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Prologo

Ministro Gonzalo Blumel

Llevar a Chile a un desarrollo integral, inclusivo y sustentable
es una mision fundamental. A veces podemos pensar que
este desafio es inalcanzable, que se encuentra —como
el horizonte— igual de lejos, a pesar de que avancemos.
No obstante, a diferencia del infinito horizonte, convertir
nuestro pais en una tierra de oportunidades y seguridades
es, en efecto, una meta alcanzable.

Sabemos que una sociedad cuyo crecimiento econdmico es
sélido, que genera mds y mejores empleos y que otorga los
recursos para hacer politicas publicas dignificantes es, a fin
de cuentas, una sociedad que premia a sus miembros con
mayores niveles de bienestar. No obstante, dicha férmula,
aunque correcta en gran parte, estd incompleta: es la
economia junto a politicas sociales eficaces e inclusivas e
instituciones publicas eficientes e innovadoras lo que
permite generar mds puestos de trabajo, mejores politicas
publicas y mayores niveles de bienestar para los ciudadanos.

Este diagndstico, con todo, no es nuevo. Bajo la misma
premisa, el primer Gobierno del Presidente Pifiera cred
la Unidad Presidencial de Gestién del Cumplimiento,
cuya misiéon era definir metas concretas e indicadores
de desempefio medibles para los ejes del Programa
de Gobierno 2010 - 2014; bajo esa premisa, también,
se institucionalizaron cuatro Comités de Coordinacion
Interministerial, creados para velar por la coherencia
programdatica de los diferentes Ministerios; y ademds, se
cred el Ministerio de Desarrollo Social que, como nunca
antes, comenzoé a verificar la consistencia, evaluacién y
pertinencia de las diferentes politicas sociales, permitiendo
contar con seguridades para todos los chilenos. Asimismo,
nacio el programa ChileAtiende y se comenzé a disefiar el
proyecto Chile sin Papeleo, que a fines de este Gobierno
permitird a los ciudadanos realizar la mayoria de sus
trdmites a través de internet, permitiendo ahorro en tiempo
y desplazamiento a las personas, asi como un mayor orden
en la documentacion del Estado.

Desde los inicios del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, bajo el liderazgo de don Edgardo Béeninger,
la modernizacion del Estado se encuentra en el centro de
sus preocupaciones. Para este objetivo, tener un Estado
realmente actual y moderno, resulta imperativo hacernos
la pregunta por la innovacion publica.

Pero, ¢qué es la innovacion publica, sino la manifestacion
de los principios ya enunciados en estos primeros pdrrafos?

La meta o la consecuencia de los procesos de innovacion es,
en general, llegar a planteamientos de politicas publicas,
que permitan contar con las instituciones necesarias
para alcanzar el desarrollo integral. Un buen proceso de
innovacion debe basarse, por cierto, en los principios de
inclusion y solidaridad, sin los cuales resulta dificil que una
innovacion abierta pueda tener lugar. La convergencia de
personas, competencias, acervos y habilidades distintas,
junto al encuentro desprejuiciado de las diferencias es
lo que, al igual que en una sociedad, lleva a las mejores
soluciones.

La tarea a la que invita el Laboratorio de Gobierno es,
cabe decirlo, titdnica. Quienes hemos tenido la fortuna
de trabajar en procesos de innovacion y modernizacion
del Estado debemos siempre recordar que no solo nos
preocupa el desarme o reajuste de las decisiones publicas
para encontrar las mejores “soluciones” técnicas, sino
que nos mueve la creacién de las mejores politicas vy el
desarrollo de buenas instituciones para el progreso de los
chilenos y sus familias.

Las guias “Permitido Innovar”, creadas por el Laboratorio
de Gobierno, sistematizan las mejores experiencias vy
aprendizajes generados por servidores e instituciones
publicas en los ultimos afos. Se trata de herramientas
de apoyo y consulta permanente, para que los distintos
organismos del Estado puedan desarrollar procesos de
innovacion, con una mirada siempre desde el usuario, que
permita generar servicios y soluciones mds conectadas con
sus necesidades.

A eso estamos convocados, a utilizar estas guias y a
colaborar, cada uno desde su dmbito, para que el Chile
integralmente desarrollado deje de ser un suefio y se vuelva
la mds importante de nuestras tareas.

Gonzalo Blumel Mac-lver
Ministro Secretario General
de la Presidencia de Chile
Gobierno de Chile






iHola!

Les presentamos la Guia para transformar el Estado chileno,
que nos ayudard a descubrir y entender como podemos llevar
adelante un exitoso Proyecto de Innovacién Publica.

Este material fue preparado por el Laboratorio de Gobierno en
base a los aprendizajes generados por las distintas iniciativas
ejecutadas por la misma institucion entre el afio 2015y 2018 y
que han sido co-construidos con expertos metodolégicos del
mundo privado y la academia.

Para el uso adecuado de este manual no es necesario tener
conocimiento o experiencia previa en innovacion en el sector
publico, ya que los procesos y las herramientas que encontrardn
son autoexplicativas y de fdcil aplicacion.

En esta guia podrdn encontrar actividades y herramientas
bdsicasnecesarias parallevaradelante un procesodeinnovacion
en una institucion del gobierno central, regional, local o en
cualquier institucion publica. Asimismo, son un mecanismo
que permite lograr un objetivo, por lo que es muy importante
considerar el contexto en la cual las estdan aplicando.

Si creen necesario cambiar o modificar las herramientas,
jadelante!

Roman Yosif Capdeville
Director Ejecutivo (s)
Laboratorio de Gobierno



Innovacion en el sector publico

y sus principios

Antes de comenzar a revisar el proceso y las herramientas, es importante que tengamos un mismo

entendimiento de lo que es Innovacién en el sector publico.

tQué entendemos por
innovacién en el sector
publico?

Nuevas ideas que crean valor
publico

e Nuevos enfoques: que incluyen las miradas de
todos los actores, desde fuera y dentro de los
contextos a analizar.

e Utiles para las personas: que apunten a las
necesidades de las personas.

e Soluciones que se implementan: que impacteny
generen mejores resultados, incluyendo eficiencia,

efectividad y satisfaccion.

vacién publica se trata de
s ideas que son Utiles para
las personas, que se implementan

éstas al centro de las preocupaciones a partir de
entender tanto sus necesidades como sus activos,
motivaciones y capacidades para ser agentes del
proceso de innovacion.

Enfoque sistémico

Integrar multiples miradas a través de una mirada
holistica a los problemas y las soluciones. A través de
la coordinacion inter y trans-sectorial, y utilizando
pensamiento sistémico, el Laboratorio busca romper
silos disciplinares y de gestiéon para ser capaz de
administrar la complejidad.

Co-creacioén

Complementando el enfoque en las personas, la
co-creacion es la manera en la que el Laboratorio
entiende la colaboracion activa entre multiples
actores. Consiste en abrir espacios, entregar
herramientas y motivar a los multiples
actores para co-descubrir, co-definir, co-
idear y co-implementar innovaciones que
tengan impacto.

y suceden (mds que ser solo buenas

ideas) Geoff Mulgan', 2007.

Principios de
innovacidén en el sector
publico

Los principios de innovacion nos guiardn durante el
proceso. Es importante tenerlos presentes durante
todo el proyecto.

Foco en las personas

Siguiendo la perspectiva de la innovacion desde
el disefo, el Laboratorio propone un cambio de
orientacién desde un enfoque centrado en las
cosas a uno centrado en las personas, poniendo a

Experimentacion

Es la forma en la cual el Laboratorio
desarrolla  soluciones 'y procesos de
aprendizaje. A través de prototipar con un enfoque
de “aprender haciendo” se busca ir construyendo
conocimiento prdactico que informa, mejoray hace
factibles las soluciones, permitiendo descartar las

malas ideas y potenciar las buenas.

Foco en la experiencia

El Laboratorio propone nuevas formas de entender
y comunicar basados en historias y pensamiento
visual. Se provee una experiencia de innovacion a
partir de un espacio, identidad y materialidad que
es funcional para hacer de la innovacion publica una
experiencia formativa y de cambio cultural.

1

Geoff Mulgan, CEO
de NESTA.
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Enfoque metodologico

El Laboratorio de Gobierno se basa en gran medida en el proceso de disefio usado por el UK Design Council llamado doble
diamante, pero adaptado con la incorporacion de herramientas y técnicas especializadas para el disefio de servicios.

Area del
problema

Encontrando el
problema correcto

DEFINIR

DESCUBRIR

v Vv N\
Desafio Mucha investigacion Defir
gatillante de usuarios y conceptos del prc
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El modelo describe el uso combinado del pensamiento divergente y convergente en dos fases principales: en el primer
diamante se trata de entender y definir el problema de disefio; y en el segundo, proceder a explorar posibles soluciones
y considerar su implementacién. Comunmente, en los procesos de desarrollo de proyectos tradicionales, es la definicion
del problema la que marca el punto de partida para el desarrollo de posibles soluciones y caminos de implementacion,
en cambio el proceso de disefio de doble diamante, permite dar un paso atrds para descubrir el verdadero problema y asi
poder definir y evaluar mejor su alcance antes de entrar en disefio. La idea es entender lo que realmente es necesario y
profundizar sobre lo que es aparente. Este doble diamante de problema y solucion, se subdivide en cuatro fases que son:
descubrir, definir, desarrollar y entregar.

Idear Prototipar
conceptos y evaluar

Area de la
solucion

Encontrando la
solucion correcta

DESARROLLAR
ENTREGAR

/
icion Muchas ideas Conjunto especifico de
blema posibles prototipos testeados

il



;Como desarrollar un

proyecto de innovacion en
el sector publico?

A continuacion les mostraremos una serie de etapas, actividades y herramientas para
desarrollar un proyecto de innovacion en el sector publico, las cuales estdn organizadas

Fase 5:
Selecciéon de
conceptos

en 8 fases:
Fase 1:
Exploraciéon
institucional
)
\. Fase 2:
Descubrimiento
e
[ )
)
L)
Fase 3:
Definiciéon

Fase 4:

Generacion

de ideas

12

Prototipado

Fase 7:
Pilotajey
evaluacion

Fase 8:

Adopciéony

escalamiento




Producto
Problema u oportunidad para innovar
Equipo de trabajo



FASE 1: EXPLORACION INSTITUCIONAL
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Matriz de Priorizacion:
Herramienta que facilita la
seleccion de opciones en
base a la ponderacion de las
alternativas y a la aplicaciéon
de criterios.

Identificar el problema u oportunidades
para innovar

Para iniciar la deteccion de problemas u oportunidades para innovar, les recomendamos
partir por realizar una reunién de trabajo en conjunto con dreas y/o divisiones que convoque
a actores tales como el director del servicio, las jefaturas de dreas o programas, funcionarios
de diferentes dreas, entre otros.

