncE:

45 min - 1 hora: Realizacion de una entrevista
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DESCUBRIR

6.
AUTO

ETNOGRAFIA

Esta herramienta consiste en vivir la situacion que se quiere analizar
de principio a fin, esta puede ser el uso de un producto o servicio,
realizar un procedimiento, visitar un lugar o interactuar con una
entidad. Se usa para fortalecer la empatia, aprender desde la
experiencia propia y descubrir emociones que son dificiles de expresar
en una entrevista u observar desde afuera. También es util para
entender mejor la competencia o para buscar inspiracion en servicios
y productos de otra industria.

RECURSOS: Cuaderno, lapicero, grabadora de voz, celular con
camara, permisos (si aplica)

PERSONAS: Minimo una persona

TIEMPO: Minimo 1 hora y se puede extender segun la
experiencia.

Elige la experiencia que quieres investigar y el momento correcto para hacerlo. Debes tener presente la
pregunta de investigacion durante todo el proceso.

Coordina la logistica necesaria para llevar a cabo la experiencia y revisa si requieres permisos especiales para
hacerlo.

Inicia el proceso de principio a fin. Utiliza todos los sentidos cuando te encuentres en la experiencia y
toma una nota mental de lo que vayas viviendo.

Si es posible toma notas durante el proceso, toma fotos, video o graba conversaciones.

Al terminar la experiencia, reflexiona sobre los aspectos positivos y negativos; analiza donde hubo confusion,
frustracion o problemas, y donde hubo emocion, claridad y satisfaccion; reflexiona si se cumplieron tus
expectativas o si tu precepcion cambio después de terminar.

Captura los aprendizajes en un documento y agrega las fotos y/o videos si es el caso.

CONCLUSION:

Compara tus conclusiones con otros hallazgos o con la experiencia de otra persona del equipo que haya hecho auto
etnografia para sacar conclusiones mas contundentes. Ten en cuenta que puede haber experiencias que requieran una

inmersion mas prolongada, donde la experiencia completa puede tomar varios dias o semanas. Para este caso es
importante usar un diario fisico o un block de notas en el celular que permita recolectar informacion
incrementalmente.
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4 DEFINIR

Una vez se tiene informacion clara de las personas, el contexto, la tecnologia y el negocio, es
necesario analizarla y sintetizarla (pensamiento convergente) para llegar a una mejor definicion del
problema u oportunidad que se va a trabajar. Durante este proceso tambiéen se busca revelar insights
(verdades auténticas) que serviran mas adelante para direccionar el diseno de la solucion.
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PASOS:

01

02

03

04

05

06

07

08

Relne al equipo para socializar entre todos los resultados de la investigacion y define 1 o 2 personas
encargadas de tomar notas en la sesion.

Durante la socializacion, las personas responsables de la captura de notas, deben escribir los hallazgos mas
relevantes, se debe escribir uno por post-it (ojala del mismo color) y evitar hacer listas dentro del mismo post-it.

Cuando se termine la socializacion, o incluso durante la misma, identifica temas o categorias generales y
escribelas en un post-it cada una y pégalos en la pared o tablero.

Lee todos los post-its de hallazgos y mira si hacen parte de alguno de los temas ya definidos o si se debe
crear un tema nuevo. Ubicalos en la pared o tablero en la categoria correspondiente y reubicalos las
veces que sea necesario.

Discute e identifica conexiones entre los hallazgos, busca informacion que no es explicita, relaciones directas o
indirectas (ejm: cuando X esta presente, Y aparece, incrementa o desaparece...) y resalta los mas importantes.

Formula 3 - 5 insights a partir del punto anterior y respondiendo ;Qué informacion oculta se puede
revelar, que no era evidente a primera vista?

Para verificar que los insights sean valiosos y utiles, revisa que puedas actuar sobre ellos y que
representen oportunidades para solucionar el reto.

Soporta los insights con frases textuales de los usuarios (verbatims) y fotos; y si aplica represéntalos de
forma grafica. Esto es importante para comunicarlos con claridad a personas externas al proyecto.

Recuerda que los insights siempre deben salir de los patrones encontrados en la investigacion y no deben formularse
a partir de suposiciones. Reflexiona si surgieron nuevas hipotesis, preguntas a responder o si debes redefinir el reto.

