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iBienvenido(a)!

CoCreArE es la metodologia que usamos en el Centro de Innovacién Publica
Digital, iniciativa de la Direccién de Gobierno Digital del Ministerio de Tecnologias
de la Informacién de Colombia (MIinTIC). Esta metodologia utiliza el método
Design Thinking para abordar retos especificos centrandose en el usuario,
proporcionando soluciones innovadoras que generen valor publico y que puedan
ser probadas en un contexto real llegando incluso a su implementacion.

El presente documento comprende una actualizacion de la metodologia Co-
Cre-Ar (Comprender, Crear, Armado) donde se incorporan herramientas

de autoevaluacion a lo largo de todo el proceso de implementacion de la
metodologia junto con una etapa adicional: Evaluar. Por su parte, las otras fases
gue ya tradicionalmente comprendia la metodologia en sus anteriores versiones
promueven espacios de divergencia y convergencia. La primera parte nos invita
a COMPRENDER detalladamente el reto que queremos afrontar, la segunda

a CREAR con apertura, a generar ideas sin muchas restricciones para luego
concretarlas en planes de trabajo y los elementos de comunicacion necesarios
para “vender” la solucién en la organizacién a través de la fase de ARMADO.

Esta es solo una de las muchas formas y metodologias que existen por lo

que la invitacion es a probarla, iterarla y apropiar segun cada contexto los
conocimientos que mejor puedan aportar. Este insumo se encuentra en constante
iteracion y evaluacion, por lo que si hay comentarios que puedan retroalimentar
esta cartilla podran ser enviados al correo mvosorio@mintic.gov.co.

Equipo Centro de Innovacién Publica Digital

o



. INTRODUCCION

La gestion publica ha estado en constante
evolucién, siempre orientada a la generaciéon de
valor publico mediante el uso eficiente y responsable
de los recursos que destina el Estado. Situaciones
como la globalizacién, los avances tecnoldgicos y
el enfoque amplio de que los problemas a resolver
estan incrementando su complejidad, hace necesario
proponer nuevas formas de disefiar e implementar
respuestas y acciones efectivas acordes con el
mundo contemporaneo (Méndez y Roth, 2021).

Con este enfoque, la Administracion Publica
no puede tomar el rol de espectador de primera
fila ante la evolucién que estan teniendo las
problematicas publicas y considerar que las acciones
de innovaciéon son neta responsabilidad del sector
privado. Precisamente, y con el interés de cerrar
las posibles brechas que existan entre el Estado y
la sociedad, se han desarrollado propuestas cuyo
propoésito es hacer participe de mejor manera a
la ciudadania en el disefio e implementaciéon de
politicas, orientadas a eliminar lineas divisorias
que puedan existir entre el sector privado y sector
publico, entre personal técnico y la ciudadania,
siendo promotores decididos del acceso al
conocimiento democratizado y promoviendo una
relacion horizontal y muy colaborativa entre estos
actores (Méndez y Roth, 2021).

En este sentido, la innovacién publica es el tipo
de innovacién que busca resolver retos publicos
complejos y a su vez contribuir con el mejoramiento
de los enfoques de las politicas publicas. Se puede
afirmar que la ganancia mas significativa es permitir
empoderar al ciudadano al otorgarle relevancia
como actor central, ademas de transformar la
tradicional relaciéon saber-poder, lo cual se puede
evidenciar en los cambios que poco a poco se estan
haciendo evidentes en el funcionamiento del estado,
propiciando la redefinicion y reconstruccion de lo

publico y del estado mismo (Méndez y Roth, 2021).

De esta manera, es posible identificar que la
innovacion publica como elemento participativo
puede ser gestionada por actores politicos,
servidores publicos, empresarios, académicos,
sociedad civil u organizaciones internacionales.
Cada uno le dara un enfoque particular, muy
relacionado con la capacidad de generaciéon vy el
entorno en el cual se desarrolle.

Innovacion Publica
con enfoque digital

En el Centro de Innovacion Publica Digital, y en

el marco de la presente Guia, entendemos la
innovacioéon publica digital como el enfoque de
relacionamiento del Estado y los ciudadanos

que busca proponer por la generaciéon de valor
publico a través de la introduccién de soluciones
novedosas y creativas que hagan uso de las TIC

y de metodologias de innovacioén, para resolver
problematicas publicas desde una perspectiva
centrada en los usuarios.

En este sentido, se ha identificado que la actual
década 2020-2030 va a ser definitiva para la
historia de la humanidad, en razén a que todos los
paises del mundo estan comenzando a enfrentarse
a situaciones sin precedentes histéricos, siendo
situaciones extraordinarias que requeriran
instituciones publicas renovadas, innovadoras,
eficaces, mas abiertas y radicalmente democraticas.
Una de las maneras de hacer la medicion de los
cambios institucionales es hacer revision a los
siguientes tres vectores de transformaciéon y cambio:
sustantivo, tecnoldgico y la renovacion de las
habilidades en el talento humano del sector publico
(Ramio, et al., 2021).



Las instituciones publicas tendran

gue afrontar diversos retos pUblicos como por
ejemplo la transformacién digital del Estado y el
cambio climatico en el marco de la implementacion
de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). Si
se desea que los ODS sean realmente relevantes
para los gobiernos, debera trabajarse desde el

inicio para asegurar que estan alineados con los
objetivos de las politicas y programas de ejecucion
presupuestal que, al final, son los que permiten
materializar los aportes de los gobiernos. Para lo
anterior, es urgente reinventar la forma de operar de
las Instituciones para lograr organismos publicos con
altisima capacidad innovadora.

La tendencia de los Ultimos afios

va a continuar, por ello se anticipa un avance

radical en los modelos y metodologias de gestion

al incluir las tecnologias emergentes que originan
elementos como: la administracion digital, manejo de
grandes cantidades de datos (big data), la adicion
en la gestion publica de la inteligencia artificial y

la automatizacién de procesos por medio de la
robotizacion.

c) Renovacion de las habilidades en el talento
[AMTRELTEY Con el paso del tiempo han surgido

nuevas tecnologias, formas de interactuar y
soluciones disruptivas que los grupos de trabajo

de las instituciones publicas ahora tengan el reto

de incluirlas para promover la renovaciéon en las
instituciones. Esto conlleva a considerar el desarrollo
de habilidades, creando asi un nuevo talento que
apalanque a las Administraciones Publicas. Con

esta alternativa se resolvera la posible pérdida

del conocimiento institucional, adicionando a

los funcionarios una visidon global totalmente
digitalizada. Este nuevo talento esta llamado a
promover los cambios organizacionales enfocados
en incrementar el impacto del cambio de paradigma
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tecnoldgico, tan necesario para promover el avance
como nacion.

De atender con suficiencia estos tres aspectos
mencionados, podremos tener instituciones
publicas modernas, sélidas y robustas totalmente
preparadas para atender los desafios y turbulencias
gue marcaran el siglo XXI. El reto esta en que para
gue todo esto sea posible, es necesario hacer
ajustes a los métodos usados para modernizar

e innovar en las Administraciones PUblicas. El
proceso de transformacién de la Administracion
Publica en los anteriores cuarenta aflos ha sido
incremental, respondiendo a cambios surgidos por
la transformacién tecnolégica que han modificado
y creado algunas politicas; sin embargo, lo ideal

es en algun momento dejar de ser reactivo para
pasar a formar parte de los grupos que proponen
transformaciones que impacten de forma positiva el
desarrollo de la nacién.

A. Habilidades - competencias digitales

En la Ultima década las tecnologias de la informaciéon
y las comunicaciones (TIC) se han integrado
fuertemente a la vida cotidiana de las personas,
siendo participes en la modificacion de los dmbitos:
social, personal y laboral. Va en linea con lo afirmado
desde tiempo atras “el progreso econdémico y social
de la humanidad en los ultimos siglos se sustenta,
esencialmente, en el desarrollo tecnoldgico” (Pérez,
2017).

En el Foro Econdmico Mundial del afio 2018 se
presentaron resultados del estudio realizado sobre
el impacto de la tecnologia en los entornos laborales
en el futuro cercano, de alli se resaltan los siguientes
datos: entre el 85 y 90% de los trabajos requeriran
habilidades TIC, el 42% sera realizadas por

maqguinas en el aflo 2025; el 50% de las empresas
automatizaran muchos de los cargos en el 2022.

o



I. INTRODUCCION

El anterior escenario invita a repensar la forma como
debe reconceptualizarse y entender nuevamente

los trabajos con el animo de que de la poblacién no
quede excluida, sobre todo aquellos grupos mas
vulnerables como la personas con algun tipo de
discapacidad (Hernandez e Iglesias, 2020).

Por consiguiente, todas aquellas personas

que tienen contacto directo con la tecnologia
cuentan con un mayor acceso a la informacién en
comparaciéon con los que no lo tienen. Tener esta
facilidad se deduce en beneficios con implicaciones
directas socioecondmicas y culturales que afectan
el bienestar personal y la integracion social. Las
tecnologias estan en la capacidad de ofrecer
oportunidades, mas alla de solamente acceder a la
informacioén, también pueden comunicarse con redes
amplias de personas a nivel global que extendera
sus fronteras laborales y sociales.

Comprendiendo lo anterior, las competencias
digitales en términos basicos se definen como el
conjunto de habilidades, conocimientos y actitudes
para el uso de las TIC para lograr un objetivo
concreto. Si bien esta definicién indica que las
habilidades facilitan el acceso a las tecnologias,
la relacion es en doble via, ya que las tecnologias
también estan en la capacidad de facilitar el
desarrollo de las actitudes, conocimientos y
procesos necesarios para generar lucro particular.
De manera especifica, se presentan las
competencias digitales mencionadas por el Marco de
la OCDE para el talento y las habilidades digitales en
el sector publico. (OECD, 2021)
Y1Reconocer el potencial de lo digital para la
El éxito del gobierno digital
depende de tener una visién compartida de todo
el sector publico, la oportunidad que brindan las
tecnologias y el uso de los datos. Establecer una
mentalidad comun entre los servidores publicos
es fundamental para aprovechar las tecnologias,

o

ofrece la oportunidad de repensar y redisefiar
el gobierno de forma que responda a las
necesidades del publico.

DIComprender a los usuarios y sus necesidades.

Contar con esta competencia posibilita diseflar
servicios que respondan totalmente a las
necesidades de los usuarios. Ser parte de la
investigacion para mapear y comprender el
estado actual de la prestaciéon de servicios
gubernamentales, interacciones y flujos de
datos entre las instituciones y la participacion
del publico. Con todo esto se busca que las
respuestas tengan una comprension multifacética
del problema, en lugar de orientarse por
suposiciones dadas en el escritorio.

LiColaborar abiertamente para la entrega iterativa.

Esto es involucrar al publico en el disefio y la
entrega de politicas y servicios, fomentando la
apertura a través de formas participativas de
consulta y equipos que comparten el progreso.
Esta competencia se basa en comprender a

los usuarios y sus necesidades cimentando el
papel del publico en el co-disefio. Con esto se
garantizara que el proceso de disefio refleje
sus puntos de vista, necesidades y aspiraciones
desde el principio y en todo momento. Estos
intercambios mostraran a los servidores publicos
como generadores de valor para los usuarios,
haciendo mejoras incrementales e iterativas en
las politicas y los servicios.

LlUso confiable de datos y tecnologia. [&e)aSIe[=IF]

la naturaleza de la confianza en el contexto

del gobierno digital. Este tema se alinea con el
elemento de confianza publica de la dimension
del sector publico basado en datos del DGPF.
Esta dimension se centra en el comportamiento
de los servidores publicos.

El punto de partida es uno que generalmente



se considera parte de las politicas de recursos
humanos de una organizacioén, en términos de la
responsabilidad de un empleado en el lugar de
trabajo en torno a la seguridad de la informacion
y el manejo o procesamiento de datos, asi como
la seguridad digital en términos de politicas de
contrasefas.

L] Gobierno impulsado por datos. [6elag]eISi{=lsleF

incluida dentro de la alfabetizacién en datos de
la fuerza laboral del sector publico, capaz de
respaldar a los cientificos de datos y apalancar la
ambicion de un sector publico verdaderamente
basado en datos. Busca incorporar la apreciacion
y comprension de beneficios y oportunidades
para Open Government Data (y datos abiertos en
general) como apoyo a la transparencia, fuente
de valor publico y estimulo de la innovacioén en

la economia. Permite participar en el disefio de
servicios para captura datos, reconocimiento

del ciclo de valor de los datos del gobierno y

un estandar para incorporar la cultura de datos
gue se comprometa a mejorar la calidad y
disponibilidad de los mismos.

B. Gobierno digital
y tecnologias emergentes

El concepto de Gobierno Digital es un cambio
radical de la manera como los gobiernos estan
materializando su misién. Por cuanto implica
aspectos como establecer objetivos administrativos
medibles, mejorar la prestacidn de servicios
publicos, tomar decisiones basadas en datos,
promulgar politicas basadas en evidencia, mayor
responsabilidad y transparencia dentro del gobierno
y generar confianza publica. Los gobiernos estan
aprovechando el poder de las tecnologias de la
informacioén y tecnologias digitales emergentes para
realizar grandes cambios.

I. INTRODUCCION

En este sentido, las tecnologias digitales emergentes
estan en capacidad de hacerle frente a varios de

los desafios de desarrollo mas dificiles, facilitando la
explotacion de la informacién, creacién de servicios
ciudadanos mas cercanos a las personas, mejorar

la interoperabilidad entre entidades y generar
eficiencias en tramites y servicios tanto para el
Estado como para los ciudadanos.

Los lideres mundiales, académicos, el sector privado
y los especialistas en desarrollo coinciden en el
potencial que ofrecen para el fortalecimiento de los
gobiernos y generacion de valor publico.

Algunas de las tecnologias emergentes que

pueden ser utilizadas en el sector publico para

optimizar procesos y prestar mejores servicios a los

ciudadanos son:

o [ENEEENEEERN(E (0T por sus siglas
en inglés, es el puente entre el mundo fisico y
el digital. Esta tecnologia permite una conexion
entre cualquier dispositivo e internet, mediante
un software y sensores integrados es posible
recopilar e intercambiar datos facilmente. Puede
ayudar a los Estados a aumentar la eficiencia en
las operaciones, proporcionar mejores servicios
publicos, tener acceso a una mejor calidad de
informacién en tiempo real y, por ende, tomar
mejores decisiones. Los gobiernos pueden utilizar
loT en sectores, como: el transporte publico,
planificacion urbana, educacion, defensa y
monitoreo del medio ambiente.
s IMArEEEE LR NUS) Es una tecnologia

en evolucién que habilita a las maquinas para
aprender y realizar acciones cognitivas, tal como
lo hace el cerebro humano. En ella se incorpora
el aprendizaje para la resolucion de problemas,
reconocimiento de voz, andlisis avanzados
y técnicas basadas en I6gica, incluyendo el
aprendizaje automatico, apoyo y automatizacién

de decisiones. Esta tecnologia puede ayudar
ﬂﬁ
\/



I. INTRODUCCION

a los gobiernos a abordar algunos de los flexible, escalable, integrada, rentable y segura.
mas grandes desafios como lo es: defensa, o EEEETM Es comparable con un libro
transporte, gestion del medio ambiente, salud, de contabilidad digital disponible en varias
educacioén, planificacién, atencién de desastres y ubicaciones para garantizar seguridad y
administraciéon publica. facilidad de acceso a nivel mundial, esto es

L] Automatizacion de procesos robéticos (RPA). K] tecnologia de infraestructura distribuida. Permite
automatizacion de procesos robodticos se asemeja a consumidores y proveedores registrar cada
a un “ser humano virtual”, en el sentido de que transacciéon que se produce en la red, realizando
trabaja realizando un conjunto de instrucciones un intercambio descentralizado de datos
Yy procesos manuales necesarios para realizar confiables. Por sus caracteristicas la confiabilidad
tareas. La aplicacion de RPA incrementa la y seguridad, las transacciones que pueda realizar
productividad y eficiencia, haciendo integraciéon el Estado contribuirian a aumentar la confianza de
de sistemas de informacion de forma rapida los ciudadanos frente a su gestion y operacion.
y econdmica por medio de los robots de Los gobiernos pueden aplicar esta tecnologia
software. Liberan tiempo a las personas para en operaciones rodeadas de incertidumbre en
gue ahora se puedan enfocar en actividades mas beneficio de los ciudadanos, estas pueden ser:
estratégicas y de mayor valor para la empresa. recaudo de impuestos, emision de documentos
Comprendiendo esto, el Estado podria atender (titulos valores), donaciones, entre otras.
factores como el volumen de datos, aumento del o [NEEREEFIREEY Big Data tiene como
cumplimiento de la normativa, aumento de las caracteristicas gestionar datos de gran variedad,
expectativas de los ciudadanos y la necesidad de en grandes volumenes, logrados a gran velocidad
una mayor agilidad de los procesos. y con veracidad que depende de la calidad y

] Computacién en la nube (Cloud Computing). | disponibilidad. Las anteriores caracteristicas
Es un enfoque de infraestructura informatica hacen que no sea posible almacenarlos en un
gue vincula grandes cantidades de recursos servidor convencional, por ello se debe recurrir
para luego ser compartidos simultdneamente a la nube. Combina sin problema tres tipos de
a muchos negocios o usuarios. Los servicios datos: estructurados, pueden ser representados
gue actualmente ofrece se pueden dividir en por filas y columnas; desestructurados, no es
tres categorias: infraestructura como servicio posible guardarlos en una estructura (imagenes,
(laaS), plataforma como servicio (PaaS) y audios, videos); semi — estructurados, son
software como servicio (Saas). Las empresas que datos desestructurados complementados con
ofrecen servicios de computacion se denominan una estructura (imagen vinculada con palabras
proveedores de Cloud Computing y las tarifas clave). La analitica saca provecho del Big Data,
son calculadas en funcién del tiempo y cantidad permitiendo procesar toda esta gran cantidad
de recursos usados. Los gobiernos tienen la de datos, identificando patrones y conclusiones
capacidad de mejorar y racionalizar los “servicios gue con métodos convencionales nunca se
de administracion electronica” para satisfacer podria lograr, esto se conoce como conocimiento
demandas y expectativas de los ciudadanos, empresarial. Las organizaciones gubernamentales
quienes estan adoptando cada vez mas las pueden usar la analitica para tomar decisiones
tecnologias digitales y moéviles. También permite mas informadas, crear oportunidades,
gue los servicios gubernamentales reaccionen a proporcionar servicios individualizados a los
las necesidades informaticas y de datos de forma ciudadanos y mejorar el rendimiento operativo.

e



Il. METODOLOGIA CoCreArE

¢QUE SE NECESITA PARA EMPEZAR?

