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Casado	
  y	
  Padre	
  de	
  Clemente	
  y	
  Jacinta.	
  	
  
Amante	
  de	
  la	
  cocina	
  y	
  las	
  paellas	
  
Cuidador	
  de	
  mi	
  huerta	
  
Piensa	
  que	
  es	
  un	
  buen	
  conversador	
  	
  

• Sociólogo	
  de	
  la	
  Universidad	
  Católica	
  de	
  Chile,	
  	
  

• Master	
  en	
  Comportamiento	
  del	
  Consumidor	
  
de	
  la	
  Universidad	
  Adolfo	
  Ibáñez	
  

• Diplomado	
  en	
  CreaFvidad	
  e	
  Innovación	
  desde	
  
el	
  Diseño	
  y	
  los	
  Negocios	
  de	
  la	
  Escuela	
  de	
  
Diseño	
  de	
  la	
  Universidad	
  Católica	
  de	
  Chile,	
  	
  

• Académico	
  CerFficado	
  como	
  Facilitador	
  en	
  
Metodología	
  y	
  Heramientas	
  de	
  LEGO©	
  
SERIOUS	
  PLAY.	
  

Gerente	
  Comercial	
  de	
  Galfy.	
  Empresario	
  especializado	
  en	
  gesFón	
  de	
  diseño	
  a	
  nivel	
  creaFvo	
  y	
  
dirección	
  de	
  ventas.	
  Más	
  de	
  12	
  años	
  de	
  experiencia	
  ligado	
  al	
  mundo	
  del	
  diseño,	
  markeFng	
  y	
  
ventas.	
  

Profesor	
  de	
  la	
  Universidad	
  del	
  Desarrollo,	
  Tutor	
  del	
  Programa	
  dLab.	
  Profesor	
  de	
  la	
  Universidad	
  
de	
  Valparaíso	
  en	
  su	
  Master	
  en	
  Diseño	
  Estratégico	
  en	
  alianza	
  con	
  el	
  Politécnico	
  de	
  Milan	
  



1.  ExpectaFvas	
  	
  

2.  Track	
  Teorico:	
  Por	
  qué	
  Design	
  Thinking	
  y	
  Casos	
  
de	
  Éxito	
  

3.  Need	
  Finding	
  y	
  Framing	
  

	
   Cofee	
  Breack	
  

4.	
  Taller	
  “Uso	
  de	
  mi	
  teléfono	
  celular”	
  	
  

Aplicando	
  Observación	
  y	
  Entrevistas	
  

Agenda	
  Mañana	
  	
  



ObjeFvo	
  General	
  del	
  Taller:	
  

•  Ser	
  capaces	
  de	
  explorar	
  nuestro	
  medio	
  para	
  descubrir	
  

oportunidades	
  de	
  innovación.	
  

•  IdenFficar	
  necesidades	
  teniendo	
  en	
  consideración	
  el	
  usuario	
  
y	
  su	
  contexto,	
  

•  Replantearnos	
  problemas	
  para	
  buscar	
  nuevas	
  formas	
  de	
  

enfrentarlos	
  y	
  generar	
  soluciones	
  disFntas.	
  



	
   	
   ¿Desarrollo	
  de	
  un	
  producto?	
  



Sociedad	
  Post	
  Industrial:	
  Organización	
  de	
  la	
  
fabricación	
  en	
  base	
  al	
  conocimiento.	
  	
  	
   	
  

	
   	
  



“El	
  productor	
  es	
  el	
  
centro”	
  

“El	
  producto	
  es	
  el	
  
centro”	
  

““El	
  conocimiento	
  del	
  
usuario	
  es	
  el	
  centro”	
  



Diseño	
  de	
  Productos	
  

Procesos	
  de	
  desarrollo	
  de	
  productos	
  

• Desde	
  Ingeniería	
  	
  
Waterfall	
  	
  
IteraFvo	
  	
  

• Desde	
  Diseño	
  
Diseño	
  ProducFvo	
  
EsFlo	
  

Funcionalidad	
  	
  



	
   	
   	
   Desde	
  la	
  Ingeniería…	
  



Viene	
  de	
  la	
  construcción	
  y	
  manufactura	
  donde	
  
cambios	
  son	
  caros	
  	
  

Se	
  usa	
  un	
  gran	
  esfuerzo	
  en	
  el	
  diseño	
  inicial.	
  	