TOOLKIT INNOVATION BY YOU | Kit de Herramientas de Innovacion 18



PASOS:

01

02

03

04

05

06

Prepara la informacion recolectada en la investigacion, hallazgos e insights para que sea el insumo de
este proceso.

Identifica quién es tu usuario o si hay varios, describelos en funcidén de su comportamiento, lo que
valoraran y lo que les molesta.

Identifica la situacion o contexto donde se da determinado comportamiento del usuarios, sus
necesidades, las tareas que quiere lograr (funcionales, emocionales y sociales) y las fricciones para
lograrlas.

Usa el canvas para escribir varios insights en la estructura presentada, aplicala como una guia y no como
una camisa de fuerza. Ten en cuenta que habra productos o servicios que no cumplan “tareas”
emocionales y sociales, o algunos casos donde no hay fricciones. No trates de escribir un sélo insight
perfecto, recuerda que es un proceso iterativo.

Socializa los insights (si estas en grupo), comprara, reflexiona, fusiona, modifica o escribe de nuevo. Recuerda
que deben estar soportados en la investigacion.

Prioriza los 3 o 5 insights mas relevantes.

CANVAS INSIGHTS DE USUARIO: Ver archivo CANVAS, Pag 6

Con estos insights podras explicar el comportamiento del usuario mas alla de lo evidente. También te serviran para la fase de
ideacion y validacion. Si ya tienes una solucion, reflexiona si se esta quedando s6lo en la dimension funcional y no esta
considerando los aspectos sociales y emocionales del usuario.
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PASOS:

01
02

03

04

05

06

07

Socializa los hallazgos mas importantes de la investigacion, del usuario, del contexto o de la competencia.

Define que entidades quieres comparar, por ejemplo: personas/perfiles, productos, servicios, marcas o
experiencias, y escribe cada uno en un post-it. También puedes usar fotos si las tienes.

Identifica los atributos mas importantes que quieras analizar de las entidades, por ejemplo: Precio,
comunicacion, calidad, proximidad, etc...

Toma el canvas o dibUjalo en un tablero, ubica los post-its de entidades en linea horizontal y escribe los
atributos en vertical.

Basado en la data recolectada de los usuarios, califica cada entidad en relacion con los atributos definidos y
conecta verticalmente los puntos formando un zigzag.

Analiza si hay patrones, puntos calientes (agrupaciones), vacios o relaciones. Reflexiona el jpor qué? ;Y
qué significa?

Formula los insights que descubriste a partir de la reflexion y discusion anterior.

*Variacién: Si no cuentas con data suficiente y estas partiendo principalmente de hipotesis, puedes usar
esta herramienta como un método de investigacion, pidiéndole a tus usuarios que creen ellos mismos el
zigzag basado en sus percepciones.

CANVAS ZIG ZAG DE ENTIDADES: Ver archivo CANVAS, Pag 7

Ahora tienes sintetizada mucha informacion en una sola representacion grafica. Esta visualizacion te servira para
comunicar efectivamente a otras personas las diferencias entre entidades y poder generar un entendimiento comun
para tomar decisiones y definir donde enfocar esfuerzos.
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PASOS:

01 | Define el problema que se va a analizar y socializa el entendimiento de este.

02 ‘ Identifica cuales son las areas, componentes o temas relacionados con el problema (por ejemplo: ventas,
materiales, comunicacion, precio, diseno, etc...)

03 | Escribe en el canvas el problema y los componentes del problema.

04 Escribe la causa mas evidente del problema desde cada area en el primer nivel. Luego profundiza al
segundo nivel, reflexionando que pudo haber producido esa causa. Continua sucesivamente y responde el
porqué de cada causa hasta llegar al origen.

O 5 ‘ Reflexiona si hay vacios en tu entendimiento del problema. Si es asi explora las herramientas de investigacion

de la etapa Descubrir para capturar informacion importante. Recuerda no suponer.

06 ‘ Socializa el diagrama con personas que te puedan dar retroalimentacion para complementarlo.

07 ‘ Sefala en el diagrama las causas mas importantes y reformula el problema nuevamente.