Para aplicar el enfoque de la innovacion publica actualmente existen muchas metodologias, incluso varias
de ellas son producto del trabajo de los grupos creativos de empresas reconocidas por la presentacion
frecuente de productos al mercado; otras vienen de escuelas de negocios de universidades y otras mas de

empresas consultoras.

Todas estas metodologias pueden aplicar sin problema al sector publico, sin embargo, a partir de la
siguiente seccién se hara la presentacion de la metodologia CoCreArE, enfoque utilizado por el Centro de
Innovacién Publica Digital de MiIinTIC, y que es propuesto como una de las maneras de hacer procesos de
innovacion publica de forma practica, en la resolucion de un reto publico.

Ahora, es muy importante tener presente que la innovacién publica va mucho mas alla de aplicar una
metodologia seleccionada, son necesarios varios elementos para hacer que esta actividad genere resultados
tangibles y frecuentes, en este caso, para el ciudadano. La innovacidén no debe ser considerada una
actividad de momentos esporadicos, sino un interés constante por resolver problemas para beneficiar a la

sociedad.

Comprendiendo esto, se presentan los elementos que se consideran importantes para que el proceso de
innovacién publica sea una actividad efectiva y realizada continuamente.

A. ldeas, muchas ideas...

La materia prima necesaria para cualquier proceso
de innovacioén son las ideas, enfocadas en la posible
solucién de situaciones que se consideran deben
perfeccionarse. En el contexto particular, se buscara
mejorar un producto o servicio a la ciudadania

u optimizar un proceso al interior de un area o
departamento. Una afirmacién que vale la pena
tener presente para no prescindir de esta materia
prima con ligereza es la siguiente: la idea que hoy no
nos parece la adecuada, puede ser la solucion del
mafana.

Para ilustrar la importancia de las ideas, se ilustra

un proceso sencillo de tres fases que comienza con
hacer recopilacioén de todas las iniciativas de solucidn
gue resultan interesantes para implementar. Como
se aprecia en la siguiente imagen, se buscan ideas
en multiples fuentes, se analizan y procesan hasta
encontrar aquellas que genera mayor impacto y

se consideran como interesantes opciones para
materializarlas.

Actores Usuarios Otras Vigilancia
interesados  Otras entidades  tecnoldgica
fuentes
20N 2NN R 2R TR AR EAs
® ° o ® Identificacion
Foco de oportunidad
Y
o
o0 de oportunidad
o
Desarrollo Captura
o de oportunidad
[

Proceso de la importancia de las ideas
Fuente: Elaboracion propia con base en Rao y Chudn, 2015, p. 76




I.: QUE SE NECESITA PARA EMPEZAR?

Se puede observar la recolecciéon de todas las
fuentes posibles, cuantas mas alternativas se tengan
mucho mejor, la Unica recomendacion es tener
siempre presente el problema a resolver. Observar
que luego se filtran, afinan, documentan, validan,
desarrollan y finalmente se lanza la solucién que
haya sido elegida.

La anterior situacion ejemplifica la importancia de
la abundancia de ideas y las multiples procedencias
gue deben tener. Esto ayudara a lograr al final un
muy buen resultado del proceso de innovacion.

Trampas en las que se debe evitar caer

En el proceso de recolecciéon de iniciativas se

debe crear un ambiente de confianza, esto hace
gue de todos los grupos de interés se motiven

a contribuir presentando soluciones ideales,
intereses, correcciones a inconformidades, entre
otras alternativas. Todas ellas tienen en particular
gue son innovadoras y quieren mejorar de alguna
manera las condiciones en las cuales se presta

el servicio al ciudadano. Es importante aceptar
todos los comentarios, no tener en cuenta cargo o
relacion con la entidad, es importante escuchar a los
usuarios, incluso observar a las demas entidades del
sector publico o cualquier sector econdmico.

B. Los roles en los procesos de innovacién
En principio se podria afirmar que para innovar se
requiere un equipo numeroso y dedicado totalmente
a esta actividad, la verdad es que con un equipo
pequefo también se pueden lograr grandes cosas,
la clave esta en que sea pluridisciplinario (de
multiples y variadas disciplinas), esto para tener
visiones del problema amplias y variadas. Ahora,
puede ser que el rol encargado de llevar a cabo los
procesos de innovacion sea de tiempo compartido
y deba compaginar esta labor con otras funciones
asignadas. Quizas el equipo no supere una persona,
si busca su complemento con personas que tienen

0

otras visiones de la situacioén, lograra complementar
cualquier nueva idea o solucidén que se genere.

Los grupos pequefios a nivel cultural, suelen realizar
mas innovaciones, siendo una estrategia compartida
y adoptada por toda la organizacion. Por ello, en
seguida se presentan los roles que se deben asumir,
teniendo siempre presente que la innovacion es

un objetivo compartido que beneficia a toda la
institucion y la ciudadania en general. Situaciéon a

la que todas las organizaciones, incluso las mas
grandes, deberian aspirar a llegar.

Autores como Meredith Belbin (2012) o Tom

Kelley (2016) estudian los roles de los equipos de
innovacioén, en cuanto a formacién y caracteristicas
de la personalidad que deberian estar presentes
para motivar el complemento; aunque una misma
persona puede desempefar varios de estos roles.
Belbin identifica nueve roles posibles alrededor de
tres dmbitos en cualquier equipo de innovacion:

‘ ROLES DE EQUIPO DE BELBIN

Roles Cerebro Innovador, Prefiere
orientados al trabajar solo
pensamiento
Evaluador Separa las buenas
ideas del resto
Especialista Goza al aplicar
habilidades
especificas
Roles Impulsor Desafia las normas,
orientados a empuja al equipo
la accion Implementador Ejecuta planes
establecidos
Finalizador Es detallista y
completa tareas
Roles Coordinador Lider Natural de
orientados a equipos de trabajo
las personas Cohesionador Mantiene el equipo
unido, en marcha
Investigador Explora y encuentra

Fuente: Phimister y Torruella, 2021, p. 53




Una de las afirmaciones generadas a partir del
cuadro de roles presentado, es que un equipo
optimizado debe equilibrar la capacidad de pensar,
actuar y gestionar el trabajo de los integrantes.
Apoyados en lo anterior, se recomienda que el
equipo de innovacidon deba tener tres caracteristicas
particulares en cuanto a sus roles: (Phimister y
Torruella, 2021, p. 56)

1. Contar con personal preparado y con suficiente
motivaciéon para analizar problemas; ser
multidisciplinario para ver los retos desde diferentes
puntos de vista.

2. Se requieren integrantes que tengan habilidad
para solucionar problemas, proponiendo soluciones
tangibles, y estar dispuestos a iterar.

3. Es necesario contar con personas que quieran
gestionar otras personas y los recursos disponibles
para pasar de la iniciativa al prototipo e incluso, la
implementacion.

Si bien lo ideal es contar con todo este talento
disponible de manera inmediata, la buena noticia es
gue todas estas habilidades se pueden desarrollar
por medio de invitaciones a participar en actividades
de innovacién y formacién frecuente.

C. Apoyo de los tomadores de decisién

El componente fundamental para que el equipo
de innovacioén logre crear un producto o iniciativa
gue se implemente, es contar con el apoyo de
los tomadores de decisiones de la entidad. Estos
lideres son las personas visibles de un proyecto, su
responsabilidad es tomar acciones rapidas con el
mayor nivel de acierto posible. Como apoyo para
esta importante labor hoy existen herramientas que
ayudan en la toma de decisiones, facilitadas por la
aceleracion de la transformacion digital. En seguida,
se presentan tres de las mas frecuentemente
utilizadas.
I. Sistemas de informacion. Dado que almacenan
gran cantidad de datos de las actividades

. QUE SE NECESITA PARA EMPEZAR?

operativas, estan en la capacidad de entregar
insumos para lograr reuniones mas confiables

y que garantizan los mejores resultados. Esto

se potencia cuando se tiene la oportunidad de
poder centralizar los datos de varias fuentes en
una Unica plataforma, ya que cualquier directivo
o funcionario de la institucion podria utilizar estos
datos como una pieza habitual de confirmaciéon
de las acciones.

Il. Andlisis de datos. Este recurso es mucho méas
gue una herramienta para la toma de decisiones.
A partir de la data depurada se pueden construir
modelos para identificar oportunidades que

a simple vista no se aprecian. Este nuevo
conocimiento permite focalizar las acciones
presentes.

lll. Indicadores y métricas. Esto se logra con la
implementaciéon de indicadores a la medida de
los procesos ejecutados. Dada su actualizacion
periédica y permanente, su comportamiento
historico y proyecciéon de tendencias estan en la
capacidad de poner en evidencia oportunidades
y dificultades, gracias a que pueden servir como
alertas tempranas, monitoreo de comportamiento
y proyeccion de valores futuros. Todo esto

serd el insumo para poder decidir la accidn mas
adecuada.

D. Recursos (presupuestos
de implementacién)

A primera vista, se puede pensar que los recursos
monetarios y humanos son los Unicos requeridos
para materializar una iniciativa de innovacién. En una
vision mas extendida se puede incluir herramientas

y paquetes de software, utilidades usadas en la
gestion diaria. La verdad es que el conjunto de
recursos es mas amplio y dependera del alcance que
se desee dar al ejercicio de innovacion.

Buscando que el proyecto que enmarca la
construccion de innovaciones sea eficiente, se

o
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debe incluir todos los recursos a los que tenga
acceso la institucién para crear y entregar valor

a los ciudadanos. Con esto en mente, en seguida
se presentan los componentes de un sistema de
recursos, clasificados en cinco categorias junto con
su breve explicacion.

Los recursos fisicos, son tangibles, incluyen
instalaciones, oficinas, bodegas, terrenos,
maquinaria, equipos y herramientas. En el caso
de las herramientas desechables, requieren poca
inversion y pueden ser cambiados con frecuencia.
Los recursos humanos, comprenden el personal
vinculado a la institucion, que realizan la fuerza
de trabajo de las operaciones. De ellos son
necesarias sus habilidades, conocimiento, formacioén
y capacidad. También difieren en el papel que
desempenan.

La propiedad intelectual, el software y los
métodos, es el conocimiento colectivo residente
en la organizaciéon. Aqui se pueden incluir diseflos
patentados y propietarios, secretos comerciales,
software, sistemas de organizacion, procesos,
técnicas, metodologias e informacion.

El ecosistema de recursos, son las relaciones

con aliados, otras entidades publicas y privadas,
la academia y en general los usuarios, siendo un
activo importante para participar en las diferentes
actividades que se realicen.

Los recursos financieros, son los tipos de fondos
disponibles, en el caso de las entidades publicas
son asignados de forma estratégica y prudente,
buscando siempre mejorar la eficiencia y reducir los
costos.

El uso adecuado de los recursos de cualquier indole
es fundamental para lograr la materializacién de una
iniciativa de innovacién. Para cada actividad que se
realiza, se tendra que definir los recursos requeridos,
tarea que se debe realizar antes de que haya
comenzado en el proyecto.

o

Identificacién de los recursos humanos necesarios
en un proyecto de innovacién

Comprendiendo que recursos materiales y
financieros son los mas simples de definir en cada
una de las etapas del trabajo, no sucede igual con
los recursos humanos. Por ello, se propone un
procedimiento para identificarlos faciimente:

Enumerar todas las tareas o fases del proyecto. Se
observara que las competencias para realizar cada
actividad son particulares. En este momento se
identificara si se tienen recursos internos o si sera
necesario incluir un experto externo.

Si hay inquietudes para asignar el tiempo y
habilidades necesarias para alguna tarea, se puede
consultar proyectos antiguos ya realizados.

Luego de contar con las personas adecuadas, se
asigna las personas a cada tarea tenida en cuenta
durante la planeacion.

E. Planificaciéon

¢Qué y para qué planear?
Planear hace parte de casi cualquier actividad de la
vida diaria. Al enfrentar los procesos de innovacion,
la etapa de planeacion permite definir la cantidad de
esfuerzo que se requiere para generar soluciones
innovadoras. En la etapa de planeacion se debe
tener la capacidad de estimar tiempos y recursos
econdémicos, humanos y materiales que seran
empleados para el proceso, buscando prevenir al
maximo el desaprovechamiento de recursos.
De acuerdo con la norma ISO 9241 (Organizaciéon
Internacional de Normalizacién [ISO], 2010) dentro
de la planeacion se deben tener en cuenta los
siguientes aspectos:
1. Identificar los métodos y recursos a usar para
las actividades del proceso de innovacion.
2. Definir procesos para integrar estas actividades
y sus resultados con otros procesos que puedan
estar relacionados, dentro de la entidad.



3. Identificar las personas y organizaciones

gue intervendran en el proceso, asi como sus

habilidades y los puntos de vista que cada uno

puede aportar (Kaplan, 2017).

4. Proponer flujos efectivos para establecer

retroalimentacion y comunicacién a lo largo de las

diferentes actividades.

5. Desarrollar métodos efectivos para

documentar el proceso y los resultados de las

actividades.

6. Tener en cuenta los tiempos, plantear un

cronograma que permita la iteracion, recibir

retroalimentacion y posibles cambios en el disefio

a lo largo del proceso de innovacion.
Como se puede evidenciar, son varios los aspectos
gue pueden incluirse en la planeacion; dependiendo
del contexto, el proyecto, las actividades, también
tendran prioridad algunos de estos elementos sobre
otros. Si bien es importante considerar todos los
elementos, algunos deberan tener mas énfasis por el
caracter del proyecto, asi que al final deben tomarse
decisiones para jerarquizar estos aspectos y darle el
espacio pertinente a planear cada uno de ellos.

¢Coémo planear?

Existen herramientas diferentes que facilitan la
planeacion, teniendo en cuenta de los aspectos que
componen el plan. Es posible encontrar técnicas
para elaborar cronogramas de proyectos que duran
aflos, o recurrir a herramientas que facilitan la
planeacion de workshops o talleres puntuales, los
cuales componen los procesos de innovacion. En
este apartado el enfoque sera sobre la planeaciéon
de las actividades, ya que, si bien se conoce que
requieren de planeacién, en algunas ocasiones

por tener la perspectiva macro de los procesos, se
dejan de lado los detalles mas importantes de las
actividades.

