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Innovacion desde eldiseino
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8 Fases de un proyecto de innovacion Publica
Laboratorio de Gobierno, 2018
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Veremos muchas herramientas y métodos segun cada fase
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Errores comunes en la definicion del problema:

.. No lo defines



“Si tuviera una hora para resolver un problema,
pasaria 55 minutos pensando en el problemay
5 minutos pensando en soluciones”



Errores comunes en la definicion del problema:

2. Disfrazas una solucion como un
problema



Si tu Unica herramienta es un martillo

veras a todos los problemas como clavos

Abraham Maslow



Errores comunes en la definicion del problema:

3. No es especifico = es demasiado grande



Errores comunes en la definicion del problema:

4. En realidad lo que describes es un
sintoma del problema



SYMPTOMS
v Global
Warming
v Melling lce
v Higher Seas
YHeavier Rain

Your results are back. It's climate change. Just how
many greenhouse gases have you been consuming?



Errores comunes en la definicion del problema:

5. No es accionable



¢Qué se necesita determinar para tener un
plan de accion concreto?

e Hacer algo nuevo;
e Dejar de hacer algo que ya haces;
e Algo que ya haces, hacerlo diferente



Maybe we
should build a
boat instead...

TR



Errores comunes en la definicion del problema:

6. Carece de teoria de cambio



Algunas recomendaciones:

.. Hagan una lista de todas las cosas que estan
asumiendo cuando piensan en el problema:

.. A quiénes les afecta el problema

. Quiénes son los actores involucrados

. Qué factores sociales y culturales le dan
forma

“I think you should be more explicit here in
step two.”



Algunas recomendaciones:

2. Determinen qué mas necesitan saber del problema que atin no
saben (como también lo que no van a poder saber)



Algunas recomendaciones:

3. Preguntese por qué el problema aun no ha sido resuelto
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Partimos desde
un problema
que nos inspirq,
Yy ho una
solucion

Nos aproximamos al
problema a partir de
o supuestos

Si bien es importante
delimitarlo claramente,
podrd (deberd) modificarse
de manera importante a lo
largo del proceso.

% Alerta de spoiler:
Las hipotesis SIEMPRE son falsas o al
menos imprecisas
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Indagar sobre
el Usuario




Pueden ser las personas que
utilizan el servicio que ofreces
o los funcionarios deuna
institucion.

Tienen informacion muy
relevante. Cuanto mas los

entendamos mejor servicio
podremos ofrecer.




No todos los usuarios son
iguales ni necesitan lomismo.

Por lo que entender las
caracteristicas propias de cada
uno se vuelve un proceso clave y
fundamental para entender los
problemas u oportunidades en la
entrega de unservicio.




Externo

Son las personas
beneficiarios del servicioo
producto que ofrece la
institucion.

Interno

Corresponde a las

personas que entreganel
servicio o producto a la
ciudadania. Ellos
también utilizan el
servicio.



ldentifiguemos a
hnuestros usuariosy

caractericemoslos




USUARIO PERSONA

iQue es?

Son perfiles ficticios que se crean para representar un

®
U S u a rl o grupo de personas que comparten ciertas caracteristicas.

persona

;Para que seusa?

Nos da una descripcion mas precisa del usuario y lo que éste
desea lograr, lo cual nos permite empatizar y conocer un

poco mas a este tipo de usuario.




PERFIL DE USUARIO

Perfil demogréfico: edad, estado avil, familia, hijos, educa-
don ,ocupacdion, nacionalidad-etnia, enfermedad, situacion
de discapacidad

Perfil geografico: donde vive, donde trabaja/estudia,
en qué viaja

Dibuja aqui tu persona Una cita que locaracterice
| Expectativas: Jcudl es su experienda ideal conel servicio?
Nombre

Perfil conductual: intereses, actividades, hobbies, personalidad, valores, creencias

Perfil tecnolégico: usuario internet, dispositivos,
aplicaciones, redes sodales, juegos, cable, prepago/plan,
etc.




Es el conjunto de factores y

Experienci elementos relativos a la
a del interaccion del usuario con
usuario el entorno y la
prestacion/entrega de un
servicio.

;Qué hace elusuario?
;Con qué oquién interactua?

;Como se sienteel usuario?




Experiencia ..
: Un servicio es una
del usuario experiencia completa del

en un usuario, es un viaje.
servicio (antes-durante-después)

La mavyoria de las veces se disena el servicio

por partes. Pero la realidad es que el usuario

ve el servicio como una experiencia completa

y unica.




Existe una herramienta que
nos ayudara a plasmar la

experiencia real de los

usuarios...

VIAJE DE USUARIO




Viaje del Usuario
iQué es?

El viaje del usuario es una técnica que permite
caracterizar y visualizar la experiencia del usuario

cuando interactua conel servicio.

USUARIO: SERVICIO:
;Para qué seusa?
. . . ANTES DURANTE
Permite explorar el comportamiento del usuario desde su
punto de vista. Es una “pelicula” compuesta de “escenas”
cuyo protagonista es el usuario y transcurre linealmente. ¢Qué hace
. . o el usuario?
Nos ubica en los zapatos de para quien estamos disefiando.
Puede ser usado como herramienta de exploracion pero 2
también de validacion. T
¢Con qué/
quiénes
interactua
el usuario?
(canales,
funcionarios,
objetos,
puntos de
contacto)
Emociones O
¢Cémo se @
siente? ©
®




. Su plan de

investigacion?




¢Qué haremos la proxima clase?

1. Investigacion cualitativa:
» Levantar mapa de actores
~ Generacion de hipotesis/supuestos.
> Plan de investigacion.

~ Generacion de pautas.
2.Herramienta de sintesis y visualizacion de resultados

(perfil y viaje del usuario).
3. Herramienta para reformulacion de problemas.
4.Herramienta para definicion de desafio de innovacion.
5. Contenido de presentacion para evaluacion Equipo N° 1.
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