CANVAS DIAGRAMA DE CAUSAS: Ver archivo CANVAS, Pag 8

Ver las causas de un problema desde diferentes perspectivas te ayudara a identificar qué necesitas para resolverlo,
qué personas debes involucrar y si necesitas investigar mas. Si encontraste varias causas de alto impacto, formula para
cada una de ellas un reto y crea un portafolio que puedas manejar estratégicamente en el desarrollo del proyecto.
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PASOS:

01 |
02\

03 |
04‘

05 |
06\

07 |
08 |
09

Imprime el canvas Customer Journey Map en formato grande idealmente para trabajarlo en equipo.

Define qué experiencia quieres mapear y para cual usuario. Recuerda que una misma experiencia puede ser
diferente para usuarios diferentes.

Socializa la informacion recolectada en la investigacion.

Define el punto inicial y el objetivo que quiere alcanzar el usuario al terminar la experiencia. También el
nivel de detalle necesario para hacer el analisis.

Nombra las etapas generales para completar la experiencia: el antes, el durante y el después.

Desglosa las acciones que debe llevar a cabo el usuario en cada etapa, dibuja la escena y escribe una
descripcion de esta.

Marca en cada escena las emociones del usuario (frustracion, malestar, neutral, satisfaccion, felicidad) segun los
hallazgos de tu investigacion.

Identifica en cada escena objetos, mensajes, artefactos o tecnologias (si el proyecto lo requiere).

Reflexiona en los puntos criticos, donde las emociones estan en los extremos; tanto las negativas como las
positivas representan oportunidades para tu solucion. Preguntate: ;Como estas interactuando con tu usuario en
los diferentes momentos? ;Como aceden ellos a la informacion? ;Estas facilitando o dificultando la experiencia?

CANVAS CUSTOMER JOURNEY: Ver archivo CANVAS, Pag 9

El Customer Journey Map es una herramienta muy poderosa para identificar nuevas oportunidades de negocio, ya que extiende
el analisis de un producto/servicio mas alla del momento de uso. Esta mirada permite entender que el antes y el después del
uso, hacen parte de la experiencia e impactan directamente la percepcion del usuario.

Como la mayoria de las herramientas creativas, este diagrama es un objeto vivo, es decir, puede evolucionar en la medida que
mejoras el entendimiento del usuario y la experiencia.
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PASOS:

O 1 Revisa los insights que encontraste con otras herramientas, y discute tu nueva forma de ver el problema;
desde el usuario, analiza sus frustraciones, motivaciones o tareas; desde la experiencia analiza los puntos
criticos y desde un sistema o artefacto analiza el origen de las causas del problema.

02 | Basado en lo anterior, formula varios retos en forma de pregunta usando “;Cémo podriamos...?”

03 ‘ Cuando tengas varios retos agrupa los que sean similares o del mismo tema, haz ajustes, mejoras y

priorizalos. Selecciona uno y Usalo como punto de partida y foco de trabajo para tu proyecto.

04 ‘ Asegurate que sea corto, claro y sexy. El reto debe ser atractivo para quienes lo vayan a solucionar.

O 5 Busca un balance entre lo general y lo especifico. No debe ser tan general que las soluciones sean infinitas, pero
tampoco debe ser tan enfocado que sélo pueda solucionarse de una o dos maneras.

06 Revisa que el reto no contenga la solucion en la formulacion (por ejm: ;como podriamos disefar una app que
reemplace las filas en los bancos?).

Ejemplos:
- ;Como podriamos evitarle a “pesimistas” (persona/perfil) sorpresas desagradables durante la compra?
- ;Como podriamos facilitar la toma de decisiones a los “comprimidos” (persona/perfil) en el poceso de
seleccion de acabados?
- ;Coémo podriamos ayudarle a Juan (persona/perfon) a sentirse saludable durante sus vacaciones?

Es probable que resulten varios retos después de haber usado esta herramienta, en ese caso selecciona el mas
relevante para darle estructura a tu proyecto y usa los demas para crear un portafolio de retos que se pueda gestionar
estratégicamente en el tiempo. Si el reto requiere que profundices en un tema nuevo, o en el comportamiento del
usuario, utiliza las herramientas de investigacion de la etapa Descubrir.
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IDEAR

En esta etapa se quieren integrar diferentes perspectivas y construir sobre las ideas de los demas para
llegar a soluciones inesperadas. Es importante saber que la primera idea nunca es la mejor, y que una
idea impuesta por una persona no tendra el mismo impacto que una idea creada de forma colectiva
por un equipo. Al inicio se busca cantidad y no calidad, ya que después, las ideas se evaluan para
seleccionar las mejores. Finalmente es necesario enriquecerlas al detalle para transformarlas en
conceptos de solucion.
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PASOS:

O 1 | Presenta los insights que capturaste de la investigacion y los hallazgos mas importantes.