Los espacios de co-creacion, ya sean talleres, mesas
de trabajo, espacios de discusioén, son el centro de
los procesos de innovacion. En ellos confluyen los

. QUE SE NECESITA PARA EMPEZAR?

diferentes actores y ponen sobre la mesa sus puntos
de vista en funcién de encontrar informacién valiosa
para generar propuestas y soluciones. En este
sentido, es clave que la planeacion de los espacios
de interacciéon sea cuidadosa y se tengan en cuenta
las diferentes variables.
Respecto a disefiar un taller, es importante que,
antes de definir y disefiar las actividades que lo
componen, se empiece por tener claro un objetivo y
una estrategia para el espacio (Kaplan, 2017)
En ese orden de ideas, de acuerdo con Kaplan
(2017) es importante tener en cuenta 3 bloques para
construir un taller:
o [PIFEHAEA: Qué queremos conseguir y cual es el
resultado que esperamos?
o JEETMER La informacion que necesitamos
reunir para conseguir el objetivo.
o [T L as actividades que los participantes
realizaran para conseguir la informacion.

Ademas, es importante considerar aspectos
logisticos, las personas que haran parte del espacio
y el tiempo que hay destinado. Para consignar todos
estos aspectos en un solo lugar, en el CiPD se diseid
un formato para planear talleres que sera de utilidad
a la hora de pensar en espacios de co-creacion,
especialmente si no se cuenta con experiencia previa
en la planeacién de estas actividades.

Link para descargar el formato de
planeacién de talleres del CiPD
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:COMO USAR ESTA
CARTILLA?




CoCreArE es la metodologia, propia del CIPD,
utilizada para acompafiar y generar todos los
procesos de Innovacién PuUblica Digital que
lideramos. recientemente actualizada.

Esta metodologia utiliza el método Design Thinking
para abordar problemas especificos centrandose
en el usuario, de manera gque se generen soluciones
innovadoras con alto valor agregado que puedan
ser probadas en un contexto real llegando incluso

a su implementaciéon. En esta actualizacion, la
metodologia incluye un componente de reflexiéon
(transversal a todas las etapas) y una nueva etapa:
Evaluacion.

CoCreArE se mueve en espacios de divergencia

y convergencia, la primera parte nos invita a
COMPRENDER detalladamente el reto que queremos
afrontar, para perfilarlo de forma adecuada,
respondiendo a criterios de Innovacién Publica y
Transformacién Digital.

En la segunda etapa nos invita a CREAR con apertura, a generar ideas sin muchas restricciones para luego
aterrizarlas y concretarlas en planes de trabajo teniendo como base el reto definido en la primera etapa y
los criterios asociados a este.

En ARMADO la metodologia nos brinda las herramientas para prototipar la solucién y generar pruebas de
diferentes tipos, con el fin de comprobar que la idea de solucidon es la que mejor responde al reto, se adapta
mejor al usuario y tiene en cuenta el contexto.

Finalmente, EVALUAR brinda conceptos y elementos clave a tener en cuenta para que, una vez la soluciéon
tenga un prototipo funcional y/o haya sido implementada, se revise el resultado y se compare con lo que se
esperaba lograr al plantear el reto.

En esta guia encontraras herramientas para todas las etapas. Cada una de las etapas se identifica con un
color, y las iniciales de su nombre (Co-Cre-Ar-E), asi podras saber en qué etapa te encuentras facilmente.
Ademas, cada etapa tiene elementos de reflexién a lo largo de su desarrollo, elementos que se diferencian
con el color verde.

Adicional a las herramientas, hemos incluido un

listado de habilidades asociadas a la Innovaciéon
‘ o ‘ o Publica Digital, con el fin de que los servidores
publicos puedan identificar el fortalecimiento de

éstas a lo largo de la metodologia.

Contenido Reflexion (verde)
Etapa COMPRENDER Etapa COMPRENDER Esperamos que todas las herramientas y contenidos

incluidos en esta guia sean de mucha utilidad para

Ejemplo de elemento que identifica la etapa, versus elemento que los procesos de innovacion que se proponen las

identifica la reflexion de la etapa. entidades. @
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N[/ e A ?
~& ¢Qué es?

Es una etapa que busca empatizar, comprender y definir los principales hallazgos

N\ encontrados, con la interaccién de los usuarios, personas o grupos objetivos,

en un contexto especifico. Tiene como objetivo, comprender las necesidades,

\ ° las preferencias, limitaciones, deficiencias y desafios actuales, para ir mas alla

de lo evidente y descubrir aquella informacién que no es obvia y que puede convertirse
en un insumo fundamental para las siguientes fases.
De esta etapa podremos obtener como insumos:

-ldentificaciéon y priorizaciéon de retos a abordar

-Mapeo de actores interesados y potenciales usuarios

-Alineacion de expectativas de stakeholders y orientaciéon del proyecto

/
@@ iPara qué?

Esta primer etapa tiene un enfogue generativo en la investigacioén centrada en el
usuario, esto quiere decir que, permite conectar necesidades latentes a partir de la
comprensién de un problema inicial, dando paso a la identificacién de oportunidades

de innovacioén, con el objetivo de, asegurar que el VALOR que aporta la solucién a
disefar, estard alineada con las necesidades reales de los beneficiarios e integrada
apropiadamente en el sistema que se esta interviniendo, utilizando métodos
cualitativos, que logran mapear los deseos y aspiraciones a profundidad de los usuarios,
para llegar a comprender el comportamiento de las personas.

/
/ | [] Recomendaciones

=/ ¢Coémo se hace? ®

@ Apoyarse en las herramientas de trabajo
propuestas para esta fase
@ Esforzarse por obtener conclusiones muy

# Conformando un equipo de trabajo con perfiles
complementarios

# |dentificando el problema a partir de métodos
etnograficos o con usuarios

® Buscando fuentes externas para realizar un
analisis comparativo

concretas

los usuarios finales del sistema a intervenir

® Validar las oportunidades de innovacién con

(proceso, tramite, sistema de informacién, etc.)

@ ldentificando a los beneficiarios de la solucién y
caracterizarlos entendiendo sus necesidades a

® Responder las siguientes preguntas:
fondo.

¢ ;En qué consiste el reto?

JQué restricciones representa?

¢En qué contexto se desarrolla?
cQué experiencias exitosas existen
alrededor del tema?

JCuales son los usuarios afectados?

& Mapeando oportunidades de innovacién
& Entendiendo y clasificando el reto a profundidad
@ Sintetizando los principales hallazgos

® |dentificar posibles insights de los usuarios.

\
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INVESTIGAR AL BENEFICIARIO
Y AL MERCADO
(ANALISIS DEL CONTEXTO Y

b ‘\/ LOS USUARIOS)

Una de las principales actividades

a tener en cuenta para empezar

la etapa Comprender es analizar

y entender tanto el contexto

como el problema que atafie a los
usuarios, esto nos conlleva a tener
un acercamiento directo o indirecto
con las personas, con el propdsito
de identificar los modelos mentales
y posibles insights (Doorley,

2018) traducidos en hallazgos o
revelaciones de comportamientos
ocultos de los usuarios (diNNgo,s.f),
para finalmente plantear un reto que
permita generar la mayor cantidad
de ideas.

Y,
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DESCRIPCION:

El focus group es una técnica de investigaciéon cualitativa, cuya caracteristica principal es analizar

FOCUS GROUP

DIFICULTAD + % % PARTICIPANTES TIEMPO
** + De 5 a 10 personas por grupo, 40 min - 60 min
max 15

N

y recoger la informacidén que resulte a través de un espacio de dialogo entre un grupo de personas
reunidas en un ambiente y tiempos determinados (Kinalski et al., 2016). Tiene un gran potencial a la
hora de intercambiar experiencias entre participantes y lograr una construcciéon colectiva de un tema
en especifico. A diferencia de otras técnicas, el focus group no requiere de grandes cantidades de
recursos, ya que tanto su preparacion como administracion son mas faciles en relacién a otros méto-

dos cualitativos y cuantitativos (Sanchez, 2014).

PASO A PASO

+

1. Planificar: Antes de empezar es importante
definir cual sera el objetivo, segmentar al publico
objetivo (se puede realizar un mapa de actores
para identificar los posibles usuarios a participar),
cudles seran los criterios para elegir a dicho grupo
(estos criterios estardn conectados a los objetivos
del focus group).

2.Definir detalles logisticos: Definir la cantidad

de personas (si se requiere de resultados prontos
trabajar con 5 a 8 personas como minimo, en caso
de tener méas tiempo 12 a 15 participantes), definir
la fecha, hora y espacio (virtual o presencial),
reclutar a las personas.

3.Detalles metodolégicos: Definir qué herramientas
seran utilizadas para recolectar la informacion, el
tema que se abordard, de acuerdo con el objetivo
planteado y en consecuencia las preguntas que se
realizardn en el espacio. Se deben también definir los
roles para el espacio. Es importante contar con un
documento que le permita al moderador identificar
las preguntas de forma sencilla.

4.Realizar la actividad: Es importante iniciar la
actividad con una introduccién por parte del
moderador, donde explicara brevemente el objetivo
de la actividad. Se debe dejar claro que no existen
respuestas incorrectas y debe invitar a todos los
usuarios a participar. Una vez se han dejado las
normas y objetivos claros, se realiza la primera
pregunta y asi sucesivamente hasta que se abordan
todos los temas planeados. Nota: el facilitador no
participa de la sesioén, sélo lleva registro.

5. Recolectar y documentar: Una vez finalizada la
sesién, es importante recoger y agrupar los puntos

de vista similares, con el propdsito de tener una
comprension colectiva del grupo frente al tema, esto
dara como resultado una serie de pensamientos
comunes que se podran traducir en insights, utilizando
como ayuda la herramienta del mapa de la empatia.

/

a

N\

ROLES

Para este tipo de técnicas se requiere de
un moderador, quien liderara la dindmica
a partir de un guion y 10 2 facilitadores,
quienes apoyaran en la documentacion
y transcripcién de las respuestas de los
participantes.

Q%TIPS

- El facilitador debe llevar la conversa-
cién segun los objetivos que se hayan
propuesto.

- Es importante enfatizar constantemen-
te que no hay ninguna respuesta correc-
ta e incentivar la participacion de todos
los participantes.

- Las necesidades gue se van encon-
trando se deben escribir de la siguien-
te manera: verbo + accion del verbo +
complemento.
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Link para descargar el formato de
FOCUS GROUP del CiPD

=)


https://docs.google.com/document/d/12HKvNIO3JJCI3M2wuWxCvWi9lW88O06x/edit?usp=sharing&ouid=102627778881555324845&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/12HKvNIO3JJCI3M2wuWxCvWi9lW88O06x/edit?usp=sharing&ouid=102627778881555324845&rtpof=true&sd=true
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1 MAPA DE EMPATIA

o« DIFICULTAD /¢ PARTICIPANTES | TIEMPO
’ Shese " La cantidad de participantes 10 min = 30 min
DESCRIPCION: en la sesion

El Mapa de Empatia es una herramienta que permite organizar de manera visual la informaciéon

que el usuario brinda a través de otros métodos cualitativos como las entrevistas (dINNgo, s.f).
Permite desarrollar el punto de vista del usuario en diferentes aspectos como sus actividades,

sus pensamientos o los recursos que le rodean. A partir de esta organizacién de la informacion se
pueden identificar necesidades y oportunidades que son prioridad para los usuarios en relacién con
el problema. Para utilizar el mapa de empatia se requiere un formato que muestra las divisiones de la
informacién y consiste en llenar dichos espacios con la informacién proporcionada por el usuario.

PASO A PASO

1. Modo de uso: El mapa de la empatia se puede
usar de diferentes formas, para ello es importante
identificar la manera mas eficaz, dependiendo del
momento:
I. Iniciando la fase de comprender sin tener
contacto con los usuarios directos, se
puede elaborar para sacar hipotesis del
comportamiento de esos posibles usuarios y
validarlo luego con ayuda de entrevistas.
Il. Luego de realizar una entrevista o grupo
focal, se puede utilizar el mapa de empatia
como herramienta de recoleccion de
informacién, pero incluyendo informacién sobre
el comportamiento de las personas (que dicen,
que ven, que hacen, que miran).

( 2. Diligenciar el mapa: El mapa de empatia tiene 6
preguntas base que se deben diligenciar, bien sea a
partir de la hipétesis del arquetipo u observando las
acciones del usuario.
® ;Qué ve? cual es su entorno y codmo es; qué
amistades posee; qué propuestas le ofrece ya el
mercado.
® ¢Qué oye? cudl es su actitud en publico,
qué aspecto tiene, cOmo se comporta, qué
comentarios hace.
® ¢Qué piensa y siente en realidad? qué dicen (o
le dicen) sus amistades, su familia, su personal, a
través de donde y como le llega la informacioén,
soye los mismo él que su entorno?
® ¢Qué dice y hace? qué es lo que realmente
le importa; cuales son sus principales
preocupaciones, inquietudes, suefios y
aspiraciones, sen qué esta - centrado?
®:Qué esfuerzos hace el cliente? a qué le tiene
miedo; cudles son las barreras y obstaculos que
se encuentra para obtener lo que desea; con qué
riesgos se tropieza en su camino y debe asumir;
qué esfuerzos o riesgos no asumira
® ¢Qué resultados obtiene el cliente? cudles son
sus necesidades o deseos reales; como mide el
éxito, en funcion de qué; cdémo podria alcanzar

a

sus objetivos.
ﬂm
\/

ROLES

Un facilitador de la metodologia

Q%TIPS

- El facilitador debe llevar la conversa-
cién segun los objetivos que se hayan
propuesto.

- Es importante enfatizar constantemen-
te que no hay ninguna respuesta correc-
ta e incentivar la participacién de todos
los participantes.

- Las necesidades que se van encon-
trando se deben escribir de la siguien-
te manera: verbo + accién del verbo +
complemento.

Link para descargar el formato de

\LJ MAPA DE EMPATIA del CiPD



https://drive.google.com/file/d/1tMjw5s6IpCPsSjnWtIIjTGg8PLW81Hbk/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1tMjw5s6IpCPsSjnWtIIjTGg8PLW81Hbk/view?usp=sharing

MAPEO DE ACTORES
PARTICIPANTES TIEMPO
DIFICULTAD ***** 8+ @

La cantidad de participantes 2 horas

DESCRIPCION: en la sesion*

El mapeo de actores es una herramienta que permite entender la realidad de un escenario social es-
pecifico; permite identificar las personas y grupos que participan del contexto al abordar un proble-

ma publico. Permite adicionalmente identificar intereses, recursos y estrategias de toma de decisién
y accion (Silva Jaramillo, 2017).

Cuando se habla de un actor, se incluyen tanto individuos como grupos, que responden o se relacio-
nan de alguna forma con la problematica que se trabaja. El mapeo de actores consiste en identificar

dichos actores, sus relaciones y su nivel de relacion o influencia con el proceso de innovacion.

PASO A PASO
g 1. Identificar el objetivo del mapeo: El principal % ROLES

objetivo del mapeo es definir el o los principales

Un facilitador de la metodologia
*Sugerencia: Es importante contar con

usuarios de la solucién, sin embargo, la herramienta
permite contestar otras preguntas que también

pueden ser de utilidad para identificar el reto y un grupo que incluya participantes de
desarrollar la solucion. Identificar uno o 2 objetivos diferentes equipos, roles o cargos, que
para el mapeo de actores sera suficiente para permitan tener un panorama amplio del
proceder con el siguiente paso. . .
ejercicio.
@ 2. Listar los actores: Cada persona en un papel, ¢ TIPS

lista los actores que considera se veran impactados

- o - Para iniciar el ejercicio es importante
por la solucién a disefar, recordando que se

incluyen personas y grupos. Es importante que el abrir el espectro e identificar la mayor
mapeo que se realiza incluya personas tanto de cantidad de actores, sin embargo, el
dentro como fuera de la entidad. ejercicio debe servir para depurar el pa-

norama y hacer una seleccion de actores

3. Categorizar los actores: A continuacion, se debe
+ para tener en cuenta.

elaborar una tabla en la que se categoricen los

actores. Las categorias se definen de acuerdo con - Identificar en el mapa actores aliados
los objetivos del mapeo, algunas categorias pueden aporta a la implementacion y sostenibili-
ser: sector de los actores, orden (nacional, territorial, dad de la soluciéon

local), interno o externo a la entidad, entre otras. Una
vez categorizados los actores, el siguiente paso es
establecer relaciones entre ellos y la interaccion que lo largo del proceso facilitara el disefio

tienen con la problematica que se esta identificando. de una solucidén acorde al contexto.