  
Luego	
  se	
  congela	
  y	
  se	
  desarrolla.	
  	
  

No	
  incorpora	
  feedback	
  del	
  cliente	
  y	
  puede	
  
terminar	
  un	
  producto	
  que	
  nadie	
  quiere.	
  	
  

Waterfall	
  	
  





IteraFvo	
  	
  



	
   	
  	
   	
   Desde	
  el	
  Diseño…	
  



Diseño	
  ProducFvo	
  





EsFlo	
  





Funcionalidad  

















Un proceso para la resolución práctica y creativa de problemas.  
Combina empatía + creatividad + racionalidad para abordar necesidades de 
usuarios y provocar la generación de innovación con valor (económica, 
social, etc.).  
A diferencia del pensamiento puramente analítico, es un proceso 
experimental basado en la construccion y desarrollo de ideas 
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Los	
  pasos	
  
fundamentales	
  



Claves:	
  
• Observación	
  y	
  estudio	
  de	
  mi	
  usuario	
  
• Empafa:	
  ¿Qué	
  siente?	
  ¿Por	
  qué?	
  ¿Qué	
  le	
  gustaría	
  senFr?	
  



4
2

Para	
  tener	
  en	
  cuenta:	
  

• Sin	
  juzgar	
  de	
  manera	
  apresurada	
  

• Con	
  ojos	
  de	
  principiante	
  
• Con	
  real	
  curiosidad	
  y	
  opFmismo	
  



Claves:	
  
• ¿Cuál	
  es	
  el	
  problema	
  que	
  lo	
  aqueja?	
  
• ¿Cómo	
  puedo	
  plantear	
  ese	
  problema	
  de	
  una	
  forma	
  única	
  y	
  parFcular?	
  



Mejora	
  conFnua	
  e	
  incrementales	
  de	
  producto	
  en	
  perfomance:	
  	
  



Entender	
  y	
  redefinir	
  los	
  marcos	
  

¿Qué	
  necesitan	
  nuestros	
  clientes?	
  

¿Cuál	
  es	
  el	
  significado	
  profundo	
  de	
  sus	
  experiencias	
  
coFdianas?	
  



Salir	
  de	
  la	
  caja	
  





Jovenes o adultos que viven solos  

necesitan poder aspirar y limpiar sus 
casas de manera comoda y facil 

porque no le gusta hacer esta tarea o no 
tienen tiempo para realizarla. 

Interpretar su realidad y el contexto 
en que se encuentra. 

Oportunidad	
  =	
  Insight	
  



permite focalizar los esfuerzos  

nos permite asegurarnos que hemos identificado 
algo en lo que vale la pena trabajar  

Ayuda a generar una solución personal y original 

Punto de vista: Para qué? 



Punto de Vista: 

(nuestro usuario) necesita(definir la necesidad) 
porque (contexto del usuario). 



Punto de Vista:  

(nuestro usuario) necesita(definir la necesidad) 
porque (contexto del usuario). 

Identificar a un usuario real y 
concreto: Construyendo una 
“persona” 



Punto de Vista:  

(nuestro usuario) necesita (definir la 
necesidad) porque (contexto del usuario). 

use verbos, nunca 
sustantivos: 

•  dormir, soñar, ser, 
aprender, mejorar… se 
entiende la idea 



punto de vista: 

(nuestro usuario) necesita(definir la necesidad) 
porque (contexto del usuario). 

Interpretar su realidad y el contexto 
en que se encuentra. 



corto  

específico 

sexy 

punto de vista: check list 



Claves:	
  
• CanFdad	
  vs	
  calidad.	
  
• No	
  hay	
  ideas	
  malas,	
  nada	
  se	
  descarta.	
  
• Sumar,	
  combinar	
  y	
  unir	
  





DIVERGENTE CONVERGENTE 

CREAR ALTERNATIVAS ELEGIR ALTERNATIVAS 

(Ideas)	
   (Decisiones)	
  

Para poder IDEAR necesitamos pensamiento… 



Claves:	
  
• Pensar	
  con	
  las	
  manos.	
  