02 | Agrupa los que sean similares evitando redundancias. Discute con el grupo cada uno para garantizar que haya un
entendimiento comun.

03 Escribe los Principios: Basandote en los insights y en la conversacion generada, con el equipo, define
cuales son los conceptos o valores que deben estar en el nicleo de la solucion. Redactalos como
afirmaciones positivas que sirvan como lineamientos generales para solucionar el reto.

O 4 ‘ Escribe los requerimientos: Define las acciones o aspectos determinantes que soportan los principios y

que se deben incluir en la solucion. Los requerimientos son descripciones mas especificas que sirven
para la generacion de conceptos.

05 | Revisalos y analiza si se deben ajustar o modificar.
Ejemplos:
INSIGHT: “Si la solucion no viene de la comunidad, no funcionara”

PRINCIPIO: “Co-creacion con la comunidad”

REQUERIMEINTO: El nombre y el logo debe ser disefado con los lideres de la comunidad

INSIGHT: “Los clientes se confunden con el leguaje técnico”
PRINCIPIO: “Hablar en el lenguaje de las personas”
REQUERIMEINTO: El chat de soporte debe hablar en el as palabras del cliente y usar lenguaje casual

Dependiendo del proyecto puedes definir sélo los principios o solo los requerimientos; lo importante es que te
permitan conectar los resultados de la investigacion con la generacion de ideas. Deben ser claros, accionables y
facilitar el avance en el diseno de la solucion.

TOOLKIT INNOVATION BY YOU | Kit de Herramientas de Innovacion




PASOS:

01‘

oz\

04 |
05‘
06 |

07 |
08 |

Prepara la sesion de trabajo y los tiempos para cada actividad. Define uno o varios retos y organiza la informacion
necesaria para trabajar en el reto, como contexto, mapa de stakeholders, perfiles de personas, insights y mindsets
de ideacion.

Inicia la sesion con un icebreaker para entrar en confianza. Una forma, es pedirles a los participantes que se presenten
usando un objeto del salén.

Haz una presentacion del contexto del proyecto, los usuarios, insights y/o tendencias. El objetivo es servir como
inspiracion para resolver el reto.

Sensibiliza a los participantes a escuchar, construir sobre las ideas de los demas, y a no juzgar. Recuérdales que
el objetivo es la cantidad y no la calidad.

Presenta el reto y pidele a los participantes que generen el mayor nimero de ideas de forma independiente;
escribiendo una idea por post-it. Luego todos deben socializar sus ideas.

Agrupa las ideas por temas, modificalas y has mezclas para llegar a nuevas ideas. Pregunta ;qué nuevas
posibilidades surgen? ;Cuales son complementarias? ;Como enriquecer una idea con diferentes miradas?

Pega las ideas en la pared y usa los stickers de puntos para que cada participante senale las mejores ideas.

Usa aquellas con mas stickers como punto de partida y genera nuevas ideas entre todos.

Los resultados de la sesion deben ser organizados y analizados por el equipo de trabajo para profundizar en los detalles
y transformar las ideas en conceptos de solucion. No subestimes las ideas que quedaron escritas y no fueron
socializadas por los participantes, te puedes sorprender con lo que vas a encontrar.
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PASOS:

0 1 | Reune al equipo y define el producto, servicio o idea sobre la que se va a trabajar.

02 ‘ Entrega los post-its e imprime un canvas por persona para que usen las preguntas para provocar la generacion
de ideas.

03 ‘ Comienza la sesion con Brainwriting, esta técnica funciona similar a una lluvia de ideas, pero con una
sutil diferencia: primero cada persona escribe las ideas de forma independiente en post-its y luego se
socializan. Esto garantiza que todos los participantes aporten al proceso.