Para la identificacién de problemas y/u oportunidades se recomiendan las siguientes

actividades y herramientas:

e Realizar un levantamiento inicial de posibles problemas y/u oportunidades para innovar.
Para esto, les recomendamos recoger y analizar evidencia respecto al desempefio de la
institucion o los lineamientos estratégicos institucionales.

Algunos ejemplos de tipos de evidencia que pueden estar disponibles en las instituciones:

» Documento de planificacion estratégica de la institucion (formulario Al o similar),
en los cuales se describen las definiciones o productos estratégicos de su servicio
(bienes y/o servicios).

» Encuestas de satisfacciéon de usuarios.

» Resultados de los Indicadores de Desempefio.

» Resultados asociados a las Metas de Eficiencia Institucional (MEI).

» Percepciones de los equipos de trabajo de las diferentes dreas.

e Seleccionar aquel o aquellos problemas u oportunidades prioritarios para la institucion.
Para realizar esto, les recomendamos apoyarse en la siguiente Matriz de Priorizacién?
(Ldmina1).

El resultado de la priorizacion, les permite visualizar qué problemas u
oportunidades pueden abordar por medio de un proceso de innovacion.

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION? 15
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FASE 1: EXPLORACION INSTITUCIONAL

Describir el problema u oportunidad
inicial a abordar

Esto, con el objetivo de que todo el equipo esté alineado respecto al ambito de accién a
abordar. Para realizarlo, les recomendamos apoyarse en la Idmina de definicién de problema

u oportunidad inicial. (Lamina 2)

Descripcion problema/oportunidad inicial

18



Luego de describir el problema u oportunidad inicial, les recomendamos como equipo

realizar el siguiente chequeo para identificar si es un buen punto de partida.

Como elegir un buen punto de partida®

Problema Solucién Relevancia

El equipo conoce cudl es el problema que afecta a la
institucién y sus usuarios y ya tienen evidencia sobre
qué soluciones funcionan - no hay necesidad para
innovar, jimplementen!

o* ‘. . ‘. . ‘. El equipo cree saber cudl es el problema. No saben

N P = S = R - la solucion, pero el problema no es relevante para la
. . " . . . institucién - ;para qué innovar?

. “ ua Al equipo le ha sido dificil identificar la raiz o donde
se enmarca el problema, pero saben que es relevante
para la institucion y no hay nocion de la forma que

. . . . la solucion podria adoptar - es un buen punto de
partida.

El equipo cree saber cudl es el problema, saben qué
es relevante para la institucion y tienen una idea de
solucién - es un buen punto de partida pero los

participantes deben estar con la mente abierta.

En el caso que el punto de partida corresponda a las ultimas dos alternativas, el siguiente

"
st
.
.
.
.
Caas®
.
o N,
.
.
.
-
“aas®

3 NESTA. (2017) paso es conformar el equipo de trabajo y convocarlos a una primera reunion de exploracion.

Consejo

Si tienen una idea de solucion, no traten de sesgar todo el proceso de
exploracion y descubrimiento para llegar a esa solucién, sino que deben

dejar abierta la opcidn de que esa solucién cambie totalmente.

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION? 19



FASE 1: EXPLORACION INSTITUCIONAL

Convocar al equipo de trabajo

Para iniciar el proceso de innovacion, requieren conformar un equipo de trabajo multifuncional,
compuesto por representantes de todas las dreas o divisiones relacionadas al problema u
oportunidad inicial.

El equipo debiera estar conformado por:

e Servidores de diferentes dreas o divisiones del servicio que tengan relacion directa con el
problema y/u oportunidad.

e Representantes de unidades de apoyo.

o Jefaturas.

e Encargado del drea de innovacion (de existir en la institucion).

Asimismo, es recomendable definir un responsable del proyecto e, igualmente, definir los

roles de cada miembro del equipo, para potenciar el trabajo conjunto.

20
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Descripcidon del problema



Mds que enfocarse en la solucién en este momento,
deberdn profundizar el conocimiento sobre el problema u

oportunidad inicial.

Estudiar y entender
el entorno

Una vez definido el problema u oportunidad
inicial a abordar, deben estudiar el entorno o
sistema en el que éste se desenvuelve.

Para esto, les recommendamos las siguientes
actividades y herramientas:

Realizar un andlisis de
informacion secundaria

Se refiere al estudio y andlisis de informacion
ya existente, tales como publicaciones,
libros, archivos u otros. Esto les permite
identificar qué se conoce sobre el tema
abordado: qué se ha investigado, qué se
ha realizado al respecto y qué aspectos
permanecen desconocidos. Ademds, en
este andlisis podremos reflexionar sobre lo
que se ha hecho en la misma institucion,
como cosas que se han investigado en casos
similares fuera de la institucion.

Identificar a los actores
relacionados

Esto les permite reconocer a todas las
instituciones o personas que tienen
influencia en el tema vy las relaciones que
existen entre éstos. Para ello, pueden utilizar
la herramienta Mapa de Actores, que
corresponde a una representacion visual de
las distintas personas e instituciones que

tienen relacién con un servicio, un usuario

o un problema. (Ladmina 3)

FASE 2: DESCUBRIMIENTO




Problema u
oportunidad

Rol
Nucleo

Rol

Directo
Rol
Indirecto

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION? 23
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FASE 2: DESCUBRIMIENTO

Indagar sobre el
usuario (interno o
externo)

Al tener a todos los actores identificados,
serd necesario profundizar en aquellos

usuarios en los que nos vamos a enfocar.

Los usuarios son las personas que utilizan el
servicio o producto. No todos los usuarios
son iguales ni necesitan lo mismo, por lo
qgue entender las caracteristicas propias

de cada uno se vuelve un proceso clave y
fundamental para entender los problemas u
oportunidades en la entrega de un servicio.

Cuando hablamos de usuarios nos estamos

refiriendo a dos tipos:

e Usuarios externos (final): Son los
ciudadanos beneficiarios del servicio o
producto que ofrece la institucion.

e Usuario interno: Corresponde a los
servidores publicos que entregan el

servicio o producto a la ciudadania. Ellos

también utilizan el servicio.

Por otro lado, los usuarios pueden ser
clasificados segun su comportamiento:
frecuentes:

e Usuarios Usuarios que

tendemos a encontrar mds en nuestras

instituciones o usan mds nuestros
servicios.
e Usuarios extremos: Los usuarios

extremos son aquellos que tienen
comportamientos poco comunes respecto
al uso del servicio. Por ejemplo: usuarios
que utilizan el servicio de forma obsesiva

o los que odian utilizarlo.

iSi resuelves para los extremos, resuelves

para los frecuentes!

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION?

Si bien se puede clasificar a los usuarios entre
usuarios frecuentes o extremos, es posible
y recomendable clasificar de manera mds
especifica a los usuarios, dependiendo del
tema que se esté abordando (por ejemplo,
los usuarios extremos que utilizan el servicio
de forma obsesiva, podrian clasificarse
también acorde a las motivaciones que

tienen para comportarse de tal modo).

Cada una de estas clasificaciones de
usuarios tendrd sus propias necesidades,
caracteristicas e intereses, por lo que es
relevante considerarlas a todas.

La invitacién es a no quedarse sélo en
estadisticas para segmentar a sus usuarios.
En ese sentido, pueden utilizarse distintas
herramientas de las ciencias sociales y el
disefio para indagary lograr empatizar con
ellos. Algunas de éstas son:

Perfil de usuarios

Son perfiles ficticios que se crean para
representar un grupo de personas que
comparten ciertas caracteristicas. Los
perfiles dan una descripcién mds precisa
del usuario y lo que éste desea lograr, lo
cual permite empatizar y conocerlo un
poco mds. Para hacer un perfil de usuario,
les recomendamos usar la ldmina Usuario-

Persona. (Ladmina 4)

Viaje del Usuario

Diagrama visual y secuencial que muestra
todos los pasos de forma lineal que un
usuario realiza antes, durante y después
de interactuar con un servicio y cudl es su
experiencia. (Ldmina 5). El viaje del usuario
permite explorar el comportamiento del
usuario desde su punto de vista. Ademds,
nos permite observar los procesos y
actividades que ocurren paralelamente en el
servicio, e identificar los momentos criticos

de la experiencia del usuario.

Se recomienda hacer el viaje del usuario
después de haber hecho el perfil de usuarios,
ya que cada perfil de usuario tendrd su
propio vigje.
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Perfil
demogrdfico

Perfil
geogrdafico

Perfil
tecnoldgico

Una cita que lo
caracterice

Expectativas

Perfil
conductual

jPueden realizar esto con todos los principales tipos de usuarios
que se relacionan con la problemdtica, de modo que puedan
interiorizarse en cada uno de ellos!




LAMINA 5:
VIAJE DE USUARIO

Antes Durante Después

:Con qué
/quiénes
interactua?

cCOMO Se [
siente? [T

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION? 27
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FASE 2: DESCUBRIMIENTO

Herramientas de investigacidn cualitativa

Es comun que tendamos a pensar que conocemos la realidad de cada uno de los actores

involucrados. La investigacion social, en especifico la investigacion cualitativa, nos invita a

cuestionar nuestros supuestos a través de empatizar con nuestros usuarios.

Lo que las personas*...

usan

explicito/ dicen

observable hacen

tdcito/ saben

latente suenan

sienten
desean
creen
valoran

4 NESTA. (2017).

:por qué?

;por qué?

¢por qué?

(por qué?

Las herramientas de investigacion cualitativa permiten ahondar sobre las percepciones,

actitudes y aspectos culturales relacionados a los actores clave previamente identificados.

Utilizando estas técnicas podemos profundizar desde lo observable o explicito, hasta lograr

comprender la informacién latente o tdcita.

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION?
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FASE 2: DESCUBRIMIENTO

Para llevar a cabo el proceso, les recomendamos utilizar algunas de las siguientes técnicas

de investigacion:

Entrevistas
Se puede definir como un didlogo, individual o grupal, basado en temas (entrevista abierta)

o preguntas especificas (entrevista estructurada). Las entrevistas, a su vez, pueden ser

contextuales. Esto quiere decir, a personas que se encuentren utilizando el servicio. También

pueden hacer entrevistas a expertos, que son personas competentes en el tema asociado.

30

Consejos para hacer
una entrevista

Hagan preguntas abiertas
Utilicen preguntas tales como ;por qué?, ;cudndo?, ;cdmo?, entre otras.
Eviten en lo posible las preguntas que pueden ser respondidas con Si o No,

ya que éstas no permiten profundizar en las percepciones de las personas.

Pregunten por historias especificas
Una buena estrategia es consultar sobre experiencias previas en relacion
al abordaje del problema u oportunidad. Pueden decir “cuéntame sobre la
ultima vez que...” para motivar que las personas hagan memoria sobre esas
experiencias pasadas.