- Tener presente el mapeo de actores a

9 4. Clasificar y relacionar los actores: Existen

diferentes formas de clasificar los actores. El objetivo

es determinar el grado de relacién o influencia que

pueden tener con la problematica para tenerlos presentes y vinculados durante todo el proceso de innovacion.
También, mediante el mapeo de actores, se puede determinar el grado de interés o apoyo que puede tener el
actor en la solucién, su grado de influencia y su rol en la probleméatica o necesidad. El mapa de actores es un
insumo que servird a lo largo de toda la metodologia. A continuacién, se presentan dos ejemplos de esquemas
que servirdn para realizar el mapeo de actores.

9 5. Analizar el mapa: De acuerdo con los objetivos propuestos, el paso final es analizar y sacar conclusiones del
mapeo realizado, incluyendo la identificacién de los usuarios principales. También se pueden identificar los actores
aliados y su rol.

)



H MAPA DE EXPERIENCIA DE USUARIO (CUSTOMER JOURNEY)

DIFICULTAD - PARTICIPANTES TIEMPO
DAGAY ‘ 4+ La cantidad de participantes Entre 1y 2 horas
DESCRIPCION: en la sesion (individual o grupal)

Los mapeos de experiencia de usuario, o Customer Journey map en inglés, se enfocan en la experiencia especifica
de los usuarios en interaccién con un producto o servicio. Este mapeo permite visualizar el proceso que atraviesa una

persona con el objetivo de cumplir una tarea determinada relacionada con el servicio, sus necesidades y “dolores”

(Gibbons, 2017). La clave de los mapeos de experiencia de usuario es describir la interaccién en dos niveles: “por un
lado, muestran la secuencia de acciones que lleva a cabo el usuario desde el punto de partida al punto final;, por otro
lado (y en paralelo), en cada uno de los puntos se desarrolla un trabajo de empatia para mostrar las expectativas,

comportamiento, emociones, nivel de satisfaccion, etc. del usuario en cada momento” (Design Toolkit, S.f.).

PASO A PASO

@ 1. Identificar el/los usuarios a quienes esta

definido el producto o servicio a evaluar. Esto

% ROLES

Facilitador de la metodologia.

puede facilitarse mediante un mapeo de actores,

Equipo o persona conocedor del servicio.
también recurriendo a los grupos de interés de la quip P

entidad.
Gr 2. Determinar el objetivo: ;Con qué objetivo se Q% TIPS
realiza el mapeo de experiencia? Esto permite - Utilizar el Costumer Journey Map para evaluar
establecer en primer lugar los pasos a evaluar de la procesos, productos y servicios existentes.
experiencia y también qué aspectos se incluirdn en el (también se puede utilizar para evaluar pro-
formato. Algunos elementos que se pueden evaluar puestas, pero esto se realiza en la fase Armado
son: los puntos de contacto, los pasos del servicio, la de la metodologia)
cantidad de tiempo que toma cada paso, la atencién - Es muy importante permitir que el usuario
al cliente, entre otras cosas. desarrolle la actividad sin intervencién del
equipo, puesto que esto puede condicionar las
@ 3. Definir los pasos que atraviesa el usuario: una vez respuestas o reacciones y no permitird que se
definido el objetivo, se debera describir la secuencia obtenga informacion real.
de pasos que el usuario debe realizar para cumplir el - Es clave registrar tanto las emociones positi-
objetivo. vas como las negativas del usuario.
- Con el anélisis se pueden identificar puntos
@ 4. Realizar el formato: En el formato se clave que se convierten en retos de innovacion.
involucran los elementos anteriores. A

continuaciéon, un ejemplo de formato.

@ 5. Poner a prueba el servicio: Se debe
pedir al usuario que realice las actividades y
registre acciones, actitudes, pensamientos

y emociones en cada uno de los pasos.

@ 6. Analizar: De acuerdo a los resultados
se pueden identificar insights (hallazgos)
y oportunidades de mejora del servicio
o producto evaluado, lo que se puede

traducir en un reto de innovacion.

) /" Fuente: https./javierpanzano.com/wow-clientes-siempre/




REFLEXION
COMPRENDER
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Para realizar un proceso de innovacion es importante
contar con herramientas que permitan identificar

de manera adecuada el reto, explorando a detalle

el contexto, entendiendo los usuarios y redactando
de manera correcta el reto de innovacioén, de eso

se trata la fase Comprender. En paralelo, el Centro
de Innovacion Publica Digital, hace una apuesta por
proponer herramientas de autoevaluacidn que le
permitan a quienes usan la metodologia, hacer un
seguimiento de los insumos que se generan a lo
largo de todas las etapas, con el fin de dar seguridad
de que se esta tomando “el buen camino” y que se
identifique con facilidad la necesidad de iteracidn en
los puntos criticos.

Cabe aclarar que el centro de CoCreArE no es la
evaluacion, si bien brinda herramientas, no se debe
dejar de lado que esta es una metodologia de
innovacidén, mas no de evaluacidn. Se encontraran
elementos y herramientas que faciliten la
autoevaluacion a lo largo de toda la metodologia,
esperando que sean de ayuda para navegar con
mayor certeza el camino de la innovacion.




CcO

MAPEO DE INDICADORES DE EVALUACION

El primer elemento clave para la autoevaluacion en CoCreArE es la elaboraciéon de
indicadores. En esta primera parte se encuentra una breve introduccién a lo que son los

indicadores, buscando que quien utilice la metodologia tenga insumos para elaborar marco

propio para autoevaluar su proceso.

LOS INDICADORES SON...

Los indicadores se definen como representaciones
cuantitativas de la interaccién de dos o mas
variables y que dan cuenta de una situaciéon o
escenario puntual. Permiten registrar, procesar

y presentar informacioén relevante con el fin de
hacer seguimiento al avance o retroceso que se
da en un objetivo durante un periodo de tiempo
determinado. Los indicadores brindan informacion
verificable, medible y comparable, partiendo

de una linea base de mediciéon (Departamento
Administrativo de la Funcién Publica - DAFP, 2018).
En la gestion publica, los indicadores permiten
medir los resultados de una intervencién (como un
programa de gobierno, un proyecto o una politica
publica), pero requieren de tener un objetivo claro
de medicion previo a ser formulados. (DAFP, 2018)

Ejemplos de indicadores en la gestiéon publica

A continuacién, presentamos algunos ejemplos de
lo que pueden ser categorias de indicadores en

el sector publico. Se proponen estos como marco
de referencia con base en la propuesta del DAFP
(2018) para que el equipo inmerso en el proceso de
innovacion defina su propio listado de indicadores
con base en el reto identificado.

eIndicadores de recursos: Referentes a
presupuesto, planta, equipo, suministros, otros.

¢ Indicadores de productividad: Referentes a la
eficiencia de los procesos o servicios.

eIndicadores de resultados: Cifras que hablen de
logros, como # de ciudadanos atendidos, # de
tramites digitalizados, entre otros.

e Indicadores de impacto: Similares a los de
resultados, pero enfocados en la consecuencia
generada por los resultados. Por ejemplo:
reduccién en el nivel de enfermedades o
aumento en la cobertura de los servicios de una
entidad (Estos implican mayor esfuerzo para su
medicion)

Existen diferentes tipos de indicadores
dependiendo del objetivo de mediciéon

gue se tenga, algunos tienen una funciéon
descriptiva (aportar informaciéon sobre

el estado real de una situacion) y otros,
funcién valorativa (aportar un “juicio de
valor” basado en los objetivos de medicion).
Para autoevaluar requerimos definir
variables o indicadores que nos permitan
identificar en primer lugar el estado de

la situacion que estamos abordando
(indicadores descriptivos) y posteriormente,
sobre esa base, definir indicadores
valorativos que nos permitan identificar los
cambios generados a lo largo del proceso
de innovacién y como consecuencia de éste.

e Indicadores de satisfaccion: Percepcion
de los usuarios (positiva o negativa)
frente a productos o servicios.

¢ Indicadores de calidad: Similares a los
de productividad, midiendo los servicios
de cara a los usuarios. Por ejemplo:
tiempos de respuesta.

Con base en este breve marco tedrico, se
puede iniciar a mapear las variables que
componen la problematica identificada,
con la claridad de que el objetivo de definir
estos indicadores es hacer un seguimiento
y autoevaluaciéon del proceso de innovaciéon
y la solucion propuesta. Es clave mantener
los limites y alcances de la autoevaluacion
enfocados principalmente al avance en el
proceso de innovacion.

S
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HERRAMIENTAS PARA DEFINIR INDICADORES

Luego de establecer un marco conceptual sobre lo que son los indicadores, se proponen
dos herramientas practicas para apoyar la construcciéon de indicadores:

EL ANALISIS PESTEL

Otro referente aplicable a la construccién de
indicadores es el andlisis PESTEL, que consiste
en un analisis descriptivo del contexto. Se utiliza
principalmente en el entorno organizacional

de las empresas, permite analizar los aspectos
externos que afectan a una organizacion. En este
caso, los factores PESTEL brindan un panorama
complejo para realizar el analisis de la situacion
identificada como problemaética, facilitando
identificar los aspectos clave para medir durante
el proceso de innovacion.

El analisis PESTEL considera los elementos
Politicos, Econdmicos, Socio-culturales,
Tecnoldgicos, Ecoldgico-Ambientales y

® Politico:
Son las politicas gubernamentales (de cada pais)
a nivel local, regional, nacional e internacional que
inciden de manera directa en la problematica y
pueden condicionar el desarrollo del proceso de
innovacion

® Econémico
En este aspecto se observan los factores macro
de la economia, que inciden en la problematica
y por consecuencia pueden afectar el proceso
de innovacién. También tienen cabida aspectos
relacionados con los recursos econdémicos
disponibles que se afectan con el desarrollo de la
solucion.

@ Socio-cultural
Son los factores en cuanto a cultura, nivel educativo,
religiéon, creencias, habitos de consumo, entre otros
que pueden aportar valor a la solucién o que puedan
afectarla. Es importante tener en cuenta factores
tanto a nivel interno de la entidad como externo,
siempre y cuando tengan relacién con los usuarios o
actores involucrados en el proceso de innovacion.

Legales, los cuales faciimente pueden ser
contemplados en el entorno inmediato

de la necesidad identificada y de esta
manera definir las variables en las que se
espera incidir realizando el proceso de
innovaciéon. Se debe tener en cuenta que

el numero de variables PESTEL a incluir
depende de la problemaética, es probable
que algunos tengan mayor importancia en
el reto identificado y de esta manera se
deba priorizar la generaciéon de indicadores
relacionados. A continuacion, se presenta
una breve descripcién de cada categoria, de
acuerdo con Ruiz Barroeta (2020):

Tecnolégico

Este es tal vez el factor mas importante del anélisis
al tratarse de Innovacién Publica Digital. Aqui es
importante considerar aspectos tecnoldégicos con
los que cuenta la entidad, su avance en términos
aplicacion de la Politica de Gobierno Digital y la
intervencién de nuevas tecnologias en el reto
identificado. También se contemplan en este campo
las variables relacionadas con la transferencia y
apropiaciéon tecnoldgica.

Ecolégico o Ambiental

Son los factores que estan estrechamente
relacionados con la conservacion del medio
ambiente, se incluyen aquellas variables relacionadas
con las politicas de proteccién y conservacion del
medio ambiente, en caso de que tengan cabida.

Legal

Son aquellos factores que tienen relacién directa
con la legislacion y los instrumentos de politica
publica, la normativa interna y externa a la entidad
gue puede incluir en el desarrollo del proceso de

innovacioén. Algunas politicas tienen asociadas metas
de transformacion digital, aplicacion de tecnologias,

entre otras, por lo que es clave tenerlas en mente en
caso de que éstas apliquen.

S
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Definir variables para construir indicadores...

Las variables son esos elementos caracteristicos
del contexto y la situacion existente (problematica
o0 necesidad identificada) que permiten hacer

un analisis de las condiciones que se busca
transformar. Estas mismas variables seran de
utilidad a lo largo de la ideaciéon y construccion de
la solucién, permitird determinar si la propuesta
realmente apunta a incidir en la necesidad
identificada. Para definir las variables es importante
definir claramente los aspectos mas relevantes

de la necesidad y traducirlos en elementos
cuantitativos susceptibles de medicion.

Debido a que los indicadores son la interacciéon
de dos variables (ej.: # de usuarios atendidos

en determinado tiempo), definir correctamente

las variables garantiza el éxito de los
indicadores. Es importante recordar que
la medicidén que se plantea dentro de

la metodologia no es para realizar una
evaluaciéon a gran escala, sin embargo,
establecer indicadores acertados y
consecuentes con el problema identificado,
permitird medir a lo largo del proceso la
pertinencia de la solucion.

Con el fin de tener variables e indicadores
de utilidad, se deben tener en cuenta los
siguientes criterios, de acuerdo con DAFP
(2018):

# Variables concisas y claras que no den lugar a confusiones.
Un indicador debe ser de facil comprension, clara interpretacion y permite
establecer relaciones con otros indicadores.

©® Faciles de medir, teniendo en cuenta el alcance del proyecto de

innovacion.

® Responder realmente a la necesidad identificada. Dar informacion clave
para identificar la incidencia de la solucién en la problematica o necesidad.

o Contar con la cantidad justa de variables e indicadores. Tener presente el
alcance del proceso para no exceder el objetivo del proceso a la hora de

formular los indicadores.

A Continuacién, se presenta una tabla que sera de utilidad para identificar las
variables y construir indicadores con base en los resultados esperados del
proceso de innovaciéon. Se deben tener en cuenta los criterios previamente

mencionados.

para solicitar un servicio

Variable 1 Variable 2 Indicador
Ejemplo: Usuarios que Ejemplo: Tiempo de Ejemplo: Nimero de
utilizan una aplicacién seis meses personas que utilizan la

aplicacioén para solicitar
X servicio en el segundo
semestre del afio en curso

S
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IDENTIFICAR
OPORTUNIDADES

v DE INNOVACION

Una vez se ha realizado un primer
acercamiento a las necesidades
de los usuarios, es importante
empezar a identificar las posibles
oportunidades que tenemos

para innovar, ya que segun

Ulwick (2016) la unica forma de
identificar segmentos de clientes
con necesidades sin satisfacer, es
fraccionar el mercado alrededor de
dichas necesidades insatisfechas,
de esta manera, podremos
entender realmente lo que el
usuario considera importante y de
gué manera el mercado le ofrece
soluciones frente a eso.

O
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DESCRIPCION:

. |IMPORTANCIA Y SATISFACCION

DIFICULTAD *** PARTICIPANTES TIEMPO
* 4+ La cantidad de participantes 30 min = 40 min
en la sesion.

Esta técnica permite, a partir del analisis cuantitativo, determinar posibles oportunidades de
innovacioén, basado en la percepciéon de la satisfaccion del usuario frente al mercado actual
y sus derivados para dar solucién al problema, e identificando si realmente es interesante o
existe motivacion para dar solucién a esa necesidad. Lo importante de la técnica radica en la
interpretacion de la gréfica, la cual resaltara las oportunidades que se pueden aprovechary
encaminar los retos de innovaciéon hacia su posible materializacion.

PASO A PASO

1. Lista de necesidades: Para analizar las posibles
oportunidades de innovacién, es necesario primero
realizar un listado de las necesidades que mas

se destacan a partir del analisis previo de otras
herramientas (entrevistas, focus group, mapa de
empatia, entre otras). Es importante aclarar que
dichas necesidades deben ser descritas como

un deseo del usuario, empleando la siguiente
estructura: verbo de direccién + métrica + objeto
de control + contexto. Ejemplo: “Aumentar/
Disminuir + la posibilidad + de que la musica

+ suene distorsionada cuando se reproduce a
volumen alto”.