04 ‘ Usa un crondmetro para controlar el tiempo que se dedica a cada palabra, este puede ser entre 3 - 5
minutos. Definir tiempos “absurdos” detona el pensamiento creativo y sirve para reforzar que queremos
cantidad y no calidad.

05 ‘ Una vez se haya pasado el tiempo para la generacion de ideas independiente de cada letra, inicia la

socializacion ubicando los post-its en la pared.

06 Discute y analiza con el grupo las ideas generadas para seleccionar las mejores o con mayor potencial.
Modera la conversacion para reflexionar ;Cuales se pueden agrupar? ;Cuales se complementan para
crear nuevas ideas? ;Qué se puede concluir?

07 | Sintetiza los resultados de la sesion en un documento corto y compartelo con las personas que asistieron.

CANVAS SCAMPER: Ver archivo CANVAS, Pag 10

Esta herramienta utiliza el pensamiento lateral para transformar una idea que puede ser comun en algo extraordinario
explorando diferentes posibilidades. Utilizala cuantas veces sea necesario para traer nuevas ideas a la mesa de disefo.
También puedes hacer sesiones de SCAMPER con usuarios finales para que aporten en el proceso de ideacion.
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PASOS:

01 |
02 |

03

04 |

05\

06\

Trae el reto o los retos que tengas para resolver.
Cada persona debe generar en 5 minutos la mayor cantidad de ideas posibles escribiéndolas en post-its.

Selecciona qué referentes vas a usar en la analogia, definelos segin las necesidades del proyecto;
pueden ser marcas de otras industrias que admires (ejm: Facebook, Netflix, Disney, Tesla...), personajes
inspiradores actuales o historicos (ejm: presidentes, activistas, actores...), un segmento de mercado o
grupo poblacional (ejm: ninos, adultos mayores, milenials...) e incluso servicios o productos (ejm:
alquiler de ropa en linea, gimnasio, hospital, cine...)

Piensa en los valores que representan al referente que escogiste ;Qué es lo mas significativo? ;Como
actla? ;Qué dice? ;Como es el look & feel?

Inicia la generacion de ideas con alguna de estas dos proposiciones, teniendo en cuenta el punto
anterior:

a. ¢Si yo fuer “X” (persona o marca) como solucionaria este reto?

b. ;Si el reto fuera “Y” (servicio o producto) como seria?

Compara las nuevas ideas con las ideas iniciales. Seguramente notaras que llegaste a muchas ideas
nuevas. Analiza cuales se complementan y tienen potencial a evolucionar en conceptos de solucion.

Lo valioso de este ejercicio es el cambio de perspectiva para abordar el reto y llegar a ideas que desafian el
pensamiento convencional. Es posible que muchas ideas resultantes no funcionen, pero seguramente habra otras muy
interesantes para explorar.
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PASOS:

01 Recopila las ideas generadas y repasa con el equipo quién es el usuario de la solucién y los insights de la
investigacion.

02 | Llena el canvas teniendo en cuenta los principios y requerimientos de diseno.
a.Describe la idea en un parrafo
b. ;Para quién es la solucion? (usa la informacion del cliente o usuario)
. {Qué problema se esta solucionando?
. }Qué caracteristicas y beneficios tiene?
. ¢Cémo funciona?
. }Qué aspectos técnicos necesita?
. ;Como genera valor al usuario/cliente y al negocio?
h. ;Como se diferencia de soluciones existentes?
i. ;Qué fortalezas y debilidades tiene?

Ahora que tienes mayor claridad del concepto de solucidn, realiza una representacion grafica del mismo.

Recuerda que no necesitas ser un artista para hacerlo, usa figuras abstractas y simples como cuadrados,
rectangulos, circulos, flechas, lineas continuas, punteadas y usa pequefos textos como apoyo.

Revisa qué aspectos de la solucion adn no son claros y si debes consultar con otros expertos para definirlos.

Cerciorate que la solucidn incorpore los principios y requerimientos definidos, o los insights de la
investigacion, y que efectivamente satisfaga las necesidades del usuario.

Presenta el concepto de solucion a otras personas, revisa si es lo suficientemente claro, si surgen
mejoras o elementos que necesites definir en mayor detalle.