Hablen sélo el 10% del tiempo

La idea es recopilar informacion, mds que imponer su punto
de vista sobre el tema y asi aprovechar para recopilar todas las
perspectivas de lo investigado.

Usen el silencio

Para fomentar que los entrevistados profundicen sus ideas o
tengan tiempo de elaborar sus respuestas. Es una buena estrategia
para poder ahondar en las respuestas.

No sesguen las respuestas
Suele suceder que realizamos preguntas de tal forma que
sesgamos las respuestas de los entrevistados. Un ejemplo de esto

seria preguntar: "s;cierto que la sala de espera funciona mal?".

IEvitemos hacer este tipo de preguntas!




Safari del Servicio

Corresponde a vivir la experiencia del servicio como si uno fuera un usuario. También es

llamado Usuario Incégnito.

¢:Como hacer un Safari del Servicio?

las acciones que él haria.

1. Escojan cudl es el tipo de usuario que representardn al enfrentarse al servicio.
2. Una vez hecho esto, accedan al servicio como si fueran este usuario y realicen

3. Registren tanto los aspectos descriptivos como interpretativos de la experiencia.
4. Teniendo toda la informacion, analicen e identifiquen todos aquellos momentos
en donde ocurren los principales problemas en la experiencia del usuario.

Sombra

Corresponde al ejercicio de seguir y observar a un usuario, o a un grupo de ellos, para

entender mejor el problema que se encuentran abordando.

¢Como hacer la Sombra?

sus reacciones y comportamientos.

los principales problemas.

1. Deben solicitarle a un usuario permiso para seguirlo durante su experiencia con el
servicio con el fin de entender sus inquietudes.

2. Sin interferir fisica ni verbalmente en sus acciones, observen de forma discreta

3. Registren tanto los aspectos descriptivos como interpretativos de la experiencia.
4. Teniendo la informacion, identifiquen todos aquellos momentos en donde ocurren

Entrevistas grupales

Se realiza una entrevista o grupos focales
a un grupo de personas, y se reflexiona en
torno a una idea, tema o fendmeno social,
dirigido por un moderador. Busca conocer
distintos puntos de vista y discusiones, que
se levantan mediante la interaccién de los

participantes.

Algunos elementos a tener en cuenta para

realizar grupos focales:

e Se busca que participen no menos de 5
ni mds de 9 personas.

e Tiene que existir un moderador que
se preocupe que todas las personas
puedan expresarse.

o El
distractores.

lugar no debe tener elementos
e En general, tienden a durar entre 1 a 2

horas.

Plan de investigacion

Unavez familiarizados conlas herramientas
de investigacion cualitativa disponibles,
como equipo deben elaborar un plan de
investigacion, el que corresponde a una
guia en la cual se define lo qué investigardn,
cémo lo hardn, con quiénes y en qué plazos.
(Ldmina 6)

jHay que recordar siempre
planificar actividades con los
usuarios dentro del proceso de
investigacion, son ellos quienes
entregardn la informacidn
mds clave y valiosa para
comprender el problemal!

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION?
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iYa es hora de salir a terreno y empatizar con los usuarios!




FASE 2: DESCUBRIMIENTO

Herramientas de
investigacidn
cuantitativa

El enfoque cuantitativo en la investigacion
social pretende explicar y predecir los
fendmenos investigados, buscando
regularidades y relaciones causales entre
elementos. Esto significa que la meta
principal es la construccion y demostracion

de teorias.

Este enfoque utiliza la légica o razonamiento
deductivo, que comienza con la teoria y de
ésta se derivan hipdtesis que el investigador
busca someter a prueba.

Con los estudios cuantitativos se pretende
generalizar los resultados encontrados en
un grupo (muestra) a una colectividad
mayor (universo o poblacion). También se
busca que los estudios efectuados puedan
replicarse.

La investigacién cuantitativa debe ser lo mds
“objetiva” posible. Los fendmenos que se
observan y/o miden no deben ser afectados
de ninguna forma por el investigador. Este
debe evitar que sus temores, creencias,
deseos y tendencias influyan en los
resultados del estudio o interfieran en los
procesos, es decir, se busca minimizar las

preferencias personales.

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION?

Al realizar este tipo de investigacion, el
investigador realiza los siguientes pasos:

a. Plantea un problema de estudio
delimitado y concreto. Sus preguntas
de investigacion tratan sobre cuestiones

especificas.

b. Una vez planteado el problema de
estudio, el paso siguiente es la revision
de la literatura.

c. Sobre la base de la revision de la
literatura construye un marco tedrico
(la teoria que guiard su estudio).

deriva

d. De esta teoria

(cuestiones que va a probar si son ciertas

hipdtesis
o no).

e. Somete a prueba las hipotesis mediante
el empleo de los disefios de investigacion
apropiados. Silos resultados corroboran
las hipdtesis o son congruentes con
éstas, se aporta evidencia en su favor.
Si se refutan, se descartan en busca de
mejores explicaciones y nuevas hipdtesis.
Al apoyar las hipdtesis se genera

confianza en la teoria que las sustenta.

Sino es asi, se descartan las hipdtesis y,

eventualmente, la teoria.

f. Para
el investigador

obtener tales resultados

recolecta  datos
numéricos de los objetos, fendmenos
o participantes, que estudia y analiza

mediante procedimientos estadisticos.
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FASE 2: DESCUBRIMIENTO

En la investigacion disponemos de diversos
tipos de instrumentos de medicion o
recoleccion de datos cuantitativos:

Cuestionarios/

Encuestas

Consiste en un conjunto de preguntas
respecto de una o mds variables a medir.

¢{Qué tipo de preguntas puede haber?

El contenido de preguntas de un cuestionario
es tan variado como los aspectos que mide.
Bdsicamente se consideran dos tipos de
preguntas: cerradas y abiertas.
Son

Preguntas cerradas:

que contienen opciones de

aquellas
respuesta
delimitadas. Pueden

previamente ser

¢Cuando usar
abiertas?

dicotémicas (dos posibilidades de respuesta)
o incluir varias opciones de respuesta.

Las categorias de respuesta son definidas
a priori por el investigador y se le muestran
al sujeto encuestado, quien debe elegir la
opcién que describa mds adecuadamente
su respuesta.

Preguntas abiertas: No delimitan de
antemano las alternativas de respuesta, por
lo cual el nUmero de categorias de respuesta
es muy elevado; en teoria, es infinito, y puede
variar de poblacién en poblacion.

preguntas cerradas o

Las preguntas cerradas son mas fdciles de codificar y preparar para

su andlisis. Responder un cuestionario con preguntas cerradas toma

menos tiempo que contestar uno con preguntas abiertas.

e Se puede enviar por correo.

e Reduce la ambigledad de las respuestas y se favorecen las
comparaciones entre las respuestas.

e Desventaja: Limita las respuestas de la muestra y, en ocasiones,
ninguna de las categorias describe con exactitud lo que las personas

tienen en mente.

Las preguntas abiertas proporcionan una informaciéon mds amplia y
son Utiles cuando no tenemos informacién sobre las posibles respuestas
de las personas o cuando ésta es insuficiente. También sirve cuando se
desea profundizar una opinion o los motivos de un comportamiento.

e Desventaja: son mds dificiles de codificar, clasificar y preparar
para el andlisis. Ademds, llegan a presentarse sesgos derivados de
distintas fuentes, por ejemplo: nivel educativo, capacidad de manejo
del lenguaje y otros factores que pueden afectar la calidad de las

respuestas.

34



Escalas para medir las
actitudes

Una actitud es una predisposicion aprendida
para responder coherentemente de una
manera favorable o desfavorable ante un
objeto, ser vivo, actividad, persona, etc.
Asi, las actitudes estdn relacionadas con el
comportamiento que mantenemos en torno
a los objetos a que hacen referencia, en este
sentido, las actitudes son sélo un indicador
de la conducta, no la conducta en si.

Los métodos mds conocidos para medir
actitudes son: método de escalamiento
Likert, el diferencial semdntico y la escala

Escalamiento tipo Likert

Consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o
juicios, ante los cuales se pide la reaccion
de los participantes.

Se presenta cada afirmacién y se solicita al
sujeto que elija uno de los cinco puntos o
categorias de la escala. A cada punto se le
asigna un valor numérico. Asi, el participante
obtiene una puntuacién respecto de la
afirmacion y al final su puntuacion total,
sumando las puntuaciones obtenidas en
relacion a todas las afirmaciones. Las
afirmaciones califican al objeto que estd

de Guttman. A continuacion se detallan ~ Midiendo.
los dos primeros por ser los mds aplicados.
Ejemplo Escalamiento tipo Likert
Objeto a medir Afirmacion Escala de medicién
El voto “Votar es una obligacién de todo 1. Muy de acuerdo ( )
ciudadano responsable” 2. De acuerdo ()

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ( )
4. En desacuerdo ( )
5. Muy en desacuerdo ( )

Diferencial semdntico

Consiste en una serie de adjetivos extremos (bipolares, ejemplo: fuerte-débil) que califican

al objeto a medir, ante los cuales se solicita la reaccion del participante. Este debe calificar

al objeto de actitud a partir de un conjunto de adjetivos bipolares. Entre cada par de

adjetivos, se presentan varias opciones y la persona selecciona aquella que en mayor

medida refleje su actitud.

Ejemplo Diferencial semdntico

Objeto a medir

Afirmacién Escala de medicién

Candidato
Presidencial

Enla escaladela 7 dondeles
injustoy 7 justo. s Cémo considera
al candidato presidencial? Marque
con una X

Injusto  —_1-2_.3_4 5_6__7 Justo

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION?
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Consolidar y sintetizar evidencia

Una vez recogida la informacién sobre las experiencias y percepciones de los usuarios
internos y externos, respecto del servicio o producto, es importante consolidar, analizar
y sintetizar para orientar la informacion hacia una nueva comprension del problema u
oportunidad inicial.

Para ello, pueden usar las siguientes herramientas:

Diagrama de causas y efectos
Permite desglosar todas las posibles causas y efectos de una problemdatica. (Ldmina 7)

s Por
qué?

s Por Causa
qué? /[ directa

Efecto \ ;Qué \ ;Qué
directo \genera?\genera*

:Cudl es la
problemdtica?
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FASE 2: DESCUBRIMIENTO

Herramienta Espina de Pescado

Consiste en una representacion grdfica simple para sintetizar las causas y efectos de un
problema en base a distintas categorias. En la [dmina se puede ver una espina central, la
que representa el problema a analizar, y se visualizan varias espinas mds pequefnas para
incorporar las diferentes causas del problema (arriba) y efectos (abajo).