2. Calculo de oportunidades: Una vez definida

la lista de necesidades, se procede a calcular las
oportunidades de innovacién, teniendo en cuenta

el grado de importancia de solucién de cada
necesidad vs el nivel de satisfaccion que actualmente
el mercado ofrece frente a la necesidad evaluada
(Ulwick.2016). La calificacion se realiza asignando una
puntuacion de 1a 5 a cada uno de los criterios, por
cada una de las necesidades. Cabe resaltar que para
calificar el nivel de satisfaccion se pueden usar otras
herramientas, tales como benchmarking o analisis

de tendencias, donde se podré tener una opinién
objetiva sobre este criterio.

3. Interpretacion: Al terminar cada una de las
calificaciones, automaticamente una grafica permitira
observar el comportamiento de las necesidades,
donde aquellas que tienen una puntuacién de
importancia alta y satisfaccion baja o media, seran
consideradas reales oportunidades de innovacion,
pues son muy importantes para el usuario y aln

no existe un mercado que pueda satisfacer esa
necesidad.

a

ROLES

Un facilitador de la metodologia

ngPS

- Realizar previamente un benchmarking
o un analisis de tendencias frente al
problema planteado, con el propdsito
de identificar el mercado actual y tener
propiedad para evaluar objetivamente.

- Priorizar las 5 oportunidades mejores
calificadas, son las mas susceptibles
de convertirse en un posible reto de
innovacion.

Link para descargar el formato de
IMPORTANCIA Y SATISFACCION

\LJ del CiPD




ANALISIS DE PROBLEMAS VS OPORTUNIDADES (SWOT)

DIFICULTAD *** PARTICIPANTES
La cantidad de participantes

en la sesion*

Yeve O+
DESCRIPCION:

TIEMPO
1 hora

Q

La matriz FODA (SWOT por sus siglas en inglés) es una herramienta de analisis que permite iden-
tificar factores relevantes de una situacion puntual que sea tratada como objeto de estudio en un
momento determinado del tiempo. También puede usarse para analizar una persona, organizacién o
entidad, entre otras. Consiste en listar los aspectos: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Ame-
nazas de dicha situaciéon, con el fin de identificar aspectos a mejorar y elementos a tener en cuenta
para desarrollar un producto innovador. A continuacion, se define cada uno de los aspectos a eva-

luar, de acuerdo con el sitio web matrizfoda.com:

o Fortalezas: son los aspectos positivos de la
situacion que se esta evaluando. Recursos
que se controlan, capacidades y habilidades
gue se poseen, actividades que se desarrollan
positivamente, entre otras.

o Oportunidades: son aquellos factores que
resultan positivos, favorables, aprovechables,
gue se deben descubrir en la situacion o
necesidad que se esta evaluando y que
pueden generar valor publico.

a

o Debilidades: son aquellos factores que
provocan una posicion desfavorable de los
usuarios o la entidad frente a la necesidad
o problematica analizada: recursos de
los que se carece, habilidades que no se
poseen, actividades que no se desarrollan
positivamente, aspectos sociales que pueden
contribuir a que la problematica se dé, entre
otras cosas.

o Amenazas: son aquellas situaciones que
provienen del entorno y que pueden llegar
a afectar negativamente la posible solucidn,
de acuerdo con la necesidad que se esta

analizando.

PASO A PASO

trabajar.

D~

solucion.

ROLES

- Un facilitador de la metodologia y mediador
de la discusion.

- Una persona que registra las conclusiones en
un formato comun.

Q%TIPS

- El facilitador debe mediar las discusiones
para que no se salgan del tema, cuando se
discuten problematicas es muy posible que se
quieran abordar otros temas, pero es tarea del
moderador mantener el foco del grupo en la
problematica puntual que se esta analizando.

- Delimitar bien el analisis. Es importante definir
hasta donde va el analisis desde el inicio, de
esta manera el desarrollo se facilita, puesto
que se pueden determinar con facilidad qué
cosas aplican y qué cosas deben mantenerse
al margen del gjercicio.

- Alinear a todos los participantes frente al
objetivo del gjercicio y los limites del analisis.

1. Limitar el analisis: definir el objetivo y lo que se va a evaluar mediante el FODA en relacién con la problemética a

2. Socializar los criterios con el grupo: garantizar que todos los participantes estén alineados frente a lo que significa
cada campo del andlisis (Fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas)

3. Agrupar: Dependiendo de la cantidad de personas sera necesario dividir en grupos (maximo 5 personas) o se podra
realizar la discusion entre todos los participantes de la actividad.

4. Llenar cada uno de los campos: Se debera dar la discusion frente a cada aspecto del analisis y en paralelo se deben
registrar las conclusiones a medida que se van generando.

5. Analizar los resultados: Identificar los temas o problemas que pueden convertirse en potenciales retos de innovacion.
Adicionalmente, resaltar la informacién de aspectos que pueden influir en el desarrollo del proceso de innovacién o de la

=)
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IDENTIFICAR Y MAPEAR
RETOS

: o\/

Una vez se tiene un mapeo

general de la problematica y se
han identificado hallazgos que

dan cuenta de oportunidades de
Innovacion, se utilizan herramientas
gue permitan focalizar el analisis
con el fin de obtener un reto de

innovacion conciso y viable de
trabajar mediante la metodologia.

Y,




3 “I” (Creative Education Foundation,2015)
DIFICULTAD *** 8 PARTICIPANTES @ TIEMPO \
Wy L+

La cantidad de participantes 7 min - 10 min
DESCRIPCION: en la sesién*

Tras finalizar la comprension general de la problematica, se procede a utilizar una técnica
convergente, esto nos permite enfocarnos en aquellos desafios que abordara el equipo,
realizando una calificacién de manera objetiva, usando 3 criterios (imaginacién, importancia
e influencia).

PASO A PASO /
gh 1. Tomar una lista de retos: Retos identificados R ROLES

con base en la comprensiéon realizada con las

Un facilitador de la metodologia

herramientas anteriores. Se calificard uno a uno los
retos o “insights” identificados.

@ 2. Calificacién: Para la calificacion de los retos es
importante solo marcar (con una | mayuscula de °

manera individual) agquellos que cumplan con estos
3 requisitos:
@ Influencia: ;Se tiene influencia sobre el
reto planteado o se encuentra por fuera del
alcance?, :Se puede hacer algo para llevarlo a
cabo?
‘@ Importancia: ¢El reto apunta a los objetivos
de la problematica planteada?, ¢Es importante
que se resuelva para los usuarios afectados?
° Imaginacion: ¢El reto requiere de creatividad
para llevarse a cabo?, ¢Es necesario pensar en
una solucién diferente a lo cotidiano?

En caso de que la respuesta a los 3 criterios sea
positiva, el reto serd calificado como potencial
desafio para la etapa de creacién, si por el
contrario uno de los criterios no es positivo,

es mejor trabajar sobre otro reto que si pueda
cumplir. Este proceso se realiza de manera
individual con cada uno de los retos hasta decidir
con gué reto se trabajara.

@ 3. Desempate: En caso de que uno 0 mas retos
tengan la misma calificacién, el equipo decidira

si mantener ambos retos para resolverlos en la
etapa de crear, o realizar una segunda votacion,
pero solo a aquellos que quedaron empatados,
todo dependera de los objetivos del equipo y del
problema.
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MAPAS MENTALES

DIFICULTAD /- PARTICIPANTES TIEMPO
*Y + Se puede realizar de forma Desde 15 min

DESCRIPCION:

Los mapas mentales son una
herramienta que permite organizar

la informacién de forma visual,
involucrando muchos detalles en
espacio reducido, sintetizando y
estableciendo relaciones entre
conceptos clave. Los mapas
conceptuales “permiten a nuestro
pensamiento fluir de manera natural
y establecer conexiones que pueden
no resultar aparentes (...) trabajando
de manera multidireccional y
simultdneamente, combinando datos,
sensaciones, colores, etc.” (Allende,
2019).

Esta técnica permite “visualizar,
ordenar y clasificar todas las posibles
alternativas relacionadas con un
concepto clave. A través de un
diagrama grdafico podemos representar
los posibles apartados que componen
una idea central o reto creativo”.
(Allende, 2019) Adicionalmente, se
vale de recursos como colores, figuras,
imagenes y texto para formarse.

En este caso se usara el mapa

mental para describir aspectos de la
problematica y resaltar informaciéon
clave con el fin de encontrar potenciales
retos de innovacion.

individual o en grupos.

ROLES
No se requiere facilitador
de la metodologia

%TIPS

- El gjercicio del mapa mental requiere
también de creatividad, por lo que

se recomienda realizar ejercicios

de creatividad antes de realizar el
mapa. Esto facilitara la obtencién de
informacién no tan obvia.

- Utilizar colores, imagenes, recursos de
diferentes tipos para que el mapa tenga
éxito.

- Relacionar los conceptos con
conectores, clasificar y ramificar la
informacion.

- Al finalizar el mapa se tendra una
comprension global del concepto central
y se podra contestar la pregunta: ;se
pueden identificar aspectos clave para
definir el reto?




Imagen de referencia

patiza

PASO A PASO

gh 1. Determinar el objetivo del mapa mental: Definir s Qué informacién se quiere registrar en el
mapa?, ;Cual es el concepto o problematica del que se parte para realizar el mapa?

Gr 2. Disponer de materiales: Por su facilidad, el mapa se puede elaborar de forma presencial y
virtual (utilizando herramientas de trabajo colaborativo como Jamboard, mural o mird, entre
otras). Para realizarse de forma presencial se sugiere tener a la mano pliegos de papel, colores
y marcadores, revistas, tijeras y pegamento para extraer recortes.

Gr 3. Iniciar el mapa: el primer elemento que se registra es la idea central sobre la cual se quiere
trabajar.

<> 4. Posteriormente, se identifican las ramas y conceptos que se desprenden de este concepto
central, lo que le dara una orientacion conceptual al ejercicio.

Gr 5. Alimentar las ramas con conceptos: Es importante usar palabras conectoras y alimentar las
ramificaciones con conceptos clave, se debe evitar utilizar parrafos de texto muy largos.

G_ 6. Crear tantas bifurcaciones de las ramas como sea necesario: Se debe tener en cuenta que
la cercania del concepto con el centro de mapa significa nivel de importancia, es decir que
hacia los extremos de las ramificaciones se encuentran los conceptos menos relevantes para la

construcciéon del mapa.

C_B\I Utilizar preguntas clave para completar la informacién del mapa, en caso de ser necesario.

Fuente: https.//www.designthinking.es/
inicio/herramienta.php?id=14&fase=em-

N

£



DIFICULTAD % % PARTICIPANTES TIEMPO
i;? + Se puede realizar de forma 20 - 40 minutos
DESCRIPCION: individual o en grupos.

La Escalera de Abstraccién (en inglés Abstraction Laddering) es un método de comprension de
frases o preguntas problemaéaticas con el fin de identificar a profundidad elementos que permiten
entender la problematica de manera mas completa, afiadiendo diferentes niveles de complejidad.
El ejercicio consiste en partir de una frase central y empezar a “subir” escalones en la escalera

contestando en repetidas ocasiones la pregunta “spor qué?”.
Cada respuesta a la pregunta es considerada un escalén, conforme se avanza de escalén, las

respuestas seran menos objetivas.

También se puede “bajar” la escalera,
repitiendo el ejercicio con la pregunta
“.Como?”, ejercicio que generara
respuestas mas puntuales cada vez.
Mediante la escalera de abstracciéon se
puede bien identificar el propdsito o
potencial de abordar un concepto, o las
causas de una problematica.

PASO A PASO

@ 1. Definir la pregunta o frase central:

El facilitador debera orientar al grupo con el fin
de que se redacte una frase o pregunta alineada
con la problemética a trabajar, partiendo de los
andlisis realizados con otras herramientas.

@ 2. Dividir el grupo, en caso de ser necesario:
Si el grupo de trabajo es muy grande, se debe
dividir en grupos de maximo 4 personas.

JF) 3. Realizar la escalera: Sobre un formato,
partiendo de la pregunta central, el grupo
empieza a ascender la escalera respondiendo a
la pregunta ¢por qué? A medida que aumentan
los escalones, las frases o respuestas deben
tornarse mas abstractas. Subir hasta 4 0 5
escalones.

especificas. Esto permitird enfocar el problema.

dentro del problema abordado.

ROLES

Un moderador de la discusién y
facilitador de la metodologia.

ngPS

- Fomentar la discusiéon para profundizar
en la descripcion del problema.

- Pedir que cada participante dé su
punto de vista.

- Cada idea nueva puede ser el punto
de partida para nuevas discusiones, lo
importante es recordar que el objetivo
de ésta herramienta es enmarcar el
problema.

Ja 4.Bajar la escalera: Posteriormente, se realiza el mismo ejercicio, pero esta vez descendiendo,
mediante la pregunta scémo? A medida que aumentan las respuestas, las frases deben ser mas y mas

@ 5. Analizar los resultados obtenidos: Finalmente, de manera grupal se analizan los resultados de los
grupos, para identificar cudles de esas respuestas pueden traducirse en retos de innovacion.

9 6. Repetir la escalera: Una posibilidad es repetir el ejercicio escogiendo como nuevo punto de partida
alguno de los escalones resultantes del primer ejercicio, o escogiendo un nuevo punto de partida




CIRCULO DORADO

DIFICULTAD *** PARTICIPANTES TIEMPO
** 4+ La cantidad de participantes 20 a 60 min
en la sesién

DESCRIPCION:

El circulo de oro, o circulo dorado, es un concepto acufiado por el autor Simon Sinek en 2009 que

consiste en una serie de preguntas que permiten construir una propuesta de valor que brinde el
maximo valor posible a usuarios y clientes de una empresa.
Esta herramienta sirve para definir de manera concisa el propdsito y factores a intervenir de un

producto o servicio, lo cual facilitara la seleccién y redaccién de un reto de innovacion.

&

@ 5. Identificar un reto con base en ei circuio dorado.

El circulo dorado se compone de 3
preguntas: ;Por qué? Que nos permite
definir el propdsito de un producto o ser-
vicio; ¢coémo? Que consiste en describir
la manera como el propoésito se cum-
ple; y finalmente el s Qué? Que define el
concepto o “propuesta de valor” que se
ofrecera mediante el producto o servicio.
Se usa el circulo dorado para profundizar
en el sentido de aplicaciones, productos
0 servicios ofrecidos con respecto a la
misionalidad de la entidad y asi identifi-
car aspectos a cambiar o mejorar. Iden-
tificar el verdadero sentido del producto
facilita la innovacion.

PASO A PASO

1. Delimitar el concepto o aspecto, producto o
servicio sobre el que se hara el circulo dorado.

En este primer paso se puede definir bien un
producto existente o propuesto e identificar su
propdsito real para identificar la mejor manera de
llevarlo a cabo. También se puede realizar el circulo
dorado de un equipo, un area, un instrumento o
incluso la misma entidad.

@ 2. ¢Por qué? Definir claramente el propdsito del

producto o servicio.

GL 3. Responder el ¢cémo? De qué manera se cumple

o satisface ese propdsito. En este paso no solo
se incluyen los productos sino las estrategias que
pueden responder a dicho propdsito.

_9 4. El ¢qué? Aqui ya se materializan los como, se

describen las caracteristicas que debe tener ese
producto o servicio para cumplir con lo definido
anteriormente.

N\

a

ROLES

- Un facilitador de la metodologia y
mediador de la discusioén.

-Una persona que registra las
conclusiones en un formato comun.

TIPS

- Esta herramienta es de gran utilidad
principalmente cuando se quieren
modificar productos o servicios ya
existentes.

- Para que el ejercicio sea exitoso

se deben contestar las preguntas a
conciencia, se debe evitar condicionar
las respuestas para conseguir un
resultado esperado. El objetivo del
ejercicio es encontrar esos elementos
gue aun no se tienen en cuenta y que
son claves.
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ARBOL DE PROBLEMAS Y OBJETIVOS

DIFICULTAD + 4 % PARTICIPANTES TIEMPO
XATY + Se puede hacer de forma 30 a 120
DESCRIPCION: individual o grupal. minutos

“El arbol de problemas es una herramienta que permite obtener informacién con
una vision simplificada, concreta y ordenada de cada causa (cada raiz del arbol),
su impacto (cada rama del arbol) y ponderacion en el problema (visualizar qué raiz
o rama es la mds importante, la que tiene mas ramificaciones y cuyos efectos sean
determinantes)” (Tecnicatura en Gestion Universitaria, S.F.).

Similar a la técnica anterior, el arbol de
problemas se realiza partiendo de la
problematica identificada, siguiendo
con el registro de las causas de la
problematica en el lugar de las raices
y escribiendo las consecuencias en el
lugar de las ramas.