El objetivo de esta herramienta es reducir la ambiguedad asociada a una idea suelta, profundizando en sus
caracteristicas y funcionamiento. Esto te servira para dimensionar el esfuerzo y los recursos necesarios para
materializarla, e identificar qué personas necesitas involucrar, ya sean otras areas de la compania, aliados o
proveedores. También podras comunicarla de forma clara y especifica a otras personas.
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PASOS:

01 | Nombra las ideas o conceptos que vas a evaluar y/o comparar, y asignales un color. Explica cada una si el
equipo no esta familiarizado con ellas.

02 Define las variables que vas a usar para evaluar y comparar las ideas o conceptos. Considera aspectos del
negocio, del mercado, del usuario y de viabilidad técnica. En algunos proyectos, es posible que solo sea
necesario analizar las ideas desde una dimension, por ejemplo, desde el punto de vista del usuario, en
este caso es muy util usar los insights o los principios y requerimientos de disefno para definir las variables.

03 Cada participante debe escribir en el canvas las variables definidas en el mismo orden y evaluar de 0 a 5
todas las ideas en cada uno de los criterios.

O 4 ‘ Socializar los resultados de cada uno. Recuerda que mas importante que todos coincidan, son las

discusiones que se generan a partir de las diferentes apreciaciones.

05 ‘ Crear una nueva version entre todos y concluye los aspectos mas importantes de cada idea o concepto.

CANVAS MATRIZ DE SELECCION: Ver archivo CANVAS, Pag 11

El resultado sera una comparacion visual de las ideas o conceptos. Usala para analizar las fortalezas y debilidades de
cada una, tomar mejores decisiones en equipo y para presentar los resultados a otras personas.
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Haber pasado por las fases anteriores no garantiza que la solucion vaya a ser exitosa, por eso se debe
validar con usuarios e identificar qué funciona y qué debe ser mejorado. Esto se logra a traves
prototipos y experimentos que permitan responder preguntas, medir resultados, aprender rapido de
los errores e iterar la solucion en una mejor version. Cada ciclo de validacion que se completa
conduce a prototipos mas representativos del producto o servicio final, los cuales si son exitosos se
pueden convertir en pilotos y luego en soluciones escalables listas para implementar.
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PASOS:

01 |
02 |

03

04‘

05 |

06 |

07 |

Determina qué aspecto quieres validar: la propuesta de valor, la forma y apariencia, la funcionalidad o
la usabilidad.

Define qué preguntas quieres responder respecto al aspecto seleccionado previamente. Si no sabes por
donde empezar, escoge los puntos mas criticos o que representen mayor riesgo.

Construye un modelo de tu idea (prototipo rapido) con un nivel de detalle suficiente para responder tus
preguntas. Usa carton, papel, legos, plastilina o palillos. Es importante que los prototipos sean desechables,
sino te sera muy dificil desprenderte de ellos. Para prototipar servicios, usa las herramientas Historieta (20) o
Journey interactivo (21).

Presenta el prototipo a los usuarios, o alguien que represente su perspectiva, y deja que interactien con
el, obsérvalos y haz anotaciones de sus expresiones y lenguaje corporal.

Haz preguntas abiertas para capturar la opinion de los usuarios, sin que se sientan presionados a
responder lo que quieres oir. Recuerda que quieres su feeback auténtico y que estas aprendiendo de
ellos.

Captura tus observaciones y las respuestas obtenidas para analizarlas y darle respuesta a tus preguntas
iniciales. Reflexiona si surgieron nuevas ideas.

Define qué cambios debes hacer en la solucion para mejorarla, crea otro prototipo con mayor nivel de
detalle (mayor fidelidad) y repite los pasos anteriores hasta que consideres que la solucion esta lista
para una prueba piloto.

El prototipado, como la mayoria de las herramientas, es iterativo, generalmente un Unico prototipo no sera suficiente,
sobretodo cuando la nueva solucion tiene muchas variables inciertas. En la fase inicial de desarrollo, es importante no
invertir mucho tiempo ni recursos en un prototipo porque, entre mas se parezca al producto final, mas dificil sera
reconocer que no funciona.
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PASOS:

01 | Usa la herramienta Prototipado de Solucién (19) para definir qué aspectos quieres validar, definir las
preguntas a responder y capturar el feedback sobre la solucion.

02 | Imprime el canvas de Historieta o si estas en grupo puedes dibujarlo en un tablero.