• Rápido,	
  simple	
  y	
  sencillo.	
  
• No	
  enamorarse	
  de	
  mi	
  protoFpo,	
  solo	
  es	
  una	
  etapa	
  para	
  mejorar.	
  



Se	
  siente	
  como…	
  

Parece	
  	
  
como…	
  

Funciona	
  
como…	
  



Funcionalidad    Estética      Simbolismo




Claves:	
  
• El	
  objeFvo	
  es	
  buscar	
  errores,	
  no	
  vender	
  virtudes	
  
• El	
  cliente	
  siempre	
  Fene	
  la	
  razón.	
  
• Fallar	
  pronto,	
  barato	
  y	
  rapido,	
  para	
  triunfar	
  antes!	
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No	
  queremos	
  
“vender	
  la	
  
pomada”…	
  
queremos	
  
moFvar	
  y	
  
cauFvar	
  a	
  
nuestra	
  
audiencia	
  



Conceptos	
  a	
  remarcar:	
  

La	
  necesidad	
  de	
  diverger:	
  
• buscar	
  nuevos	
  puntos	
  de	
  vista	
  
• pensar	
  fuera	
  de	
  la	
  caja.	
  

No	
  descartar	
  ideas	
  	
  
• Pequeños	
  cambios	
  pueden	
  generar	
  grandes	
  mejoras.	
  
• Las	
  restricciones	
  son	
  nuevas	
  oportunidades	
  para	
  
innovar.	
  



La	
  creaFvidad	
  es	
  una	
  acFtud!!	
  	
  

o 	
  	
  Buscar	
  nuevos	
  puntos	
  de	
  vista	
  
o 	
  	
  Pensar	
  fuera	
  de	
  la	
  caja	
  
o 	
  	
  Buscar	
  pequeños	
  cambios	
  con	
  grandes	
  
	
   resultados	
  

o 	
  	
  Restricciones	
  como	
  oportunidades	
  de	
  	
   innovación	
  



Buscar	
  nuevos	
  puntos	
  de	
  vista	
  





¿Quiénes son mis usuarios y como ven ellos el 
mundo?  





Una mesa puede tener más dimensiones que las 
que vemos a simple vista. 



La	
  creaFvidad	
  es	
  una	
  acFtud!!	
  	
  

o 	
  	
  Buscar	
  nuevos	
  puntos	
  de	
  vista	
  
o 	
  	
  Pensar	
  fuera	
  de	
  la	
  caja	
  
o 	
  	
  Buscar	
  pequeños	
  cambios	
  con	
  grandes	
  
	
   resultados	
  

o 	
  	
  Restricciones	
  como	
  oportunidades	
  de	
  innovación	
  



Pensar	
  fuera	
  de	
  la	
  caja	
  

Embrace	
  Incubator	
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El	
  desaoo:	
  una	
  incubadora	
  de	
  bajo	
  costo	
  para	
  
países	
  subdesarrollados.	
  



Pero	
  donde	
  nacen	
  estos	
  niños….	
  



El	
  enfoque	
  de	
  su	
  trabajo	
  (y	
  el	
  resultado	
  obtenido)	
  
cambió	
  cuando	
  empezaron	
  a	
  pensar	
  “fuera	
  de	
  la	
  
caja”.	
  

Su	
  objeFvo	
  evolucionó	
  desde	
  construir	
  una	
  
incubadora	
  más	
  barata	
  a	
  diseñar	
  un	
  sistema	
  para	
  
salvar	
  vidas	
  



“un	
  innovador	
  calentador	
  
infanFl	
  que	
  cuesta	
  menos	
  
del	
  1%	
  de	
  una	
  incubadora	
  
tradicional”	
  



Embrace es: 

 Mucho más barato  

 Totalmente portátil 

 No requiere 

entrenamiento previo para 

su uso 

Una innovación fuera de la 

caja! 



La	
  creaFvidad	
  es	
  una	
  acFtud!!	
  	