Una vez se tiene el arbol de problemas,
se puede realizar el arbol de objetivos,
el cual busca transformar los
elementos previamente identificados
en elementos positivos. Para realizar
un arbol de objetivos, las causas de

la problematica se transforman en
medios para cambiar la problematica
y las consecuencias se transforman

en objetivos o propdsitos a conseguir
(Pérez Herrera, 2020).

Esta herramienta permite entender
de manera compleja las problematicas
e identificar cuales de los aspectos
pueden abordarse y cudles deben
dejarse de lado.

% ROLES

Un moderador de la discusion
y facilitador de la metodologia.

%TIPS

- Es importante mantener la estructura
grafica del arbol, esto facilita la
comprensiéon del problema.

- El facilitador tiene la tarea de fomentar
la discusion y permitir que cada persona
dé su perspectiva.

- Se puede repetir el ejercicio sobre
uno de los elementos identificados para
profundizar mejor en la problematica.




Fuente: Elaboracion propia CIPD. 2021.

PASO A PASO

1. Definir el problema principal y ubicarlo en el tronco del arbol.

2. Definir las raices que son las causas del problema.

3. Definir las hojas que son las consecuencias del problema.

4. Es importante recordar que se deben mostrar graficamente los elementos que
se identifiquen, para que el anélisis sea completo, cada raiz-causa debe tener una

rama-consecuencia.

5. Analizar el esquema resultante.

6. Posteriormente, realizar el arbol de objetivos. Se debe transformar cada
elemento negativo a positivo para obtener el arbol de objetivos: De forma que
las causas se transformen en medios, y las consecuencias se transformen en
objetivos o propdsitos.

7. Posteriormente analizar y seleccionar de los objetivos resultantes, los que se
adapten a los tiempos, recursos y alcances del proceso de innovacion.
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VALIDAR EL RETO

Una vez definido el reto, es momento de verificar una lista de aspectos que permitiran
decidir si el reto planteado es el mas adecuado. Ademas de las herramientas para la
construccion del reto, se proponen unas preguntas relacionadas con la innovaciéon publica
digital (IPD) que facilitaran la definicion correcta del reto de innovacion.

¢Como aplica la Politica de Gobierno Digital

a estos retos?

Al hablar de IPD en las entidades publicas,
indiscutiblemente se habla también de
Transformacioéon Digital. Uno de los elementos
presentados para validar el reto es la Politica de
Gobierno Digital (PGD) proporcionada por MINTIC!
. Tomando como referencia la PGD es posible
determinar cuadles de los retos identificados se
alinean con los propdsitos planteados por dicho
documento, propdsitos que deben seguir todas las
entidades publicas.
La PGD en su manual de aplicacion (MINTIC)
propone y describe 5 propdsitos a los que deben
apuntar las entidades publicas en el proceso de
transformacion digital:
o Habilitar y mejorar la provisién de Servicios
Digitales de confianza y calidad
o Lograr procesos internos seguros y eficientes a
través del fortalecimiento de las capacidades de
gestion de tecnologias de informacion
© Tomar decisiones basadas en datos a partir del
aumento en el uso y aprovechamiento de la
informacioén
e Empoderar a los ciudadanos a través de la
consolidacion de un Estado Abierto
e Impulsar el desarrollo de territorios y
ciudades inteligentes para la soluciéon de
retos y problematicas sociales, a través del
aprovechamiento de las TIC

Teniendo en cuenta estos propdsitos, se puede
realizar una evaluacion de los retos identificados
y hacer una priorizaciéon de los retos que se
encaminan en al menos 1 de los propositos.

En caso de que mas de un reto se relacione

con los propdsitos, se puede proceder con la

1 Para profundizar en la Politica de Gobierno Digital visitar https./

autoevaluacion de los retos priorizados
para seleccionar finalmente uno. Si ninguno
de los retos propuestos se alinea con

los propodsitos de la PGD, se proponen 2
caminos: iterar usando nuevamente las
herramientas para definir retos o proceder
con la metodologia, teniendo presente que
el reto que sera seleccionado no contribuye
a la aplicacién de la PGD, lo cual es valido,
si desde el principio se establece que el
reto de innovacién no va encaminado
directamente a la transformacion digital en
la entidad.

S
N

Ejemplos de indicadores en la gestiéon publica

Una vez evaluada la PGD, es hora de pasar a

la materializacion de la transformacion digital

en la entidad y validar si alguno de los retos
propuestos responde de manera mas directa a
los desafios que la entidad se ha planteado en
este aspecto. Algunas preguntas que pueden
contribuir para priorizar los retos son: ¢Si la
entidad cuenta con un plan de transformacion
digital, alguna de las necesidades se alinea con
ese plan?, ;Alguno de los retos identificados
responde a cerrar las brechas con las que cuenta
la entidad en materia digital? De esta manera se
empiezan a descartar retos propuestos, lo que
no significa que no sean relevantes, sino que
deberan ser abordados en otro momento.
También es importante tener en cuenta
elementos como la alineacién de los retos

con la misionalidad de la entidad, puesto que

S

\g@nodig/to/minticgovco/692/chonne/s—594_mcmua/_ gd.pdf
(]

N
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las herramientas de Comprender pueden brindar mucha informacioén relevante, pero que no
coincida con las prioridades del equipo. Asi mismo, un criterio importante para definir el reto
final es la vinculacion del equipo de Tecnologias (Tl) de la entidad, tanto en la definicibn como
en la solucién del reto.

Si bien ninguna de las preguntas presentadas en este apartado son necesariamente requisito
excluyente, se proponen con el fin de brindar claridad sobre el enfoque que se quiere dar al
proceso de innovacion. No todos los procesos deben estar encaminados con la transformacion
digital, sin embargo, los elementos aqui presentados son clave a la hora de hablar de IPD.

S

Checklist de tecnologias para seleccionar retos: .\

Llenando esta lista de chequeo para el reto identificado, se podran validar los aspectos
relevantes para tener un reto de Innovacién Publica Digital :

@“Mi reto esta alineado con la politica de gobierno digital”

@“Mi reto estd enfocado a cerrar las brechas identificadas en materia digital de mi entidad o
mis grupos de interés.”

@“Mi reto contempla la participacion del equipo de TI”

@“Mi reto se alinea con la misionalidad de la entidad”

@“Mi reto tiene en cuenta los propdsitos de la politica de Gobierno Digital.”

@“Mi reto contempla uno o mas habilitadores de la politica de Gobierno Digital”.
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DEFINIR Y REDACTAR
EL RETO

¢ 0\/

Luego de seleccionar el reto de
iInnovacion que mas se alinea con
las necesidades de los usuarios y
con lo que se quiere conseguir a
través del proceso de innovacion,
el siguiente paso es redactar la
pregunta reto. Es un paso clave
en la metodologia, ya que la
pregunta reto es el insumo que se
llevara a la siguiente fase: CREAR.

/




DESCRIPCION:
Un reto es una pregunta desafiante que invita al usuario a generar la mayor cantidad
de ideas posibles alrededor del problema y entender qué oportunidades y soluciones
podrian existir a su alrededor. Esta técnica, permite convertir las oportunidades ya
identificadas en retos de innovacién, donde se aborde el problema de una forma
creativa para darle paso a la siguiente fase de Crear.

CUALES SON TODAS LAS POSIBLES FORMAS DE (Creative Education Foundation,2015):

DIFICULTAD *** PARTICIPANTES TIEMPO
** 4+ La cantidad de participantes 10 min - 20 min
en la sesion.

PASO A PASO
b 1. Identificar: Se debe realizar primero

una lista de los problemas/necesidades u
oportunidades encontrados a lo largo del
proceso de investigacion.

2. Redaccién: Con la lista realizada,

se procede a usar el prefijo CSTLPFD
(Cudles son todas las posibles formas

de) o DQMP(De qué manera podriamos)
con cada una de las oportunidades o
problemas/necesidades encontradas, con
el proposito de redactarlo como pregunta
desafiante. Ejemplo: s CSTLPFD/DQMP
Aumentar la cantidad de espacios para
realizar innovacion en el sector publico?

3. Seleccién: Una vez redactadas todas
las preguntas, el equipo puede realizar
una revision cuidadosa y escoger la
pregunta que mas alineada con el reto
identificado.

a

ROLES

- Un facilitador de la metodologia y
mediador de la discusion.

Q% TIPS

- Es importante recordar que un reto se
escribe en forma de pregunta, y debe
generar la posibilidad de expandir la
mente de los participantes para buscar
posibles soluciones.

- Si desde un comienzo, al leer el reto
ya identifico la solucién, debo volver a
replantear mi propuesta.

- No debe ser lo suficientemente amplio
como para salir del tema principal,

ni tampoco tan cerrado como para
identificar una idea. (IDEO,2015)

- Responde las preguntas Se plantea
una necesidad?, ;Estan incluidos los
usuarios afectados?, ;Se encuentra
alineado a objetivos de negocio?,
JResolver el reto esta por encima del
problema? (Clos,2016)




FETOS DE INNOVACION EN FORMA DE PREGUNTA
- PARTICIPANTES @ TIEMPO

4+ Se puede realizar de forma

10 a 30 min

DESCRIPCION: individual o en grupos.

Los retos de innovacién condensan la informacién analizada y son apoyo de las herramientas

anteriores. Son problemas para los cuales se buscan activamente soluciones creativas, pero tienen
caracteristicas especificas que permiten desarrollar de manera adecuada las siguientes etapas del

proceso de innovacion.

El objetivo de definir un reto de innovacién es eliminar todo el “ruido” que puede impedir que el

reto se enfoque de manera adecuada.

PASO A PASO

@ 1. Identificar la informacién que
pueden contribuir a definir el reto:
i. Usuario final del reto y necesidad
del usuario.
ii. Formas actuales de solucion del
reto.
iii. Alternativas existentes.
iv. Intentos de solucién previos/
actuales.
v. Por qué es importante para el
usuario y para la entidad.
vi. A quién afecta el reto
internamente/ externamente. (Clos,
2016)

2. Tomar el reto que se identifico

y redactarlo: de forma que no sea
un proyecto (donde se identifique
una solucién dentro de la redaccion)
sino una frase que abre la posibilidad
a muchas potenciales formas de
solucién.

% ROLES

No se requieren roles para

esta técnica.

Q% TIPS

- Se puede apoyar la construccion

del reto de la mano de un formato

0 estructura como la sugerida en

la técnica, pero se debe tener en
cuenta que el objetivo de la redaccion
es simplificar y enfocar el reto, no
complejizarlo.

- Para determinar si el reto esta
planteado de forma correcta se
puede evaluar con la informaciéon que
aparece a continuacion.




VALIDACION DE PREGUNTA RETO

Una vez definido el reto se recomienda redactar una pregunta de innovacién para
proceder a la siguiente fase. La pregunta de innovaciéon es clave para atravesar el proceso
de innovacién, ya que es este el punto de partida para encontrar diferentes maneras de

solucionar la necesidad.

Aspectos clave para validar una pregunta reto:

@ Pregunta amplia, suficientemente enfocada para abordar una necesidad puntual.

(¥) Que no incluya una solucién en su redaccion.

@) Involucra las necesidades priorizadas.

@ Responde al resultado que se espera generar en materia de Innovacién Publica Digital.

S

Si cumple con estos 4 requisitos, la pregunta reto es adecuada para dar inicio a un proceso de

innovaciéon exitoso.

VALIDACION DE ETAPA COMPRENDER:

Evaluacién del estado inicial

Es momento de realizar la autoevaluacién del
resultado de la etapa Comprender.

En primer lugar, se debe tener claridad de las
variables del contexto que se deben tener en
cuenta para elaborar la soluciéon. Estas variables
deben estar definidas en una lista de indicadores
con la que se realizara la medicion del estado
inicial que permitira a lo largo de las diferentes
etapas identificar el efecto que tendra el proceso
de innovacion.

En segundo lugar, ya se ha definido el usuario
principal para el que se disefiara la solucién,
asi como los actores involucrados en distintos
niveles con el proceso de innovaciéon. Se

debe tener presente que son usuarios tanto
dentro como fuera de la entidad. Debido a que
la innovacién es un proceso centrado en el
usuario, estos usuarios nos permitiran validar
los resultados de cada fase del proceso de
innovacioén, asi como mantener claro el objetivo

de cada ejercicio que se realice.

Por lo pronto se debe validar, como resultado
de comprender, que la pregunta reto
seleccionada responda a ese usuario principal
identificado.

Mantener presentes las necesidades de los
usuarios identificadas, que tienen directa
relacion con el reto, permitird a lo largo de las
fases refinar la soluciéon, por lo que se sugiere
tener listadas dichas necesidades y tenerlas
presentes durante todo el proceso. Los
indicadores deben dar cuenta del nivel inicial

de satisfaccion de dichas necesidades para
verificar los cambios que se presentan a lo largo
de CoCreArE.

“

S




COMPRENDER.

HABILIDADES

Ademas de productos innovadores, la metodologia
CoCreArE también influye en las personas que la

utilizan, generando una serie de habilidades asociadas
directamente a la Innovacidén Publica Digital (IPD). A
continuacion, se presentan las habilidades asociadas con la
fase Comprender, el objetivo es que quienes hacen uso de
la metodologia, puedan de forma autbnoma identificar su
avance con relacién a cada habilidad.

IDENTIFICAR NECESIDADES REALES

Existe una tendencia a asumir las necesidades
de los usuarios cuando se identifica una
problematica. Sin embargo, es una habilidad
lograr identificar de manera fiel las necesidades
mediante la recoleccién de informacién, evitando
asumir las conclusiones de la problematica antes
de contar con los insumos requeridos, obtenidos
directamente de los usuarios.

Autoevalle de 1 a 4 qué tan identificado se

siente con las siguientes frases (siendo 4 muy

identificado):

—::i—lnvestigo y recopilo las necesidades de los

usuarios, en lugar de suponer qué necesitan.

ﬁ:EHe usado métodos de investigacion como
cuestionarios, entrevistas, talleres u otros para
obtener informacién sobre los usuarios.

CONSTRUIR PUENTES

Construir puentes es una habilidad con la que
logran encontrarse puntos en comun entre
diferentes actores con el fin de generar valor
compartido. Involucrar las necesidades y los
puntos de vista de diferentes actores contribuye
a que la solucién innovadora sea mejor recibida y
tenga mayor sostenibilidad.

Autoevalle de 1a 4 qué tan identificado se
siente con las siguientes frases (siendo 4 muy
identificado):

N

- < Sé identificar los diferentes actores que
se ven involucrados en el reto que estoy
trabajando.

N2

- < Sé identificar los puntos e intereses en
comun entre los actores para encontrar valor
compartido.




REFLEXION

Se refiere a la habilidad de reflexionar de
forma critica y permanente frente a los
contextos, situaciones y procesos que se tienen
alrededor. Durante el ejercicio de identificar
una problematica, la reflexién permite que

se recolecte informacion suficiente para
conocer realmente el contexto, evitando sacar
conclusiones apresuradas.

Autoevalle de 1 a 4 qué tan identificado se
siente con las siguientes frases (siendo 4 muy
identificado):

—*—Me tomo el tiempo de investigar y recopilar
informacién para identificar un reto o
problematica.

NP .

- < Evito sacar conclusiones sobre las
necesidades del usuario sin antes recopilar
informacioén.

EMPATIA

La empatia es la habilidad para “ponerse en los
zapatos de otro”. En un proceso de innovacion,
es fundamental tener en cuenta todo el

tiempo al usuario, entender sus experiencias y
conocimientos para tomar decisiones durante el
proceso.

Autoevalle de 1 a 4 qué tan identificado se
siente con las siguientes frases (siendo 4 muy
identificado):

N

= :EHe tenido en cuenta las necesidades del (los)

7/

usuario(s) para redactar mi pregunta reto.

N

| 5 a -
= IECuento con herramientas para identificar las

7/

expectativas y necesidades de los usuarios.

PENSAMIENTO SISTEMICO

Consiste en combinar perspectivas micro y

macro para comprender la complejidad de

los contextos. El pensamiento sistémico

permite analizar las problematicas

de forma compleja para que ninguna

informacién se quede por fuera.

Autoevalle de 1 a 4 qué tan identificado

se siente con las siguientes frases (siendo

4 muy identificado):

§:3Conozco herramientas para

recolectar informacién que me permita
analizar de forma compleja el usuario.