03 | Define el nivel de detalle que quieres representar, qué tanto zoom vas a hacer en cada interaccion.

04 Descompone la solucion en una secuencia de pasos y dibuja cada uno en un post-it y usa textos
explicativos si es necesario.

05 Reflexiona sobre la historieta completa y analiza si debes cambiar post-its de posicion o si estan faltando
elementos entre un paso y otro. Ajusta la historieta.

06 ‘ Presenta la historieta a usuarios o alguien externo del proyecto y valida si es clara la secuencia de

eventos. Haz preguntas abiertas para darle respuesta a las hipotesis definidas previamente.

07 | Captura el feedback y haz modificaciones y ajustes.

CANVAS HISTORIETA: Ver archivo CANVAS, Pag 12

Esta herramienta es muy valiosa para entender las soluciones como experiencias, sean productos o servicios, y facilitar
su narrativa (storytelling). Analiza cuales fueron los momentos mas criticos y qué debe ser repensado o ajustado;
evoluciona este prototipo con un Journey interactivo (21) para refinar tu solucion.
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PASOS:

01\

02
03

04
05

06

07
08

09

Describe la secuencia de interacciones del servicio y escribe cada paso en post-its. Esta funcionara como la guia
para hacer la actividad. O si los tienes, puedes usar la historieta (20) o customer journey de la solucion.

Identifica los personajes que interactian en el servicio, define sus roles y usa figuras de lego u objetos para
darles vida. Asignale a cada participante un personaje para hacer la actuacion.

Define los objetos, tecnologias y lugares donde suceden las interacciones. Usa los materiales para
representarlos en 3D en un tamano acorde.

Con el pliego de cartulina sobre la mesa, ubica los lugares, los personajes y los objetos donde correspondan.

Representa el servicio de principio a fin usando la secuencia definida. Cada participante actuando su rol (juego
de roles) y desplazandose por el pliego en la medida que la historia se desarrolla en diferentes lugares. Usa
marcadores para dibujar los recorridos y las direcciones.

El facilitador debe cumplir el rol de observador y capturar notas con problemas, oportunidades o nuevas ideas
que surjan durante la representacion desde la perspectiva de cada rol.

Al terminar, discute ;Qué funcion6? ;Qué re-procesos hay? ;qué elementos no se tuvieron en cuenta?

Repite la interaccion varias veces para analizar diferentes posibilidades, y para evaluar ajustes definidos en el
proceso.

Termina la sesion concluyendo con las decisiones tomadas y los cambios que se le hicieron al servicio.

PUEDES VER FOTOS EN EL CANVAS FOTOS JOURNEY INTERACTIVO: Ver archivo CANVAS, Pag 13

Al finalizar la representacion tendras mayor claridad de los elementos que debes incorporar en tu servicio a futuro,
las limitaciones del negocio, y si debes articular proveedores o aliados para desarrollarlo. Puedes invitar a alguien
externo de proyecto como un observador, para identificar mejoras desde otra perspectiva.
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PASOS:

01 | Reune al equipo del proyecto y personas de otras areas involucradas. Imprime el canvas de Mapa de Solucion.

02 Usa el canvas o dibuja en el tablero o una linea de tiempo. Define una fecha de inicio y fin, y marca los
momentos clave donde deben materializase avances del proyecto. Ten en cuenta la opinion de todos los
participantes y genera un entendimiento comun del desarrollo del proyecto en el tiempo.

03 Nombra las etapas del proyecto segln los puntos que marcaste. Define para cada una, acciones, tiempos,
recursos, presupuesto y responsables.

04 | Ten en cuenta variables externas que puedan afectar el desarrollo de la solucidon como tendencias o cambios
del contexto.

05 Identifica retos, obstaculos o riesgos en diferentes areas que puedan aparecer en el futuro: técnicos o
tecnoldgicos, de mercado, operativos, financieros o administrativos. Priorizalos los mas y crea alternativas
para solucionarlos. Lo importante es poder visualizarlos para tenerlos presente.

06 Analiza y discute qué actividades faltan, a cuales se les debe asignar mas tiempo, o si debes incluir mas
detalles. Haz ajustes si es necesario.

07 | Puedes complementar el canvas con un diagrama de Gantt para visualizar las actividades en el tiempo.