(Ldmina 8)

Causa

Efecto

iCon estas herramientas podrds describir y analizar
de mejor manera el problema, lo que te permitird
reformularlo respecto a lo planteado inicialmente!

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION? 37






En esta fase se busca redefinir el problema a partir de la informacion
recolectada y analizada, para luego transformar dicho problema en un

desafio de innovacion. Un desafio de innovacion es un reto que nos invita
a buscar soluciones al problema reformulado.
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FASE 3: DEFINICION

Reformular el
problema u
oportunidad inicial

Acorde a toda la evidencia levantada en la
fase Descubrimiento del Problema, el equipo
de trabajo debe preguntarse si el problema
definido inicialmente es realmente el
problema de raiz que es necesario abordar.

jPara encontrar una buena solucion

debemos ir a la raiz del problema,

de lo contrario el problema volverd

a reaparecer!

Para reformular el problema u oportunidad,
los invitamos a seguir los siguientes pasos:

e Andlizar la informacién  sintetizada
en el Diagrama Causa-Efecto y/o en
la herramienta de Espina de Pescado.
Recuerden enriquecer el andlisis con
argumentacién cuantitativa para dar una
mayor claridad sobre la profundidad del

problema y su naturaleza.

Ejemplos de informacién cuantitativa

a levantar:  tiempos de  esperq,
porcentaje de personas afectadas,
cantidad de situaciones en que se da el
problema, tiempos de duracién, montos
desembolsados, recursos de distinta
naturaleza utilizados para responder al

problema, etc.
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e Todos los datos e informacion levantada
debemos utilizarlos para revisar el plan de
investigacion desarrollado (Lamina 6),y
asi corroborar (o refutar) las hipdtesis
planteadas. Esta actividad nos ayudara
para reformular el problema.

e Declarar la principal causa que estd
produciendo el problema. Esto serd el
problema de fondo que serd necesario
abordar y buscar soluciones.

e Describir el nuevo problema u
oportunidad. Para esto, consideren
los siguientes elementos cuando lo
redacten:

» El usuario.

¥

La necesidad que tiene este usuario
(¢qué le estd afectando?).

¥

La principal consecuencia que estd
produciendo esto.

Un ejemplo de un problema que sigue
estas recomendaciones es el siguiente: Las
personas en situacién de discapacidad
(el usuario) necesitan ser y sentirse
independientes al experimentar el
servicio de transporte publico (la
necesidad) porque actualmente deben
depender de otras personas y eso les
genera incomodidad (consecuencia).



Definir Desafio de
Innovacidn

El Desafio de Innovacién se construye a
partir de una pregunta, lo que permite
convertir los retos en oportunidades de
innovacion y abrir la mente a crear una gran
cantidad de soluciones.

La formulacién de una pregunta-desafio
permite establecer un objetivo concreto
del proyecto.

Para esto pueden comenzar la pregunta

:Cdémo podemos...?, la cual debe incluir los

siguientes elementos:

e Un verbo (ej: mejorar, incrementar,
reducir).

e Lo que deseas intervenir.

e Elusuario al cual esta dirigido su proyecto.

Declarar desafio de
innovacion

Un ejemplo de un desafio que sigue estas
recomendaciones seria el siguiente: ; Como
podemos facilitar (verbo) el acceso al
servicio de transporte (lo que deseas
intervenir) de un usuario en situacion de
discapacidad (usuario) para que pueda
realizarlo de manera independiente?

Para definir el desafio pueden utilizar la
herramienta para Declarar un Desafio de
Innovacién. (Ladmina 9)

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION?
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FASE 3: DEFINICION

S{NTESIS DE LAS IDEAS
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Portafolio de ideas



FASE 4: GENERACION DE IDEAS

Mirar el entorno
interno y externo

Revisar las experiencias de otros organismos
publicos o privados les ayudard a saber si
existen antecedentes y/o referentes que
permitan conocer de mejor manera de qué

forma podria ser solucionado el desafio.

Para ello pueden realizar un andlisis de
antecedentes y referentes (Ldmina 10), que
consiste en buscar en otros contextos las
experiencias que ya se han implementado
0 que estdn en vias de implementacion y
que estén relacionadas con su Desafio de

Innovacion.

El completar la Idmina les evita “reinventar
la rueda”, permitiéndoles descubrir ideas

inspiradoras, recoger los aprendizajes

positivos y negativos de otras experiencias,
asi como poder visualizar el futuro.

Co-crear ideas

Los usuarios, tanto internos como externos,
son los actores que tienen la informacion
relevante del servicio y son quienes pueden
ayudarlos a buscar las mejores soluciones
para abordar el desafio. Es por esto que
es fundamental integrarlos en el proceso
de generacion de ideas. Asimismo, es
importante siempre tener presente el
Desafio de Innovacion, ya que el objetivo es
abordarlo en el proceso de ideacion.
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Existen muchas técnicas para poder co-
crear ideas con usuarios. A continuacion se
describen algunas que pueden utilizar:

Lluvia de ideas

Técnica de ideacion que ayuda a estimular
la creatividad, basada en la exposicion de
manera informaly libre de todas las ideas en
torno a un desafio. Es posible hacer lluvias
de ideas individuales o de manera grupal.
Para realizarla no necesitan mds que lapices
y post-its o papeles para anotar.

Ideacion 3x3x3

Técnica de ideacion que ayuda a generar
ideas de forma colectiva. Al comenzar
el proceso de ideacion, ésta permite en
poco tiempo tener muchas ideas que
son levantadas de forma individual, pero
recogiendo la creatividad de otras personas.
(Lamina 11)

Sombreros para pensar

Técnica de ideacion que permite generar
ideas a partir de diferentes perspectivas
o puntos de vista. Permite pensar desde
muchos dngulos distintos, logrando que
las ideas aportadas no sean tomadas de
forma personal, minimizando asi los juicios
de cardcter emocional. Esto, ya que cada
persona estard inmersa en el papel que le
ha tocado. (Ldmina 12)

Impulsores de mejora

Técnica de ideacién que entrega preguntas
que permiten abordar el desafio desde otra
perspectiva, alterando de forma forzosa
los elementos que lo componen. Ayuda a
enmarcar ideas, problemas y oportunidades
en relacion con distintos escenarios. Extiende
el pensamiento en torno a un concepto
en diferentes direcciones, proporcionando
una discusion que fortalecerd las ideas
generadas. (Ladmina 13)
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FASE 4: GENERACION DE IDEAS

LAMINA 11:
IDEACION 3x3x3

Persona 1

Persona 2

Persona 3
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Desafio:

Perfil Perfil Perfil Perfil

Escriban las ideas asociadas a cada perfil




FASE 4: GENERACION DE IDEAS

LAMINA 13:
IMPULSORES DE MEJORA

Impulsor de mejora - Nueva idea

° Inversion

Integracién

Extension

Diferenciacién

Adicidon

Sustraccion

Traduccion

Insercion

R A AR
A !

00000008

l
l

Exageracion

jTendrdn muchas nuevas ideas en un corto periodo de tiempo!
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FASE 4: GENERACION DE IDEAS

El vendedor
Técnica que permite generar ideas inusuales desde la descripcion de objetos y sus atributos.

¢Cémo utilizar la herramienta?

RN

Escriban en un papel objetos comunes y ponganlos en un sobre.
Una persona debe asignarse el rol de vendedor y el resto de compradores.

NN

El vendedor debe sacar un papel con un objeto y realizar un “Pitch de Ventas”. Esto se

refiere a explicar de manera simple y clara, cémo ese objeto podria ayudar a solucionar el

Desafio de Innovacion, intentando “vender” esa solucion a los compradores. El vendedor

tendrd 1 minuto para pensar el Pitch.

4. Los compradores, luego de escuchar el Pitch de Ventas, deberdn hacer preguntas criticas
orientadas a cuestionar si efectivamente los atributos de ese producto serdn Utiles
antes de comprar el producto.

5. Durante todo el proceso tomardn notas de las ideas y los atributos, los que se discutirdn

publicamente para ver cudles de ellas pueden ser Utiles y aplicables en la solucion del

desafio, pudiendo incluso generar nuevas ideas.

Algunos consejos para la
generacién de ideas

e Utilizar preguntas tales como ;por qué?, scudndo?, ;como?, Mantener
siempre el foco en el Desafio de Innovacion.

e Involucrar a diversos actores ya que sus experiencias y conocimientos
les haran encontrar la gran idea.

e Utilizar el pensamiento visual. Hacer dibujos o ilustraciones facilita el
proceso creativo.

e Apagar el juicio y la critica.

e Buscar la mayor cantidad de ideas

e Pensar fuera de la caja. No hay ideas malas o incorrectas.

e Combinar ideas. Surgen muy buenas ideas cuando se juntan dos o mds
propuestas comunes.

e Escribir cada idea que se levante en un post-it.

e Utilizar diferentes técnicas para asi poder llegar a mds y mejores ideas.

jAl utilizar las diferentes técnicas obtendrdn su portafolio
de ideas!
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eleccion de
Conceptos

Con el portafolio de ideas creado podrdn comenzar el proceso para
priorizar y conceptualizar la solucion. La conceptualizacion de la solucién
se refiere a la descripcion de ésta, comprendiendo las caracteristicas,
atributos y valores principales de dicha solucion que posteriormente serd
prototipada y testeada.
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FASE 5: SELECCION DE CONCEPTOS

Categorizar y
priorizar ideas

Una vez completado el proceso de
ideacion, las ideas deben ser recopiladas,
categorizadas, refinadas y reducidas para
posibilitar la seleccion de las mejores
soluciones, ideas y estrategias. Para esto, les
recomendamos las siguientes actividades y

herramientas:

Categorizar las ideas

Proceso para agrupar las ideas segun
criterios, con el objetivo de simplificar la
comprension y andlisis de las ideas.

¢Cdémo categorizamos las ideas?

1. Decidir el o los criterios de agrupacién de
las ideas. Algunos ejemplos de criterios:

» Puede ser por similitud o bien ideas
que hablen de lo mismo.

» Puede que una contenga a la otra.

» Puede ser porque comparten
atributos o caracteristicas similares.

» Puede ser que sean secuenciales
dentro del transcurso de la
experiencia del usuario en el servicio.
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2. Enunahoja en blanco, ordenen las ideas
segun ese criterio. En este proceso es
posible que vean que es necesario crear
nuevas ideas que unen dos soluciones o
que fusionen ideas.

3. Una vez ordenado, recomendamos
colocar un concepto que indique qué tipo
de ideas estdn dentro de esa categoria.
Con esto ya tendrdn sus ideas ordenadas
y agrupadas.

iEs muy importante que al realizar la
categorizacion no pierdan el foco en las
ideas especificas que estdn detrds del
concepto general ya que, de lo contrario,
podrian olvidarse de muy buenas ideas!