  

o 	
  	
  Buscar	
  nuevos	
  puntos	
  de	
  vista	
  
o 	
  	
  Pensar	
  fuera	
  de	
  la	
  caja	
  
o 	
  	
  Buscar	
  pequeños	
  cambios	
  con	
  grandes	
  
	
   resultados	
  

o 	
  	
  Restricciones	
  como	
  oportunidades	
  de	
  	
   innovación	
  



Pequeños	
  cambios	
  con	
  grandes	
  
resultados	
  



	
   	
  

	
   Liqware	
  es	
  una	
  cuchara	
  que	
  estabiliza	
  los	
  temblores	
  
provocados	
  por	
  enfemedades	
  nerviosas	
  o	
  el	
  Parkinson	
  
facilitando	
  muchísimo	
  el	
  trayecto	
  del	
  plato	
  a	
  la	
  boca.	
  

	
   	
  
	
   La	
  empresa	
  fue	
  comprada	
  recientemente	
  po	
  Google,	
  

Liqware	
  forma	
  ahora	
  parte	
  de	
  la	
  familia	
  de	
  productos	
  
de	
  Google	
  X.	
  

…Coche	
  que	
  se	
  conduce	
  solo,	
  las	
  google	
  glass,	
  o	
  unas	
  
lenFllas	
  que	
  miden	
  la	
  glucosa	
  de	
  los	
  diabéFcos,	
  entre	
  
otras	
  cosas.	
  



La	
  creaFvidad	
  es	
  una	
  acFtud!!	
  	
  

o 	
  	
  Buscar	
  nuevos	
  puntos	
  de	
  vista	
  
o 	
  	
  Pensar	
  fuera	
  de	
  la	
  caja	
  
o 	
  	
  Buscar	
  pequeños	
  cambios	
  con	
  grandes	
  
	
   resultados	
  

o 	
  	
  Restricciones	
  como	
  oportunidades	
  de	
  
	
   innovación	
  



Restricciones	
  como	
  oportunidades	
  

Dr.	
  	
  Venkataswamy	
  







¿Por	
  qué	
  un	
  maestro	
  de	
  ajedrez	
  
puede	
  jugar	
  8	
  parFdos	
  al	
  mismo	
  
Fempo	
  y	
  yo	
  no	
  puedo	
  operar	
  a	
  8	
  

personas	
  al	
  mismo	
  Fempo?	
  





Logró	
  ser	
  aceptado	
  como	
  alumno	
  en	
  
una	
  Universidad	
  en	
  que	
  sí	
  enseñaban	
  

la	
  interacción	
  simultánea	
  con	
  8	
  
procesos	
  orgánicos.	
  





La	
  Clínica	
  Oqalmológica	
  Aravind	
  es	
  hoy	
  una	
  
de	
  de	
  las	
  mejores	
  en	
  el	
  mundo,	
  rompiendo	
  
todas	
  las	
  reglas	
  de	
  protocolo	
  operatorio,	
  de	
  
distribución	
  de	
  roles	
  y	
  de	
  los	
  modelo	
  de	
  

negocios	
  tradicionales.	
  



La	
  Clínica	
  Aravind	
  Fene	
  un	
  margen	
  
(ganancia	
  neta)	
  de	
  40%,	
  	
  

…pese	
  al	
  hecho	
  de	
  que	
  el	
  70%	
  de	
  sus	
  
pacientes	
  no	
  paga.	
  Tampoco	
  depende	
  
de	
  donaciones.	
  



Cofee	
  Break	
  



¿EMPATÍA?	
  



CaunFtaFva	
  vs.	
  CualitaFva	
  

Dos	
  métodos	
  de	
  invesFgar	
  y	
  buscar	
  oportunidades	
  

¿Cuál	
  es	
  la	
  fiabilidad	
  de	
  cada	
  uno	
  de	
  ellos?	
  
¿Cuándo	
  conviene	
  usar	
  uno	
  o	
  el	
  otro?	
  

CuanGtaGva	
  
–	
  	
  datos	
  
–	
  	
  estadísiFcas	
  
–	
  	
  medidas	
  

CualitaGva	
  
–	
  	
  procesos	
  
–	
  	
  significados	
  
–	
  	
  senFmientos	
  	
  	
  

Needfinding	
  	
  



La	
  invesGgación	
  cualitaGva	
  apunta	
  a	
  entender	
  de	
  manera	
  
profunda	
  el	
  comportamiento	
  humano	
  y	
  las	
  razones	
  que	
  
gobiernan	
  ese	
  comportamiento.	
  	