N

- < Cuento con informacion para
seleccionar el reto mas adecuado de
acuerdo al contexto y las necesidades

de los usuarios.
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¢Qué es?

En esta etapa se busca documentar y cocrear durante todo el proceso aprovechando
los insumos entregados en la etapa de comprensiéon y el reto planteado. Aqui se
busca crear potenciales ideas y propuestas que puedan ser el punto de partida para
priorizar y trabajar como solucién final del ejercicio. Aquella idea que hoy no soluciona
el reto que se tiene puede ser la solucién de mafiana por lo que todas las ideas son

bienvenidas en esta etapa.

De esta etapa podremos obtener como insumos:
- Lista larga de posibles soluciones a un reto
- Priorizacién de ideas contrastadas por diferentes actores

¢Para qué?

gue entregan mayor valor con simplicidad.

¢COmo se hace?

® Formular muchas ideas sin juzgarlas por
descabelladas que parezcan

® Clasificarlas

® Combinarlas, priorizar y elegir las mejores
utilizando el criterio personal, de quienes saben
del tema y actores cercanos

@ Evaluar las ideas finales y escoger la mejor en
consenso

CREAR permite explorar diferentes soluciones desde puntos de vista alternativos,
apelando a la creatividad y la imaginacion individual y/o colectiva hasta llegar a las ideas

r Recomendaciones

@ Apoyarse en las herramientas de trabajo
propuestas para esta fase

@ Mantener las discusiones centradas en las ideas
Yy NO en las personas

.® Promover un espacio constructivo y positivo.

& Cuando se presenten discusiones fuertes,
solicitar gue cambien de bando y defender la
idea del otro

& Apegarse a los hechos y datos buscando
decisiones muy objetivas.




REFLEXION
CREAR

REGLAS DE LA IDEACION

Antes de pasar al centro de Crear, es importante dejar en claro algunas “reglas”
que facilitaran la generacion de ideas y fomentaran el desarrollo de propuestas
realmente innovadoras. De acuerdo con IDEO existen algunas condiciones que se
deben tener en cuenta para desarrollar una lluvia de ideas provechosa, se deben
respetar los siguientes puntos:

T\

1. No juzgar. No se sabe de dénde pueden venir las buenas ideas, por lo
tanto, debe existir un ambiente en el que todas las personas se sientan
cémodas de compartir cualquier idea que surja sin ser juzgada.

2. Fomentar las ideas fuera de lo comun. |[deas descabelladas pueden

dar pie a saltos creativos gque inciten a las personas a pensar ideas
completamente diferentes de lo comun, el objetivo de una lluvia de ideas es
pensar en nuevas formas de solucionar los retos sin pensar en limitaciones.
3. Construir sobre las ideas de otros. Contrario a lo que se suele hacer,

los espacios de lluvia de ideas son de competencia si no de construccién
colectiva. Responder de forma positiva y construir sobre las ideas de todos,
utilizando “y” en lugar de “pero”.

4. Mantener el foco en el tema. Las lluvias de ideas pueden desencadenar
discusiones largas, pero es importante mantener claro el reto para el que se
esta disenando y no perder el hilo.

5. Mantener una sola conversacion al tiempo. Se construyen mas y mejores
ideas de forma colectiva cuando todas las personas estan prestando atencion
a cada idea que se comparte.

6. Ser visuales. Dibujar y exhibir las ideas facilita la comprension de las
mismas, lo importante no es dibujar perfectamente, sino que todos entiendan
la idea que se quiere compartir.

7. Apuntar a cantidad sobre calidad. El objetivo es obtener la mayor
cantidad de nuevas ideas posible, las buenas lluvias de ideas tienen hasta 100
nuevas ideas en 60 minutos.




P

TECNICAS DE IDEACION
C R E CREATIVA

e S

N

La ideacidn creativa es el centro de
CREAR. Una vez se tiene definido
el reto, se utilizan técnicas que
divergencia con el fin de ampliar el
numero de alternativas de solucion,
haciendo uso de la creatividad
individual y colectiva. El objetivo
de este paso es obtener tantas
posibilidades de solucidbn como sea
posible, por lo que es fundamental
poner en practica las reglas de la
ideacion.




CRE LLUVIA DE IDEAS ESTRUCTURADA

DIFICULTAD *** PARTICIPANTES TIEMPO
** + La cantidad de participantes 15 min — 20 min
i en la sesion.
DESCRIPCION:

La lluvia de ideas, también conocida como brainstorming, es una herramienta que tiene como
objetivo estimular el cerebro para generar la mayor cantidad de ideas posibles a partir de un
problema de innovacién (Crea Business Idea, s.f.). Suele contemplarse en un ambiente que
permita el estado de “flow”, tal como lo afirma Csikszentmihalyi (2008) al decir que es el
momento en el que una experiencia se vuelve tan emocionante para una persona, que la seguiria
haciendo, incluso si esta le genera un gran costo.

PASO A PASO

+ 1. Planificar: Lo primero y mas importante es definir
el espacio de trabajo donde se realizara la lluvia g ROLES

Un facilitador de la metodologia

de ideas, en caso de ser presencial es esencial
contar con algunos implementos tales como
marcadores, post-it, incluso carteleras. Otro factor

importante es la distribuciéon de equipos para ¢ TIPS

generar pequefias mesas de trabajo, en caso de _Al momento de idear es inevitable
ser virtual es importante contar con herramientas

que permitan el trabajo colaborativo y la creacién pensar en verbos, se sugiere responder

de post-it digitales (mural, jamboard, padlet). la pregunta ¢De qué manera lo puedo
\ llevar a cabo? Ejemplo de idea mal

formulada: “Crear un sistema que

permita...” Ejemplo de idea bien

@ 2. Reglas de oro: Durante el ejercicio, es
importante dejar en claro a los participantes la

forma de expresar las ideas:

- Las ideas deben escribirse como sustantivos, no formulada: “Aplicacion moévil inteligente

como verbos, esto con el propdsito de expresar para registrar...”

una solucién que pueda ser tangible, ya que, como

se ha visto en la fase COMPRENDER, los verbos

denotan una necesidad o problema.

- Una idea debe contener titulo, dibujo y mente, No se juzga ninguna idea por

descripcion: para darle un mayor contexto a la idea absurda que sea, este es el momento de
es importante acompafiarla de un dibujo, para que divergencia v la clave esta en cantidad vy

no calidad.

- En esta etapa es importante abrir la

asi los demas participantes puedan entender otro
significado de la idea.

- Una idea por post-it, esto permite tener una
visibilidad mas amplia de las ideas en general y nos \
obliga a segmentar las palabras que usaremos.

@ 3. A idear: Al finalizar la explicacion de las reglas

de ideacién, cada participante en el tiempo que
corresponde escribird como minimo 5 ideas a
partir del reto planteado. Terminado el tiempo, se
procede a realizar una lectura de forma individual
con cada una de las ideas para posteriormente
proceder a la calificacion.




cRE/[ROMPIENDO SUPUESTOS :QUE TAL Si?

DIFICULTAD w5 PARTICIPANTES TIEMPO
** 4+ La cantidad de participantes 5 min - 30 min
en la sesion.

DESCRIPCION:

El objetivo de esta técnica es traspasar las barreras mentales que suelen significar los escenarios
comunes. Consiste en realizar preguntas “:Qué tal si..?” complementandolas con situaciones
imaginarias que rompen con los patrones o situaciones que comunmente significan un obstaculo
para la innovacion. Se vale involucrar situaciones en las que los recursos, la normativa, los
equipos, no son limitantes para generar ideas.

PASO A PASO

6_ 1. Pensar los escenarios que suelen ser
obstaculos y que estan relacionados
con el reto identificado.

G_ 2. Derribar los obstaculos mentales
elaborando preguntas que arrancan
con Y qué tal si..?

@ 3. Generar ideas por cada pregunta
que se formule.

6_ 4. Revisar las ideas y trabajar sobre las
que tienen mayor potencial. Generar
conexiones entre las ideas menos
viables con escenarios reales para
encontrar ideas que puedan llevarse a
la realidad.

% ROLES

Un facilitador de la metodologia

N
2\ 4
J

Q%TIPS

- Imaginar situaciones completamente
sacadas de la realidad y paulatinamente
ir involucrando en las preguntas,
situaciones un poco mas viables.

- El facilitador del ejercicio tendra la
mision de llevar al grupo a atreverse

a imaginar escenarios creativos, para
potenciar la generaciéon de ideas.

- Usar los comentarios de personas
escépticas a favor del ejercicio para
mostrar el beneficio que puede tener
ésta técnica para la ideacion.

- Fomentar constantemente la
generacion de ideas en los participantes.

<m
—_—



CRE ASOCIACIONES ABSURDAS

DIFICULTAD 4+ PARTICIPANTES @ TIEMPO

+ La cantidad de participantes

Desde 5 minutos.

en la sesion.

DESCRIPCION:

Para este ejercicio existen dos variantes, que buscan potenciar la generacién de ideas inicialmente
absurdas. Ambas técnicas se basan en la asociacion de conceptos que no tienen relacidn alguna,
para generar una idea que los asocie y que dé respuesta al reto de innovacidon. Se puede escoger y
asociar dos conceptos completamente aleatorios que no tengan nada que ver para resolver el reto,
0 se pueden asociar dos conceptos de productos o servicios existentes, donde uno de ellos tenga
relacion con el reto, pero el otro sea completamente diferente. Cualquiera de las dos opciones
funcionara para propiciar que la mente encuentre nuevas ideas de solucion.

@

PASO A PASO

1.Definir una de las dos técnicas
para utilizar: definir si se asociaran
conceptos aleatorios, o conceptos de
servicios/productos existentes.

Se pueden realizar las dos técnicas,
una seguida de la otra.

2. El facilitador pone la primera
asociacién sobre la mesa: Pueden
escribirse los conceptos para que
todas las personas tengan claridad.

3. Generar ideas sobre la primera
asociacion.

4. Invitar a que alguien mas proponga
una asociacion para repetir el gjercicio
tantas veces como se considere
necesario.

F% ROLES

Un facilitador de la metodologia

(no obligatorio)

ngPS

- Iniciar con asociaciones completamente
descabelladas para fomentar la
creatividad.

- Incentivar la participacion, que

todos los participantes propongan
asociaciones.




CRE LLUVIA DE IDEAS SILENCIOSA

DIFICULTAD w5 PARTICIPANTES TIEMPO \
** 4+ La cantidad de participantes 20 - 40 min
en la sesion.

DESCRIPCION:

Es una variaciéon de la lluvia de ideas, en la

gue cada persona escribe o dibuja sus ideas

de forma silenciosa. Puede realizarse de

forma presencial o virtual. Puede realizarse

con un tiempo libre o contrarreloj.

PASO A PASO

6_ 1.Garantizar que todos los participantes
tengan los materiales necesarios. En
caso de ser virtual se pueden utilizar
herramientas colaborativas o tableros
virtuales (como Jamboard, Mird o
Mural). Es importante, en cualquier
espacio, garantizar que todos los
participantes sepan como usar las
herramientas.

2. Explicar las reglas de la actividad a
todos los participantes: Garantizar que
todos las tengan claras.

3. En caso de ser una ideacion
contrarreloj, preparar el cronémetro.

4. |dear.

5. Ubicar todas las ideas en un lugar
donde puedan ser visibles para todos
los participantes.

@

6. Revisar y seleccionar las ideas.

ROLES

Facilitador de la técnica, en caso de ser
contrarreloj el facilitador debe llevar
control del tiempo.

TIPS

- El facilitador tiene la tarea de animar
constantemente a los participantes,
invitarlos a ser creativos.

- La presioéon del contrarreloj no funciona
con todos los grupos, primero se debe
identificar si el grupo esta preparado
para una dinamica contra el tiempo.

\
J



CRE ROBANDO ATRIBUTOS

DIFICULTAD *** PARTICIPANTES TIEMPO
+ La cantidad de participantes 30 minutos.
en la sesion.

DESCRIPCION:

También conocida como conexiones forzadas. Consiste en tomar un concepto de referente y
utilizarlo en funcidén de generar ideas para resolver el reto. Existen dos aproximaciones a esta
técnica: la primera es tomar los atributos del concepto y tomarlos como punto de partida para
generar ideas que cumplan con cada uno de los atributos (por separado); la segunda forma de
utilizar esta técnica, consiste en generar una comparaciéon del reto con el concepto y establecer
relaciones entre los dos, para generar ideas.

&

PASO A PASO

1. Dar las instrucciones: Es importante que para
iniciar se seleccione una de las variaciones de la
técnica y se expliquen las instrucciones a todo el
grupo, para que a la hora de realizar la actividad no
se generen confusiones. Se recomienda poner un
ejemplo para aclarar la técnica.

2. Seleccionar un concepto: De forma aleatoria

se seleccionara un concepto con el que trabajara
todo el grupo. El concepto puede ser un objeto, un
producto o servicio existente, un escenario o una
imagen puntual.

3. Hacer preguntas sobre los atributos de dicho
concepto: Dependiendo de la variacioén, se
formulan preguntas que permitan comprender el
concepto a fondo y asi establecer relaciones. Las
respuestas se pueden conversar:
a. Para el primer enfoque: Plantear preguntas
como ¢Cudles son las caracteristicas
del concepto? A mayor cantidad de
caracteristicas, mucho mejor. A continuacion,
preguntar ;Qué pasa si el reto tiene que ver
con las caracteristicas generadas? O ;Coémo
solucionar el reto con x caracteristica?
b. Para el segundo enfoque: ;Cuando se
piensa en el concepto, qué ideas surgen?,
:Qué cualidades se identifican del concepto?,
:De qué forma el reto es como el concepto?

4. Generar ideas: Una vez identificadas las
relaciones entre el concepto y el reto, cada
persona toma un tiempo para escribir la mayor
cantidad de ideas que se le ocurran con respecto a
lo conversado con las preguntas.

5. Socializar: Posteriormente se ubican las ideas en
un lugar visible para todo el grupo y cada persona
socializa sus ideas.

N

Y

A

ROLES

Un facilitador de la metodologia

@ﬁTPS

- Escoger conceptos que no tengan
nada que ver con el reto, la entidad, las
tecnologias o las soluciones potenciaran
la creatividad mas.

- No pensar profundamente en la
seleccion de los conceptos, es mejor
trabajar con lo primero que llegue a la
mente.




CRE SCAMPER

DIFICULTAD *** PARTICIPANTES TIEMPO
** 4+ La cantidad de participantes 30 minutos
DESCRIPCION: en la sesion. aprox

El método SCAMPER fue creado por Bob Eberlee en 1971y es reconocido por propiciar la
generacion de ideas, particularmente en personas que no tienen experiencia en el brainstorming.

Su nombre es un acrénimo:
® Sustituir

e Combinar

e Adaptar

& Modificar

@ Proponer otros usos

® Eliminar

® Reorganizar

La técnica consiste en partir de un
producto o servicio existente, una idea en
comun y utilizar uno a uno del acronimo
para generar nuevas ideas, cambiando ese
producto o servicio existente. Es necesario
pasar por cada uno de los verbos hasta
generar ideas nuevas con todos los verbos
gue respondan a la pregunta reto. Se
puede realizar con tiempo limitado y de
manera presencial o virtual.

PASO A PASO

1. Seleccionar un producto o servicio existente:
Que servira de referente para generar nuevas
ideas.

2. Dar instrucciones: Es muy importante que las
instrucciones sean claras, con el fin de que todas
las personas entiendan la dindmica y no haya
confusiones a la hora de realizarla.

3. Determinar el tiempo: Explicar que cada
persona tendra un tiempo limite para generar
ideas. El tiempo puede darse para generar ideas
verbo por verbo (cambiando todo el grupo al
tiempo de verbo) o puede darse un tiempo para
gue cada persona pase por todos los verbos.

4. Idear: Poner a andar el cronémetro y dejar que
cada persona escriba la mayor cantidad de ideas
gue se le ocurran con cada verbo. Se sugiere,

si la actividad se realiza de forma presencial,
utilizar notas adhesivas para realizarla y que cada
persona anote una idea por papel.

5. Socializar las ideas: Revisar todas las ideas
generadas de manera colectiva y agrupar las que
tengan similitudes.

G
@

&

&

S

N

ROLES

Un facilitador de la técnica, también
debe encargarse de llevar el tiempo.