FASE 5: SELECCION DE CONCEPTOS

Priorizar las ideas Disefio conceptual de
Proceso para ordenar las ideas segun la SOlUCién

criterios de priorizacién. Para esto, te puedes
apoyar en la matriz de priorizacion, revisada

en lapag 14. (Lamina) Una vez priorizada la agrupacion de ideas

Ca L. ideas? que acorde a los criterios quedd en primer
;Coémo priorizamos ideas? ) .
¢ P lugar, es necesario profundizar en su

descripcion, a lo que se le denomina el disefio

1. Seleccionen dos criterios de priorizacion L
conceptual de la solucién. Este, es la base

que escribirdn en la matriz. Algunos , . .y
con la cudl posteriormente se realizard el

posibles criterios son: L . .
disefio material del producto o servicio, por

lo que es muy importante que el concepto

X

Deseabilidad: Lo que tiene sentido . . .
quede descrito lo mads claro posible. Para ello,

es Util a las personas. " .
Y P pueden utilizar la herramienta “Resumen de

la Solucién”. (Ladmina 14)

¥

Factibilidad: Lo que es técnicamente
posible en un futuro cercano.

&

Viabilidad: Lo que es sostenible

econdémicamente.

X

Impacto: Lo que deja una impresion
o efecto positivo.

¥

Disrupcién: Grado de novedad de
la idea.

2. Posicionar las categorias en la matriz
les  permitira  identificar  cudles
de las soluciones tienen mayor
potencial cumpliendo ambos criterios
seleccionados.
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FASE 5: SELECCION DE CONCEPTOS

LAMINA 14: ]
RESUMEN DE LA SOLUCION

:En qué consiste la ¢Para quién es la
solucion? solucion?

:Para qué es la ¢ Qué valor agrega a los
solucién? usuarios respecto de lo
que hoy existe?

Principales acciones del usuario

Principales acciones de la institucién

Ya tienen un resumen de la solucién que permitiria darle una mejor
experiencia a los usuarios. Esto puede ayudar a explicar el concepto
a autoridades y colegas, para tener apoyo en la institucion y seguir
avanzando con el proyecto..
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)

Prototipado
y Testeo

Con el resumen de la solucién ya estdn listos para comenzar la siguiente
fase de Prototipado y Testeo, que consiste en probar las ideas de solucion
para mejorarlas, cambiarlas o desecharlas antes de su implementacidn. Las
ideas son materializadas en prototipos que, desde iteraciones realizadas
con usuarios, servidores publicos y expertos, paulatinamente aumentan su
calidad o resolucion hasta llegar a un pilotaje en condiciones reales.
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FASE 6: PROTOTIPADO Y TESTEO

¢(Qué es un prototipo?

Un prototipo corresponde a la representacién de una idea, de manera parcial o completa.
Es una representacion simple y de baja resolucion de conceptos en una etapa temprana del
proceso de disefo. El prototipo logra que una idea sea algo tangible y testeable. Es llevar
una idea o concepto al mundo real.

La accién “Prototipar” no se refiere solamente a la construccion de un prototipo, sino que
también implica que éste sea testeado. Esto permite probar las nuevas soluciones de manera

rdpida y a bajo costo, disminuyendo los riesgos al momento de implementar y escalar. Es
por esto que un prototipo no tiene valor si no se prueba o testea con usuarios.

R

ipar es un proceso activo que 5 leoesunafima
internacional de consultoria
involucra construir, probar, aprender e Y disefio fundada en Palo

mision es crear impacto

iterd r. DeSig n Kit . |deOS . positivo a través del disefio.
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FASE 6: PROTOTIPADO Y TESTEO

El testeo se refiere al acto de poner a prueba la propuesta con usuarios reales del servicio, e
integrar la retroalimentacion obtenida en un nuevo prototipo refinado. Permite validar las
hipdtesis de la solucion que han disefiado con usuarios reales, de manera rdpida y a bajo
costo, lo que nos permitird mejorar su solucion o buscar nuevas alternativas que resuelvan
el desafio de innovacién.

Algunas caracteristicas de los
prototipos

e Los prototipos permiten comunicar de mejor manera una idea.
Al representarla en algo tangible, permite que todos los actores
comprendan lo mismo por esa idea y puedan ayudar a mejorarla.

e Los prototipos se utilizan para testear algo en particular, en especifico,
las llamadas “hipotesis”, que son las creencias que se tienen sobre la
solucion ideada.

e Los prototipos varian en su resolucién: Un prototipo va desde uno de
baja resolucion (hecho de materiales simples, tales como cartén, papel,
etc.) que se utilizan generalmente para hacer una prueba del concepto,
a uno de mayor resolucion (modelos 3D o utilizacién de materiales
mds pertinentes) que sirven para testear los aspectos sensoriales o
funcionales.

e Una solucién puede integrar mds de un componente, y raramente

vamos a tener un prototipo por solucién, sino que tendremos que
prototipar varios componentes de ésta.

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION?
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¢Cudl es el valor de prototipar y testear
dentro del Estado?

Lo que tradicionalmente ocurre: ﬁiﬁﬁgﬁﬁ%
B ARRPE 2

VE, APa¥ y

)
N\ 4
- - - v-
—p V—
-
-
IDEA PLANIFICACION IMPLEMENTACION EVALUACION
e Largo tiempo de e Se incurre en e El aprendizaje
planificacion altos costos llega muy tarde
e Se generan altas para corregir

expectativas

Modelo basado en Marco Steinberg

Con légica de innovacion:

Bajo riesgo, bajos costos
Probar

Ho o Fo TRy

TAYZ:, (AYAY, Yo
- E;? E?%E?%ﬁ’?

N Yo

Q o
- -— — —

L J
Construir ‘\/ Aprender

IDEA PROTOTIPO Y TESTEO PILOTO IMPLEMENTACION
FINAL
e Aprendizaje comienza e Seinvierten recursos una vez que se
tempranamente estd seguro de la solucién

e Los riesgos pueden
ser mitigados antes
de que la solucion

comience a escalar
Modelo basado en Marco Steinberg
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FASE 6: PROTOTIPADO Y TESTEO

¢( Por qué prototipar?

Desarrollar
Los prototipos construyen un entendimiento comun de lo que realmente
significa el concepto de solucién. ; Como se ve y se siente? ; Como interactuan

las personas con él?

Comunicar
Los prototipos expresan el concepto en una forma tangible. Sus colaboradores
podrdn darles retroalimentacién mds constructiva si es que pueden ver, tocary

sentir la solucién propuesta, en lugar de solo escuchar una explicacion de ella.

Probar
Prototipar les permitird conectar el concepto con sus usuarios, de manera que

ellos puedan darles comentarios e ideas directamente.

Mitigar riesgo
La mitigacion del riesgo es el corazén de prototipar y testear. Cuando existe
incertidumbre en torno a una nueva solucién, el prototipado permite eliminar

el riesgo a través de ciclos de prueba e iteracion sobre la solucion propuesta.

*Basado en “Designing for public
services”, Nesta, Ideo and Design for
Europe Guide, 2016.
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Niveles de prototipado

El proceso de prototipado puede ser abordado desde distintos niveles de resolucion, los que
responderdn a diferentes propositos. En la ilustracion se representan tres niveles de prototipo,

y como estos aumentan su resolucion en el tiempo hasta llegar a estar suficientemente

iterados, ajustados y tener las condiciones necesarias para ser piloteados.

A

PROTOTIPO NIVEL
CONCEPTUAL

e Historias, relatos que
narren el servicio

PROTOTIPO NIVEL
SENSORIAL

e Como seveny
sienten los puntos de
contacto del servicio

FUNCIONAL

Fuente: Designing for public services, Nesta, Ideo and Design for Europe Guide, 2016

Nivel conceptual

Se trata de la representacién mds bdsica
del concepto definido en el resumen de
la solucidn. Para esto se pueden utilizar
técnicas que cuenten historias o relatos que
narren la experiencia del servicio propuesto.

Nivel sensorial

Dentro de la experiencia completa del
servicio, se pueden elegir puntos de contacto
especificos para ser prototipados. En este
nivel se desarrolla una primera aproximacion
a como estos puntos de contacto se
deberian ver y sentir superficialmente, sin
entrar en detalles funcionales.

Nivel funcional
Un prototipo a nivel funcional debe permitir

poner a prueba las funcionalidades de los
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puntos de contacto elegidos, y evaluar la
factibilidad técnica de implementacion de
estas para su futura implementacion en el
piloto.

:Qué puede ser prototipado?

Un prototipo no estd referido necesariamente
a un producto o materialidad, de hecho, casi
todo puede ser prototipado. Para definir qué
prototipar, deben considerar las siguientes

dimensiones:

1. Prototipar la experiencia del servicio:
Permite visualizar y materializar de
manera holistica la cronologia y las
actividades realizadas por el usuario en
el servicio ideado. El principal desafio
consiste en abordar el cardcter intangible
de los servicios, y lograr crear una buena

PROTOTIPO NIVEL

o Cémo funcionan los
puntos de contacto
del servicio propuesto



FASE 6: PROTOTIPADO Y TESTEO

Experiencia del servicio

PUNTOS DE ACCIONES DEL
CONTACTO USUARIO

ACCIONES DEL
PROVEEDOR

Espera el
autobus

imagen mental del concepto propuesto

por el mismo. Es recomendable
prototipar la experiencia del servicio
a nivel conceptual, ya que permitird
entender de forma mds concreta cémo
se sienten e interactuan los usuarios con
el servicioy, al mismo tiempo, reconocer
qué componentes, elementos y puntos
de contacto pueden ser prototipados a
nivel sensorial y funcional.

Prototipar Puntos de Contacto:
Permite visualizar y materializar los
artefactos,

elementos, productos o

comportamientos en los que el servicio
cobra vida y con los que interactua
fisicamente el usuario. Ejemplos de
puntos de contacto: espacios, personas
que cumplen un rol en la atencion a
usuarios, aplicaciones o plataformas
infraestructura,

digitales, impresos,

etcétera.

En las siguientes dos imagenes, referidos a
la solucién de servicio de transporte publico,
se explica la diferencia entre prototipar una
experiencia, y prototipar puntos de contacto.

Sube al

Paradero

Chofer
maneja
autobus

autobus

Se baja del
autobus

Timbre de

Pasaje de
parada

autobus

Chofer
detiene

autobus

Chofer
maneja

Chofer
detiene
autobus

*Ejemplo: Solucién de servicio de transporte publico.

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION?

61



Puntos de contacto

Espera el
autobus

Sube al
autobus

Paga el
pasaje

ACCIONES DEL
USUARIO

Paradero

PUNTOS DE
CONTACTO

Pasaje de

autobus

Chofer
maneja
autobus

: Chofer
detiene >
autobus maneja

Chofer

Se baja del
autobus

Timbre de
parada

ACCIONES DEL
PROVEEDOR

*Ejemplo: Solucion de servicio de transporte publico.