CANVAS MAPA DE SOLUCION: Ver archivo CANVAS, Pag 14

Este mapa es una guia inicial para estructurar un plan de implementacion mas robusto en un futuro. Es importante
tener en cuenta que una solucion nueva implica muchas variables desconocidas que no seran evidentes en el momento
de construir el mapa, por esta razon debe ser flexible y permitir ajustes y cambios en la medida que avanza el
proyecto.
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PASOS:

01\

02 |
03‘

04‘

05 |
06 |

Haz un plan para desarrollar el piloto, identifica todas las areas de la organizacion que deben ser
involucradas: mercadeo, ventas, finanzas, logistica, operaciones, etc. Define un presupuesto, linea de
tiempo, equipo y otros recursos.

Define qué esperas responder con el piloto, cuales son las hipotesis que quieres poner a prueba.

Selecciona estratégicamente el lugar para realizar el piloto, este debe tener las condiciones necesarias
para validar tus hipotesis.

Prepara todos los aspectos del negocio que deban adaptarse para ofrecer el nuevo servicio o producto, por
ejemplo: el espacio en punto de venta, empaques y comunicacion, capacitacion del personal, entre otros.

Define métricas cuantitativas y cualitativas para medir el desempeio de la solucion.

Haz el lanzamiento y monitorea el piloto por el tiempo que sea necesario. Este dependera del producto
0 servicio.

Analiza constantemente los resultados cualitativos y cuantitativos. Puedes hacer ajustes en la marcha a
medida que vas viendo la respuesta del mercado a la nueva solucion.

Documenta los resultados, analiza los aprendizajes y toma decisiones. ;Qué se puede mejorar? ;Qué se
debe cambiar en la solucion? ;Qué necesitamos ajustar internamente? ;Estamos listos para escalar?

Para analizar los resultados y sacar conclusiones, no te limites a las variables cuantitativas representadas en las
ventas, analiza también aspectos cualitativos haciendo observaciones, entrevistas a clientes/usuarios, y conversando
con el personal de ventas (si aplica). Esto te ayudara a contextualizar los datos y entender porqué la solucion fue
exitosa o no lo fue, y te permitira tomar mejores decisiones en el momento de escalar.
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PASOS:

01
02

03
04

05

| Usa el mapa de solucién para tener claridad de las etapas de desarrollo, las actividades y los tiempos.

En cada etapa identifica los conocimientos que son necesarios para realizar las acciones, las
competencias para cada una y el grado de maestria requerido. Documéntalas en el canvas.

| Identifica cuales existen dentro de la compania y cuales no.

Define cdmo adquirir esas competencias segun la naturaleza del proyecto. Pueden ser alianzas con otras
empresas o universidades, trabajar con un proveedor existente, hacer una nueva contratacion o entrenar
al personal actual.

Valida el canvas con personas de otras areas. Verifica si aquellas que considerabas que no se tenian, si se
tienen. O, por el contrario, aquellas que suponias cubiertas, no se tienen al nivel de profundidad requerido.

Ajusta el canvas y genera un plan de accion para adquirir las competencias requeridas en el momento
que sea necesario.

CANVAS MAPA DE COMPETENCIAS: Ver archivo CANVAS, Pag 15

Con esta herramienta vas a tener un entendimiento de las fortalezas y debilidades de la organizacion en relacion con
el conocimiento y capacidades instaladas. Analiza detalladamente el impacto de cada competencia requerida y si la
necesidad de incorporarla en la compaiia se proyecta a largo plazo, y no sélo para un proyecto especifico. Esto te
ayudara a definir acciones estratégicas para la adquisicion de cada habilidad o competencia.
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Para construir este Toolkit usamos las siguientes fuentes:

» 101 Design Methods, A structured aapproach for driving innovation in your organization. Vijay Kumar (2013)
» Development Impact & You Toolkit, Nesta (2014)

» Design Kit Travel Pack, IDEO.ORG (2018)

» Design a Better Business. Patrick van der Pijl, et al. (2016)

 This is Service Design Doing. Mark Stickdorn et. al (2018)

» The Fieldguide to Human Centered Design, IDEO (2015)

» The Idea Agent, a handbook on creative processes. Jonas Michanek & Andreas Breiler (2012)
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