  Esta	
  disciplina	
  invesGga	
  el	
  
“por	
  qué”	
  y	
  el	
  “cómo”,	
  no	
  tan	
  solo	
  el	
  “qué/dónde/cuándo”.	
  	
  Es	
  
por	
  ello	
  que	
  pequeñas	
  muestras,	
  estudiadas	
  en	
  profundidad,	
  
pueden	
  dar	
  una	
  mejor	
  visión	
  de	
  la	
  realidad.	
  

La	
  regla	
  general	
  es	
  conGnuar	
  ampliando	
  la	
  muestra	
  hasta	
  que	
  
no	
  se	
  esté	
  recogiendo	
  nueva	
  información	
  o	
  aprendiendo	
  algo	
  
nuevo.	
  



Estudiando	
  al	
  usuario	
  

•  Podemos	
  estudiar:	
  

–  Su	
  comportamiento	
  real	
  (lo	
  que	
  el	
  usuario	
  hace)	
  

–  	
  Sus	
  creencias,	
  opiniones	
  y	
  acFtudes	
  acerca	
  del	
  mundo	
  (lo	
  
que	
  el	
  usuario	
  dice)	
  

–  Lo	
  que	
  el	
  usuario	
  sienta	
  y	
  significa	
  de	
  su	
  experiencia	
  con	
  
productos,	
  su	
  vida	
  y	
  su	
  familia,	
  su	
  trabajo,	
  etc.	
  Su	
  contexto.	
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ENFOQUE ETNOGRÁFICO 

¿Hacemos	
  lo	
  que	
  decimos	
  que	
  hacemos?…no	
  siempre	
  

•  Observar	
  /	
  
Encontrar	
  

•  Preguntar	
  

•  Vivenciar	
  



Necesitamos	
  intensificar	
  el	
  conocimiento	
  del	
  usuario	
  

•  USO	
  DE	
  METODOS	
  DE	
  OBSERVACIÓN	
  DE	
  USUARIOS	
  

•  ENTREVISTAS	
  EN	
  PROFUNDIDAD	
  	
  

•  HISTORIAS	
  DE	
  VIDA	
  

•  REGISTROS	
  FOTOGRÁFICOS	
  

•  VIDEOS	
  ETNOGRÁFIA	
  





1.	
  Taller	
  NeedFinding	
  





Taller:	
  “Experiencia	
  de	
  usar	
  tu	
  teléfono”	
  

Ejercicio	
  prácFco	
  en	
  sala:	
  

1. Uso	
  y	
  aplicación	
  de	
  herramientas	
  de	
  preguntar	
  y	
  escuchar	
  

2. Definición	
  de	
  un	
  insight	
  u	
  oportunidad	
  	
  



Grupos	
  	
  

A	
  y	
  B	
  



Empathy:	
  Observar	
  /	
  10	
  min	
  

•  Observar	
  a	
  un	
  usuario	
  ocupando	
  su	
  teléfono	
  (A/B)	
  
–  Detalle	
  completo	
  con	
  notas	
  de	
  campo:	
  

•  CaracterisFcas	
  del	
  usuario	
  
•  Tipo	
  de	
  usos	
  	
  
•  Contextos	
  de	
  uso	
  
•  Situaciones	
  anomalas	
  



Categorías	
  Entrevistas	
  

Temas/	
  
Preguntas	
  
Abiertas	
  



Empathy:	
  Preguntar	
  /	
  10	
  min	
  

Entrevistar	
  a	
  un	
  usuario	
  de	
  teléfono	
  

Construir	
  una	
  pauta	
  de	
  Entrevista	
  (NO	
  ENCUESTA):	
  

Aplicar	
  Entrevista:	
  

•  CaracterisFcas	
  del	
  usuario	
  
•  Tipo	
  de	
  usos	
  	
  
•  Contextos	
  de	
  uso	
  
•  Situaciones	
  anomalas	
  



(nuestro usuario) necesita(definir la necesidad) 
porque (contexto del usuario). 

Interpretar su realidad y el contexto 
en que se encuentra. 

Oportunidades	
  /	
  20	
  min	
  



Presentación	
  /	
  	
  
3	
  minutos	
  por	
  Grupo	
  	
  
3	
  Problemas	
  