Técnicas para construir prototipos

Con los insumos levantados en la Idmina resumen de la solucion podrdn comenzar la

construccién y testeo de los prototipos. Para esto, existen diferentes técnicas que pueden

utilizar y que se describen a continuacion.

Nivel conceptual

Viaje de Usuario Aspirado

Muestra todos los pasos lineales que un
usuario realizaria en un contexto ideal
antes, durante y después de interactuar
con el servicio. Con esta herramienta, se
incorporan las ideas de solucién priorizadas
en el ciclo completo de la experiencia
del usuario con el servicio, permitiendo
comprender la solucion de forma sistémica
y no como componentes aislados. (Ldmina
15)
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Storyboard o Guién grdfico

Secuencia de imdgenes individuales, cada
una de las cuales representa un evento
distinto de la idea, tal como si fuera un
comics. llustra la interaccion entre el usuario
y el servicio. Esta herramienta no sélo permite
refinar la idea, sino también definir quién la
usard, donde y como. Ademds, dado que
presentan algo desconocido, las imdagenes
son mucho mds fdciles de comprender para
otras personas. (Ldmina 16)

Chofer
detiene
autobus




FASE 6: PROTOTIPADO Y TESTEO

LAMINA 15:

VIAJE DE USUARIO ASPIRADO

Antes

Durante

Después

:Con qué
/quiénes
interactua?

;Como se
siente?

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION?
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Storyboard o Guidén Grafico

parte de la cartera inicial de proyectos del Laboratorio de Gobierno. Este era un proyecto
que permiten desarrollar un proyecto de innovacion con impacto ciudadano y dar a
, Cesfam Quinta Bella, Servicio de Salud Metropolitano Norte y el Laboratorio

Sistema integral de Tomas de Cita. Para hacer este prototipo se utilizé la herramienta

El proyecto fue realizado en conjunto entre el Ministerio de Salud, Municipalidad de
en el acceso a citas de atencién de morbilidad en el Centro de Salud Familiar de Quinta
conceptual de una de las soluciones co creadas con los usuarios, la cual consistia en un

El proyecto de Redisefio de acceso a la Salud Primaria, iniciado en Enero de 2015, fue
de Gobierno, y fue abordado el problema de ; Cémo eliminar la aglomeracién temprana
Luego de realizada la fase de Generacién de ideas y de Priorizacién de conceptos

demostrativo cuyo objetivo era implementar todos los procesos y etapas metodo
conocer el enfoque y trabajo del Laboratorio y los distintos agentes involucrados.

dio inicio a la fase de Prototipado y Testeo, en donde se desarroll

Bella en Recoleta?

Recoleta

Proyecto Red
la Salud Pr

Caso de Uso

Fonasa A

Ocupacion: Duena de casa

Vive

: Sola

lacion

diabetes tipo 2 por lo que asiste
regularmente a su centro de

USUARIO POLICONSULTANTE
salud familiar.

SONIA

Sonia vive sola ya que su
esposo muri¢ hace unos anos
y hace poco le diagnosticaron

Otra patologia: Diabetes

62 anos
Afil

65

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION?



Nivel sensorial

Role Playing o Juego de Roles

Consiste en entrar en el rol de los usuarios
y realizar una representacion corporal
ficticia de la experiencia o situacion. Es una
manera rdpida y tangible de construir un
prototipo de la experiencia y poder probar
una idea, ensaydndola como si fuera real.
De este modo se puede imaginar de mejor
forma la situacién y descubrir cudles son los
puntos que habria que mejorar o resolver de
la solucién propuesta.

¢Coémo aplicar la técnica?

1. Primero que todo, deben definir qué
es lo que prototipardn mediante el
Juego de Roles. Para ello, piensen qué
parte de la solucion quieren testear (el
Storyboard o Viaje del usuario aspirado
pueden ser buenas herramientas para
preparar el Juego de Roles).

2. Una vez definido lo anterior, piensen
qué roles van a representar y asignen
uno a cada miembro del equipo.
Idealmente dejen un rol de observador
no participante, para que registre sus
comentarios desde afuera.

3. Preparen el escenario para poder
realizar la actuacién. Para ello se
recomienda tener papeles, ldpices
y cajas que permitan rdpidamente
construir cualquier tipo de objeto

necesario para la actuacion.

4. Realicen la representacion tal como
si estuvieran viviendo la experiencia.
Estén abiertos a improvisar mejoras en
la medida que realizan el prototipado,
tanto con la introduccion de nuevos
objetos, en la creacion de didlogos
no contemplados inicialmente, o con
la incorporacion o eliminacién de
determinados procesos dentro del
servicio.

5. Una vez hayan finalizado, registren
todas las conclusiones de la experiencia,
considerando lo siguiente:

e ;Qué funciond?

66

e ;Qué podria mejorar?
e ;Qué preguntas surgieron?
e ;Qué nuevas ideas surgieron?

6. Pueden redlizar este ciclo mds de una
vez, incluyendo los nuevos elementos

y mejorar de esta forma el prototipo.

Recorrido a Escala

Representacion a escala del servicio y
su contexto, a través de la utilizacion de
elementos simples que permiten dar vida al
servicio. Al mover los personajesy soportes
fisicos, permite simular las interacciones
que se podrian generar en el servicio. La
posibilidad de repetir, tantas veces como
sea necesario la puesta en escena del
servicio, permite iterar, aprender y mejorar
la propuesta.

Prototipos Rapidos

También denominados “prototipos de
baja resolucion”, son la materializacién del
componente de una idea de forma simple
y a bajo costo. Permite probar rdpidamente
el concepto que estd detrds de la idea e
incorporar los primeros aprendizajes que
se extraen del testeo del prototipo con
usuarios. Se pueden hacer prototipos rdpidos
de producto, de espacios, de interacciones,

o digitales:

e Prototipos rdpidos de producto: Un
prototipo rdpido de producto es la
transformacion inmediata de unaidea a
un objeto tangible. Es un boceto llevado
al plano fisico, que permite levantar
informacion a través de maquetas de
bajo costo y rapida manufactura.

e Prototipos rdapidos de interacciones:
Sirve para visualizar y comunicar,
de forma rdpida, las ideas que se
estdn desarrollando en relacién a la
interaccion de diferentes actores.
Ejemplos de esto son el lenguaje verbal
y no verbal, tono de voz, elementos que
pueden ir plasmados en un Protocolo
de atencion.



e Prototipos rapidos de espacios: Son prototipos que permiten proyectar espacios e
interactuar con la infraestructura, para asi probar la usabilidad de éste.

e Prototipos rapidos en papel de medios digitales: Sirve para visualizar y comunicar, de

forma rdpida, las ideas en relacion a una plataforma digital. Mientras mds claras sean

las ideas en el papel, mds fdcil serd identificar los elementos que se deben prototipar

posteriormente en el computador. Durante el desarrollo se modificardn las cosas muchas

veces, por lo que el nivel de detalle del prototipo debe ir de acuerdo con la evolucién

de la idea. (Ldmina 17).

Nivel funcional

Prototipos de alta fidelidad (o alta
resolucion)

Los prototipos con una fidelidad mayor
utilizan interfaces lo mds reales posible.

Un ejemplo de esto son los prototipos de
aplicaciones digitales:

e Aplicaciones Digitales: Consiste en

realizar una primera aproximacion de

una idea que se tiene respecto de una
aplicacion digital y mejorarla hasta
lograr tener un “prototipo funcional”.
Permite encontrar dreas de mejora en
etapas preliminares a la implementacion
de una aplicacién digital, para poder
afinar el disefio, interacciones vy
funcionalidad, entregando una éptima
experiencia al usuario. (Ldmina 18)
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:Qué vamos a Principales observaciones y
prototipar? comentarios

Hipotesis




SN RN L I R 2
PRIy R Y ORIV AR Y RO R
c >2 592833 o 29 9% 98§ S o Ec 58984 Y t B ) R
k) T D c > > o el = At g He. o
= > st [T [0} - 2 o £ 8
8] = %) > O ] 2 Hsisls 8 =
o T - + o o T o £ o o HZsz|s T
690 25852 =% 52 a g, 3£ 98 w9 o &2 E§ onlg ], Ele SiHzils |8 =
v © Q. = a5 ] 2 ¢ ¥ £ = 9 [ Blr FH:z|c J£3 =
O S5 C o wvw o & % 2 [ORN] PO [3:3-1 ER AR £ Hl =58 £z =
S5 2 3250 w22 oo 0 a 2 & ° E Y > a © PREQON LIRS P sH | (2 =
= a O O © O £ o 0 -5 0 ' o = o o -0 S |EE]: e E2% - I )
o5 08 F 0o O OW v v g §y 9 S n 2 -8 o > Sotiy feEe| i e il : Heez| iz =
T O£ 0y g 00 O R T = 5 8 2 5 v o ol FHE B BRI —
(RN | n o + = ey v 5 O PEASATE L 3 HIEEH S-HE5 e =
L0 a 5 O O > 0 > £ Qo : SERN T sssHl 2908 % =
S S 50600890 525 6005 5 S | )
5 B - =3t H s|8 2 5 =
o c o ¢ g ow 8 oo 5 305 EZo § o L, 2 0 by : 58 sl zi|csl 28 = ¢
Lo g ot g o g = L 8¢ Yoz2zo | e..mmeo.um < B 1o, REHES|SE E =
O {og>2 ot 5k o wuldGoos B co28g9Eg _ P =
(7)) O 0 O N 0 £ O = o @ 2 o = c : R S =
S &g® o 9069 E % 5 - 0 L @ 20 ¥ 9 s5%¢c g5 . SEEI R 3
4 9] T 0o [ ® 2 0 € gy O 35 n E 2O 55 O $ i EE I R T 206D ez
Lo 5 L 5 9 Qo —_ o o o »w O 5 o > 90 .2 : B s - 2 NS c%3 £
(o] T g oV 9L o g >0 o} 2 g 5 0 £ 9 ie] S +~ 5 O X ofe 3 sisf g T MR 5§85 e
o— fg32 T 8583 G 17 =
o) | S 0 8958 5 9Y% >yg °TgYUg TESQ w5 2 05 EQ : i s o JEH Seiliji
. s} ..m PR R = R e wn Q. o O m = 2L o % m c m S - PR - mta
P a Qs 9o @45 38 E 3 0wy H o8 O%v g5 ¥ 5 . RIS DIARYAO
o Q $ 00 c W0 o > 5 0 c " = E b 20 cc?l ;
@ — 33253535 4% 6 O & = U g5 O O c ¢ c ° W
w L —_—
oz Av m.cugb%%mdmd.m mlo.m.ww/.mem w.m%wmdp
O = O — d ~
nsLmJ%bedo mmqmlmﬁ..mam mbwwem.w .
S5 >~ 0 ° — = [9)) c N (S} N 8 = % -
7)) @ c 22 < v s 98 g §<c7T QO Y T 20 0 g o 82 & £ =
n C = O = e + g g N =
o 8506 0 8 © o = £ 9 90 L ch ) 28 E G 5 28 i 3 |
.2 DO o *® 0 v g o o N 26 . @ o 8 0 0 o g g5 & 8830 ¢ o :H E
Q O w S EDT 95 2357 = 3237 >0 g9a*¥ oz 238 ;R It 5 idH oE!
o} v a O ] O g O c o = O O o c > ] oF Fieii T - 5=
o m £ 5 .w 0] o £ .,m w 9 Yy g 0 o 5 Q. O 5 € @ 0D 0 % o] 52 3:is: st VR ‘BE
_ C 5:2ts5Efosy So82538g 598838 ‘kEHH SERE N PE
= Q = D = o N O S L o} T = > = kil G| 8 e s Hn=
o) 5 -9 202yt LNSOE Dy 28 goco3 2 - YN
0 O 0 > o MmO @ T o € O n = O = O g 2 38| & o © ¢
- Q g < h O - O o > 9 | o c o m a o O ) 2 B8 8 o £ 8
lo) 2 5 9 » O 5 c & N O & 0 g © %} 2 - 0 Q 2 sl - RS .o Ei @
£ O > g v o O m C n O m O S5 &£ O cC @ € B {7 Bt = H ° N | o A a3
C - .5 fpepgoes0 20>t 000L We S8 950 ¢ HHERZIERBAERH
5 0] = u H © R s Q9 g3 R
fa) P g85¢cgs S5 00 28 ¢ HHEREREEIEE Y
>~ = v = 0 — 09 3 a < il o o P TEY i g
w o Y00 g o3 T : = g 2 o4 LEQ SE | 3
A= 9] ; 3 -
=m =2 c z 05 ~ o Cc v O -
Av Q 5 ke o 5 0 O — :
o £E 28 0380 c 0 o8 S AN N RS I AT NI
2 o) &5 o 2 € € O € 0 = 3 R O T S SN ACA AN
) <G £ & £ T T L S N N S
= O A - R o £ 5 ¢ R
o O go352¢ 53¢ ‘
2 = T3
o+ Q@ ks £ T 5 o c 4, Q "
T oy 08355923 Se 8o st E i
it — “-4~ ES
- © 8% 5B W 2o B O Sh e
O T o 290 35 070 o o 2 = : g
» O g 552388 2T 39 AR 1 g
© C 386560 c 5o o i
ad Seals £ 3 132 [ H
O O P $ 00O 00 a 5 O T O o 3| o L ||
A - e [P BH —
=l K] £ » 1 Eily L34
e Ele, 28 HE 5 L
s|@elss |32 BP0 3
v I SRS P ITONIe SO NI IOE NI (o= |82 = T | s
PR A R RN DI DA R AR T R R AR R I HEA NI R 3 it0] 8ES £
RN I PRI R A A PSR AN A NN R IR P IMMNE RN ilo(s2Sflio|leg 2 iz §82 | ¢
Ry R e L I o R PR R R P dgliedie|gr 7 T EBS| ¢
IR TR RO NOPAIRY A ' DR R TR AN RO LA :
. i RO UL A N LA PR AN
BN T S ST TS T
L I I G S S N T L R A PRSI PR TN Y il I =
Y PO R PR Y P R Y PRI - E f = | [
R Y RO AR VAR TR AN A N XA I i S 3 M | 3
e e e e e e S e e S e S e S I D R U SO IOR A I I = e B S
y KA XA . RS A AR R X AR A A AR S P R I S i = e RS
) mame it tenm e M ey =0 0 3 I Nl | B I
AL AP RATARIKAIALIORS -3 s Y =] ¥ m Y
RO IRRIY R DRI S OORY - - £
oy PRSI EORG RSN M( . ;
A A AN XM AR AT XA N <
AP SRR LA L s Lo s M
R PRALERY] PRI PRAR AR g ¢ 993 ¥ &l |
D A A S A A R AR TR A SIS S yinee s 3 . 8.
YA AR R AR Ou e N s B
.J,,_,U. u.\._\,_ﬂ.w.n.\:_f..w. Shei oS OM R = m S
-\ ev=e Pt tevmr M= U 3 ¥ g 3 . S L
AR XATARIN RS S A SN D 8 4 By o B %
Y ' \...\_:::\..,_,2\,_‘ R $ §.¢° § = s § ~
1l IR SN XSRS R TSN USSE g8 = = <
z A R \2:\.'\.,;\. PR sz SERSIE B3 7
cINA T L legs, A A PR B PR DA M1 B h
PP DA ST PRI i i

AP Sy oy, S e, PP IS NN AT
’ -~ ’, -~ A} -~ ¢ -~ A} -~ ¢ ¢

Y ROV I Y R R RIS R D ORI RSO RILY RN

DI PAAR AT PEEAAA AL LS

PN RS AN P LT IUN RSy RSN RSN N

. R R R R AN R R AR AR

PEAMMERAN DI M AN M

Sl m il aall, LY AR N AR A Y

69

ién

Prototipo alta
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Prototipo media
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Ao de la Experiencia de Postulacion
’
:

invitd a

"

Innovacion Regional”

"Redise

El Proyecto
Prototipos de
redisefio consider

AR A DA
”

e e

postulacién. Los sistemas y los documentos con los que interactdan
los postulantes buscan ser mds simples y amables, comparados con

entre 2016 y 2017 por la Gerencia de Innovacién de

mejorar la experiencia en las plataformas web.

Reformulacion de las bases técnicas; Simplificacion de

documentacién de ayuda y apoyo para los postulantes;

y Reformulacién del formulario de la plataforma de

los que regularmente se usan en los llamados.

Para la simplificacion de documentacién de ayuda y apoyo

retroalimentacion”, contestando a las preguntas: ; Qué funcion

;Qué podria mejorar? ;Surgieron nuevas preguntas? ;Surgieron
%

la Corporacién de Fomento de la Produccion
de la informacion disponible y de apoyo

Proyecto Corfo

Caso de Uso
Productos
para los postulantes
Acompafiamiento

en donde se

nuevas ideas?

El
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FASE 6: PROTOTIPADO Y TESTEO

LAMINA 18:
PROTOTIPADO DE APLICACIONES DIGITALES

Prototipo ¢ Qué servicio
digital entregaremos?

¢ Por qué es importante?

:Qué contenidos tendrd?

;Como serd?
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FASE 6: PROTOTIPADO Y TESTEO

72

L e S,
CGreABANDO

OO e

Cihbry.  EStocHAY- O

iDado que el prototipo es funcional, les
recomendamos buscar en internet algunas
herramientas que les permitan probar sus
aplicaciones de forma rdapida y sencilla!

ES EN MENU

HOLA

Guiq de ) Juan Pérez
POSTULACION

Cerrar
=
sesién

En lo fase de Idecs, estamos llamando a nuestra comunidad global a Criterios de eVOIUOCién

presentar proyectos actuales o propuestas enfocadas en el tema de

fos dos Desafios: soluciones que enfrentan desafios globales urgentes Detalle de las bases

en la interseccion de paz, prosperidad y planeta de maneras

radicalmente nuevas. Preguntas frecuentes
POSTULA

En la fase de Ideas, estamos llamando @ nuestra
comunidad global G presentar proyectos actuales o
propuestas enfocadas en el tema de los dos Desafios:
soluciones que enfrentan desafios globales urgentes
en la interseccién de paz, prosperidad y planeta de
maneras radicalmente nuevas.

En lo fase de Ideas, estamos llamando a nuestra comunidad global a
presentar proyectos actuales o propuestas enfocadas en el tema de
los dos Desafios: soluciones que enfrentan desafios globales urgentes
en la interseccién de paz, prosperidad y planeta de maneras
radicalmente nuevas.

COMENZAR

postulacion

PREGUNTAS FRIGUENTES | CONFIDENCIALIDAD | ELLABORATORIO | CONTACTO.




FASE 6: PROTOTIPADO Y TESTEO

iComo testear prototipos?

Antes de testear un prototipo, se recomienda planificar el proceso de prueba. Esto se puede
realizar utilizando la herramienta “planificacion de testeo”. (Lamina 19)

Una vez hecha la planificacion y preparado todo lo necesario para realizar el testeo, realizardan
la prueba de su prototipo con usuarios reales. Esto quiere decir, con personas que serian
potenciales usuarios si es que el servicio estuviera implementado.

Algunos consejos para este
proceso son:

e No se trata de vender la idea, recuerden que la soluciéon puede ser
validada, pero también puede ser que no logre resolver el Desafio de
Innovacién y tengan que modificarlo o cambiarlo por otra solucién.

e Dejen que el usuario viva la experiencia sin dar demasiadas
instrucciones.

e Registren todos los momentos de la experiencia (fotos, grabacion,
registro de notas, entre otros).
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Hipdtesis :Como lo vamos
a medir?

Paso a paso




FASE 6: PROTOTIPADO Y TESTEO

Con el fin de aprender durante el proceso de testeo de los prototipos, es necesario utilizar
técnicas para conocer la opinion de los usuarios, tales como encuestas, entrevistas u
observaciones, entre otras.

Abajo se muestra un recuadro con posibles preguntas a realizar en encuestas o en entrevistas:

ABIERTA CERRADA SEMI-ABIERTA CERRADA PARA
EVALUAR
I I I I
Usuario responde Usuario tiene opciones Usuario tiene opciones Usuario califica el servicio
libremente o puede responder y/o algunos atributos
¢{Qué es lo que considera libremente
¢Me puede comentar mds importante de la En unaescaladelas,
como fue su experiencia? experiencia?: ¢{Qué es lo que considera ¢Coémo calificaria su
mds importante de su experiencia?
1. La simplicidad experiencia?:
2. La rapidez
3. La amabilidad de 1. La simplicidad
atencién 2. La rapidez
3. Amabilidad de
atencién

4. Otro: Comente

Se recomienda utilizar para cada testeo una Pauta de Retroalimentacién, la que les permitird
consolidar y sistematizar la informacién y aprendizajes levantados en cada prueba. (Ldmina
20)
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Recojamos los principales comentarios y
observaciones

:Qué funciono?

:Qué preguntas
surgieron?

:Qué podria
mejorar?

:Qué nuevas ideas
surgieron?

Luego es relevante analizar la informacion
obtenida en este proceso y reflexionar si
lo que deben hacer es realizar mejoras al
prototipo o cambiarlo por otra alternativa.
Una vez hecho esto, realicen el nuevo
prototipoy pénganlo a prueba nuevamente
hasta que lleguen a una solucién que logre
resolver las necesidades del usuario.

Es recomendable hacer multiples iteraciones
e ir realizando prototipos de los distintos
componentes, ademds de ir mejorando la
resoluciéon de los prototipos. Esto, con el
fin de aprender lo mdximo posible antes
de comenzar el proceso de pilotaje e
implementacion.

Empaquetar la
solucidn

Una vez realizados los testeos de los
prototipos y haber iterado hasta llegar a
un resultado satisfactorio, serd necesario
preparar la solucion para la siguiente etapa,
el pilotaje. Para poder empaquetar los
resultados de esta fase, pueden apoyarse en
las herramientas propuestas a continuacion.

76

Plano del servicio

El Blueprint o Plano del servicio permite
visualizar y analizar un servicio de modo
holistico, integrando tanto la perspectiva
del usuario como los procesos que ocurren
al interior del servicio. Ayuda a entender
en profundidad las diversas partes de un
servicio, de modo que orienta el proceso de
implementacion del proyecto. (Ldmina 21)

Empaquetamiento
comunicacional

Consiste en la elaboracion de un producto
que comunique el proyecto realizado a
distintos tipos de audiencia. Es fundamental
para sistematizar todo el proceso realizado
y relevar el valor del proyecto. Asimismo
nos permite tener un producto que permita
comunicar la iniciativa a distintos grupos
de personas tales como jefaturas, otras
instituciones o usuarios. (LAmina 22)



FASE 6: PROTOTIPADO Y TESTEO

LAMINA 21:
PLANO DEL SERVICIO

Después

Acciones
del

usuario

Puntos de
contacto

Procesos al
interior del
servicio
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FASE 6: PROTOTIPADO Y TESTEO

LAMINA 22:
EMPAQUETAMIENTO COMUNICACIONAL

Nombre

Bajada

Desarrollo del proyecto Frases de usuarios
Evidencia
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oooooooo
Soluciones piloteadas
listas para ser implementadas



Realizar una Matriz de Riesgo

Antes de planificar el piloto, es necesario prever los riesgos que pueden ocurrir durante su
desarrollo e implementacion. Esto permitird anticiparse a los eventuales efectos que podria
tener la aparicion de algun elemento que perjudique su 6ptimo desarrollo del mismo y
establecer de antemano acciones que se adoptardn en el caso de que ocurran.

(Ldmina 23)

Categoria iDeschdéniF%obobmdodihﬂpoctof
de riesgo ‘de |
‘ocurrencia

Plan
de
accion




FASE 7: PILOTAJE Y EVALUACION

Planificar el piloto: hoja de ruta

La hoja de ruta del pilotaje define las actividades principales, los tiempos, objetivos, actores
que se convocardn, hitos y entregables o resultados de cada etapa. Sirve de planificacion

y seguimiento. (Ldmina 24)

Actividad

Objetivo | Resultado o , Responsable , Recursos
entregable | asociados

Cronograma
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Disefiar el plan presupuestario

Consiste en una planificacion y descripcién de las actividades y recursos para el periodo de

pilotaje. Expresa cuantitativamente, en términos monetarios, las acciones a realizar a nivel
de Recursos Humanos, de Inversion y de Operaciéon. (Lamina 25)

Resumen

Recursos humanos  Soooiiiiii..

Operacion S

Inversién Sl

Desglose - Periodo1 ' Periodo2 | Periodo 3
Recursos humanos

Operacion

Inversion
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FASE 7: PILOTAJE Y EVALUACION

Disefiar la evaluacién del piloto

El disefio de la evaluacién del proyecto es una actividad fundamental ya que, gracias a ella,
podrdn saber cudles son los principales efectos y el impacto de la solucién. Este proceso les
entregard informaciény evidencia clave para que posteriormente puedan escalar el proyecto.

Evaluar el impacto de su proyecto es importante ya que les permitird aprender y mejorar su
solucion, ademds de hacer mas eficiente el gasto publico, y aumentar las probabilidades de
éxito de la implementacion. Para esto, es necesario definir qué tipo de evaluacion se debe
realizar - con respecto a las caracteristicas del proyecto - y luego qué técnicas de evaluacion
que determinen el efecto comparado de la solucion aplicada.

La evaluacion se puede centrar en el proceso, en los resultados o en el impacto, dependiendo
de qué respuesta se quiere responder con la evaluacion: ; Cémo vamos a medir el resultado

del piloto?; s cudl es la linea base?; ; qué resultados esperamos?; s como vamos a capturar
las evidencias?. (Ladmina 26)

:Como
vamos a
medir el
resultado?

:Cudl es
la linea
base?

sQué
resultados
esperamos?

:Como
capturamos
evidencias?

Con el fin de determinar el impacto final de una solucion, es necesario generar una linea
base o evaluacion previa sin intervencion de la solucion propuesta. Al evaluar la intervencion
posterior, se podrd determinar el efecto que tuvo la solucion en el grupo determinado.

La importancia de la evaluacion recae en que alin nos encontramos en una etapa previa a

la implementacién, en donde el piloto puede modificarse y adaptarse dependiendo de los
resultados y conclusiones de la evaluacion.
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Modelo de la solucién implementada

Con esta herramienta identificamos los elementos esenciales del proyecto para
conceptualizar y bosquejar la forma en la que el servicio crea valor, asi como también para
identificar las dificultades y oportunidades de mejora que permitan orientar la estrategia
de implementacion del proyecto, de manera que resuelvan las necesidades de los usuarios.
(Lamina 27)

Canales

3

Nuestra solucién

Valor publico

' Relacion
' con los

USUArios Indicadores

Desafio

Modelo de sostenibilidad

Costos Fuentes de financiamiento

§ 7




FASE 8: ADOPCION Y ESCALAMIENTO

'||I

La gestion del cambio es un tema fundamentaly, por lo mismo, les aconsejamos
disefiar estrategias. Estas son alternativas que nos permiten abordar las
distintas dificultades que pueden existir al interior y exterior de la institucion
al implementar un proyecto de innovacién publica. Permiten enfrentarse a
las complejidades naturales que lleva realizar transformaciones significativas
derivadas principalmente de la resistencia al cambio tanto de usuarios como
servidores publicos.

Involucrar a los actores que fueron participes del proceso. Ellos serdn las
personas que les ayudardn a gestionar el cambio en la institucion o en los
servicios que se vean modificados.

Generar un plan de comunicacion y difusiéon que les permita un didlogo
permanente con usuarios y otros actores, logrando generar un involucramiento
permanente.

Establecer el rol de lider de proyecto que pueda hacer seguimiento a todas las
actividades a realizar.

Generar conviccidn y participaciéon de las autoridades. Se recomienda tener
una jefatura involucrada en el proceso de implementacion.

Buscar tener resultados exitosos de corto plazo, los llamados “Quick Wins”.

Para el escalamiento, probablemente tendrdn (cuando corresponda) que
implementar en sedes regionales, por lo que hay que hacerlos parte en el
proceso de escalamiento y no imponer la solucién (inclusive dependiendo de
la cultura o contexto local puede que se le realicen ajustes menores para una
mejor adaptacion).

Entender que pese a que esté implementado, las dindmicas del contexto
siempre cambian, por lo que hay que estar siempre evaluando y mejorando.

6 Informacion basada en el
trabajo de: Ematris, Aukan,
Dictuc, Estudio Racimo,
Centro de Sistemas Publicos
Universidad de Chile, restricciones a las que se enfrenten en el dia a dia.
Glocalminds, Pensum, Lead
to Change.

Mantenerse siempre adelante con el proyecto, pese a todas las criticas y
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Glosario

@

oo
% Innovacion Valor 5[8 @

publica publico
Nuevas ideas, utiles para las “Definimos valor db
personas y que se implementan publico en dos formas:
generando valor publico. primero, lo que la

ciudadania valora; segundo,

lo que afade valor a la esfera
publica. Estos dos aspectos estdan
a menudo tensionados y a veces
en conflicto”. - Benington y Moore,
“From public choice to public
value”, Warwick Business School.

Co-creacion

Una colaboraciéon activa entre
multiples actores, la cual

se logra abriendo espacios, Enfoque

entregando herramientas y sistémico

motivando a los multiples

actores para descubrir, definir, Es la integracion de multiples
idear, disefar y implementar miradas y disciplinas, contando
en conjunto, las innovaciones con diferentes actores, con el
que tengan impacto real en la objetivo de abordar problemas
gestion publica. y soluciones relacionadas a la

gestion del Estado.

Foco en las
personas

Poner a los ciudadanos al centro de
las preocupaciones del Estado y sus
instituciones, a partir de entender
tanto sus necesidades como

sus activos, sus motivaciones, y
capacidades para ser agentes del
proceso de innovacion.
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Y

, Aprendizaje
= experencial

Proceso de aprendizaje, donde
el conocimiento es fomentado
a través de la vivencia de las
experiencias.

Doble
diamante

Proceso de disefio creado por

el Design Council del Reino

Unido. El modelo describe el uso
combinado del pensamiento
divergente y convergente en dos
fases principales; en el primer
diamante se trata de entendery
definir el problema de disefio, y en
el segundo, proceder a explorar
posibles soluciones y considerar su
implementacion.

Pilotaje

Experimentacion

Proceso referido al ensayo, pueba

y error, a través de una etapa

de prototipado con enfoque

en el “aprender haciendo”. En

la experimentacién, se busca ir
construyendo un conocimiento
practico que informe, mejore y haga
factibles las soluciones, permitiendo
descartar las malas ideas y potenciar

las buenas.
]
@ @

Prototipos

Representaciones de ideas creadas
antes que el producto final exista.
Los prototipos son herramientas de
aprendizaje y consecuentemente
pueden existir a diferentes niveles de
resoluciéon, desde muy bdsico hasta
altamente refinado.

Periodo que pretende

(1
poner a prueba los o)
conceptos ideados
e iterados con una
muestra de usuarios
limitada, con el propdsito de
observar el comportamiento
de las personas en torno a la
propuesta, evaluar su impacto
y/o resultados, y preparar la
solucién para ser escalada al
universo completo de usuarios.

¢COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION? 89



90

Equipo

Laboratorio de Gobierno

Alejandra Gémez
Beatriz Hasbun
Daniela Herrera
Eduardo Navarro
Elisa Briones
Francisca Moya
German Mondragén
Giancarlo Sillerico
Gianncarlo Durdn
Hugo Mufoz

Juan Felipe Lépez
Katalina Papic
Mariana Lavin
Michel Zalaquett
Myriam Meyer
Roman Yosif

Tere Echevarria
Tomadas Dintrans
Valentina Arros
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