Q%TIPS

- El rol del facilitador es clave para guiar
la actividad.

N

/
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CRE | seLECCION DE IDEAS

Una vez se tiene una cantidad considerable de

°

®
)

ideas, es momento de depurar. La seleccion de
ideas es el segundo momento de la fase Crear
y es clave, debido a que es el momento en el
que se prioriza la idea de solucidén que se llevara
a Armado. Se requiere entonces de una serie
de técnicas que permitan realizar la seleccidn
de forma objetiva respondiendo al reto y los
intereses del equipo.

La seleccidén de ideas suele darse de forma
progresiva, se inicia con una agrupacion de
ideas para posteriormente utilizar herramientas
de seleccidn de ideas que van depurando

de forma mas detallada. La seleccidn de
herramientas entonces debe hacerse en funcién
de esta depuracidén y también con base en los
criterios mas relevantes para el equipo. En esta
seccién se proponen algunos métodos que
pueden ser utilizados en diferente orden, de
acuerdo con las necesidades del proceso de
innovacion.




CRE

DIFICULTAD *** PARTICIPANTES TIEMPO
** + Puede realizarse de forma 10 min, depende
individual o involucrar a todos de la cantidad de
los participantes de la sesion. ideas.
DESCRIPCION:

Consiste en agrupar las ideas encontrando similitudes entre ellas, con el fin de
reducir la cantidad de opciones. El objetivo es facilitar la depuraciéon de ideas
posterior. Se puede realizar de manera presencial o virtual y preferiblemente de

AGRUPACION DE IDEAS POR SIMILITUD-CLUSTERIZACION

forma grupal.

PASO A PASO

1. Observar el panorama general: Es necesario
disponer todas las ideas en un espacio o
superficie (se sugiere una pared) que permita
observarlas todas al tiempo, también debe ser de
facil acceso para todos los participantes. Se debe
diferenciar cada idea y facilitar la reacomodacion
de cada una sobre la superficie.

2. Clasificar: Se inicia encontrando puntos

en comun entre ideas generales, se sugiere
primero encontrar un patrén como ideas que

se repitan o ideas que se relacionen con una
misma forma de solucién del reto. A medida que
se van agrupando las ideas se van generando
categorias, esta categorizacién queda
completamente a criterio del grupo que realiza la
actividad.

3. Compartir visiones: Es importante que el
ejercicio de clasificacion se realice de forma
grupal y conversada, todo el grupo debe tener
posibilidad de opinar sobre la agrupacién de las
ideas, este ejercicio puede influir bastante en la
priorizacién de la idea final, por lo que se debe
dar espacio para que cada persona exponga sus
opiniones.

4. Nombrar los grupos: una vez agrupadas las
ideas, es momento de asignar un nombre a cada
categoria, que resuma todas las ideas. El nombre
puede ser una cualidad o caracteristica comun de
todas las ideas, o puede transformarse también
en una nueva idea que agrupe todas las demas.
Una vez mas, dependera de las ideas y de lo que
decida el grupo.

5. Utilizar otra herramienta para descartar
grupos de ideas: Ya con las ideas agrupadas, se
puede utilizar una técnica mas especifica para
descartar grupos de ideas.

% ROLES

No se requieren roles.

%TIPS

- Permitir las discusiones y que se
expresen todas las opiniones, esto
puede ser clave para la agrupacion de
ideas e incluso para descartar durante
el ejercicio algunas ideas con poco
potencial innovador.

- No se requiere facilitador, pero es
importante que el grupo recuerde que
es un espacio en el que todos pueden
hablar, se debe moderar el uso de

la palabra y procurar no apropiarse
del ejercicio. Una buena técnica para
moderar las intervenciones es poner un
tope maximo de 3 minutos para cada
intervencion.




CRE

o

VIABILIDAD, FACTIBILIDAD Y DESEABILIDAD

DIFICULTAD *** PARTICIPANTES TIEMPO \
** + La cantidad de participantes 25 min = 60 min
en la sesion

DESCRIPCION:

Teniendo como referencia las tres lupas del Disefio Centrado en las Personas
desarrollado por IDEO (2015), esta técnica se centra en realizar una ponderaciéon de las
ideas generadas, teniendo como base a 3 criterios importantes: viabilidad, factibilidad y

deseabilidad.

Segun Kelley (2013) la viabilidad se
refiere a los factores de negocio,
pensar en coOmo puede encajar la idea
en nuevos modelos de negocio, de
gué manera podria distribuirse y coémo
volverla econdmicamente viable. Por
otro lado, la factibilidad es un factor
técnico, que esta relacionado con

el tema tecnoldgico que se podria
aplicar y (en caso de funcionar) cobmo
puede impactar una nueva linea de
negocio. Finalmente, al hablar de la
deseabilidad, Kelley (2013) afirma que
las mejores soluciones, son aquellas
gue estan orientadas a comprender
las necesidades de las personas, sus
motivaciones y creencias, encontrando
potenciales oportunidades de
innovacién en los factores humanos.

ROLES
Un facilitador de la metodologia.

Q%TIPS

- Contar con la informacién o el equipo
de trabajo pertinente para la calificacion
de las ideas.

- Si existe mas de 1idea con calificacion
alta, se puede construir un sistema de
ideas, es decir agrupar aquellas ideas
gue tienen puntuacion alta y formular
una gran idea que mezcle todas esas.

Link para descargar el formato
‘L, de VIABILIDAD, FACTIBILIDAD,
DESEABILIDAD del CiPD



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1TTDr-ZQYfCLkZk3-W-eMBbUk_QZarXz5/edit?usp=sharing&ouid=102627778881555324845&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1TTDr-ZQYfCLkZk3-W-eMBbUk_QZarXz5/edit?usp=sharing&ouid=102627778881555324845&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1TTDr-ZQYfCLkZk3-W-eMBbUk_QZarXz5/edit?usp=sharing&ouid=102627778881555324845&rtpof=true&sd=true

LOGO DE LA ENTIDAD

EVALUACION DE LAS IDEAS

RESPONSABLES:
DESEABILIDAD FACTIBILIDAD VIABILIDAD
No Nombre de la Idea 50% 25% 25% TOTAL
1 0
2 0
4 0
5 0
6 0
7 0
8 0
9 0
Formato Deseabilidad, Factibilidad, Viabilidad elaborado por el CIPD. 2021.
(
PASO A PASO

-) 1. Entendiendo el formato: para empezar el ejercicio, es importante hacer un listado

~

con el criterio y 5 cumple a totalidad con el criterio, es importante que a la hora de

3. Seleccionar: Tras realizar una calificacién de cada una de las ideas, el sistema

de las ideas que cada participante ha escrito a partir del reto de innovacién, una vez
realizado este primer paso, en la plantilla se encuentran columnas que referencian la
deseabilidad, factibilidad y viabilidad de cada una de las ideas, donde la deseabilidad tiene
una ponderacién superior a los otros dos criterios, teniendo en cuenta que el centro del
proceso de innovacion siempre son los usuarios. En las siguientes columnas se califican la

factibilidad y la viabilidad. Finalmente, en la Ultima columna aparece el total, el cual calculara
automaticamente el promedio de las calificaciones segln su porcentaje.

2. Modo de uso: Para realizar la calificacion se usaran valores de 1a 5, siendo 1 no cumple

calificar se realice una revision de la fase comprender para observar los comportamientos,
pensamientos y deseos del usuario afectado para calificar objetivamente la columna de
deseabilidad (en lo posible, es recomendable preguntar luego al usuario si esa idea resuelve
su problema y que lo califique de 1a 5), para los otros dos criterios es importante contar con
informacién que permita sopesar los criterios y dar una calificacion objetiva (basado en los
posibles recursos financieros, tecnoldgicos, humanos, entre otros)

utomaticamente calculara los totales y se podréa decidir sobre las ideas que mayor

otencial tienen seguln los criterios establecidos.




COCDBOX

DIFICULTAD % % % PARTICIPANTES

+ La cantidad de participantes

PAGA

TIEMPO
30 a 60 minutos

9

en la sesiéon

DESCRIPCION:

Esta técnica, desarrollada por Mark Raison para el Center for Development of Creative
Thinking en 1977, clasifica ideas con base en la factibilidad y el factor innovador de las
propuestas. Se compone de una matriz 2 x2 (con cuatro cuadrantes), los cuales permiten
distribuir las ideas con base en su originalidad y factibilidad. Funciona de la siguiente

manera:

- En el cuadrante amarillo, se ubican las

N

ideas que son originales y llamativas,

pero que son poco factibles porque su
desarrollo e implementacion es dificil

ROLES
Un facilitador de la metodologia.

en un periodo de tiempo cercano.

- En el cuadrante azul se ubican las
ideas de muy facil implementacion,
pero poco innovadoras y originales.

- En el cuadrante rojo se ubican las
ideas muy originales que tienen un alto
grado de factibilidad.

Esta es una técnica que se desarrolla
de forma grupal ya que requiere una
evaluacion colectiva de las ideas.

Q% TIPS
- El facilitador debe animar a las
personas a inclinarse mas por las ideas
innovadoras.
- Se deben mediar las discusiones
sobre las ideas, para que no se extiendan
mucho. Algo clave para evitar que esto
suceda es dejar muy claros los criterios
originalidad y factibilidad.
- No permitir puntos medios. El
objetivo de la técnica es clasificar y para
ello se debe ser contundente con la

CODCBOX. Elaboracion propia del CIPD con base en
Mark Raisson. 2021.

separacion de ideas.

y

PASO A PASO

+ 1. Explicar los criterios: Dejar en claro el
funcionamiento de la matriz y cada uno de los criterios.
2. Llenar el cuadrante azul: Seleccionar y agrupar en
primer lugar las ideas que corresponden al cuadrante
azul, muy factibles, poco innovadoras.

3. Llenar el cuadrante amarillo: Seleccionar y agrupar
ideas poco factibles pero muy innovadoras.

4. Llenar el cuadrante rojo: Finalmente, se agrupan las
ideas que son muy originales y factibles. Estas son las
ideas que se priorizan frente a las demas.

5. Descartar: Las ideas que no entraron en ningun
cuadrante y almacenar las ideas que son posibles de
implementar a futuro (cuadrante rojo). De las ideas del
cuadrante amarillo se pueden priorizar teniendo en
cuenta otros criterios.
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FORMAS DE CLASIFICAR IDEAS

Existen innumerables formas de clasificar las ideas, pero tener claridad en los criterios que se
usan para evaluar y seleccionar es la clave para que el proceso sea exitoso.

@ Agrupacién

Agrupar ideas es encontrar cualidades en comun para vincularlas entre ellas y usar la agrupaciéon
como criterio para descartar las que no apliquen a determinados criterios. La principal forma de
agrupar las ideas es por similitud y facilita que se evallen Grupos o “sistemas” de ideas, que entre
ellas se complementen, en lugar de tener que evaluarlas una a una.

@ Clasificaciéon

Clasificar las ideas es la accién de agruparlas con base en criterios de seleccidon. Existen diferentes/

formas de clasificar las ideas, la mayoria de las herramientas para clasificar ideas se basan en el
criterio de viabilidad (posibilidad de hacer realidad la idea) de esta manera se facilita la depuraciéon

de ideas.

@ Priorizacion

La priorizaciéon consiste en, luego de agrupar y clasificar las ideas, asignarles un lugar (ranking) con
base en unos criterios definidos, con el fin de dar lugar prioritario a unas ideas sobre otras. Este es el
paso final de la etapa crear y el objetivo de usar técnicas de evaluacidon y seleccion de ideas.

A continuacioén, se definen los principales criterios que se utilizan para priorizar ideas:

Deseabilidad
Describe la afinidad que podria tener el usuario
con la idea, de acuerdo con su necesidad. Si la idea
puede ser llamativa, interesante para el usuario.
Si, ademas de solucionar el reto, la idea tiene un
valor agregado que podria hacer que el usuario la
prefiriera sobre otras opciones.
Algunas preguntas relacionadas con la
Deseabilidad:
(@éEl usuario quiere usar este producto o servicio?
(@éla idea tiene sentido para los usuarios?
@¢Cuanto quieren los usuarios usar esta idea?
@¢Tiene algun valor diferenciador esta idea?

Factibilidad

La factibilidad se enfoca en la funcionalidad

de la idea. Si la idea atiende la necesidad y es
funcionalmente posible, se habla de una idea
factible. Adicionalmente, la factibilidad tiene en
cuenta si en la entidad se cuenta con los recursos
técnicos y si se cuenta con el conocimiento
necesario para materializar la idea.

Algunas preguntas relacionadas con la

Factibilidad:

(@¢lLaidea funciona?

©@éla idea es posible en términos funcionales?

(@ <Es posible materializar o hacer realidad la
idea?

(@¢La entidad cuenta con el conocimiento
necesario para crear la idea?

(©¢éSe cuenta con la infraestructura tecnoldgica
para materializar la idea?

Viabilidad

La viabilidad suele confundirse con la factibilidad,
pero se diferencia de ésta en que se evalla la
idea en términos de sostenibilidad. La viabilidad
evalla la pertinencia de una idea para la entidad,
para las estrategias y la planeaciéon de esta.
También se habla de viabilidad al evaluar si la
idea se adapta al presupuesto de la entidad, si
se alinea (o por el contrario se contrapone) a la

“

normativa y reglamentacion. /
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Algunas preguntas relacionadas con la Viabilidad

son:

@ Es la idea sostenible en el tiempo?

@) ¢Cual es el costo econdmico de la idea?

@ ¢Como se sostendra la idea a lo largo del
tiempo?

@) ¢Se alinea la idea con los planes y estrategias de
la entidad?

En los procesos de innovacién, estos son los
principales criterios que se tienen en cuenta para
evaluar las ideas, sin embargo, algunas técnicas
referencian otros conceptos que también pueden
aportar a la seleccidon de ideas, especialmente
cuando de soluciones digitales se trata:

Impacto

NNGroup (2021) describe el impacto como el valor
que la idea brindara al usuario final. Esto depende
de la necesidad de los usuarios, las alternativas
existentes y la cantidad de necesidades que una
sola idea resuelve.

Esfuerzo

Se refiere a la cantidad de esfuerzos y recursos que
se requieren para resolver la necesidad. A mayor
complejidad técnica, el esfuerzo es mayor. Se
relaciona con la factibilidad.

Estos son solo algunos de los criterios que
intervienen a la hora de seleccionar ideas.
Dependiendo del proceso de innovacion, la
necesidad y las prioridades de la entidad, es posible
gue algunos criterios primen sobre otros. También
puede suceder que sea necesario tener otros
aspectos adicionales a los que aqui se exponen. Es
importante preguntarse ¢Cuales son los criterios
gue se deben seguir para seleccionar las ideas?

\\
N
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EVALUACION DE LAS IDEAS VS EL RETO Y LOS INDICADORES

Una vez se prioriza la idea o sistema de ideas, con
ayuda de los criterios previamente descritos, es
momento de retomar los indicadores propuestos
en la primera fase (Comprender) para hacer una
valoraciéon de la idea, esta vez utilizando criterios
que respondan al reto, el usuario y el contexto
identificados. En este punto, se propone una
autoevaluaciéon del resultado de Crear, en el que
se pueda garantizar que la idea seleccionada
realmente coincide con la necesidad que se busca
solucionar y prioriza al usuario.

En primer lugar, para realizar esta autoevaluacion,

la Interaction Design Foundation (2016) propone

estas preguntas:

@g,La idea encaja con las necesidades de los
usuarios?

@C;La idea responde al reto planteado de forma
satisfactoria?

@g,La idea seria aprobada por los tomadores de
decision?

@g,Se puede implementar con los recursos
disponibles?

@g,Es realmente diferente a lo que existe y
genera valor publico?

@g,Se alinea con los resultados esperados del
proceso de innovacion?

Cabe aclarar que estas preguntas son sélo una
forma de evaluar la idea o sistema de ideas
seleccionado, también es importante tener en
cuenta que no son necesariamente excluyentes
las respuestas, aunque si pueden brindar
informacién sobre la necesidad de iterar.

Ahora, teniendo en cuenta que se han definido
unos factores iniciales que se quieren transformar
con el proceso de innovaciéon y con los cuales se
construyeron los indicadores, se debe mantener
el referente alli establecido. Con base en ese
listado de indicadores se proponen entonces las
siguientes preguntas a responder:

@ JLa idea responde a las necesidades
puntuales del usuario?

@ JLaidea influye en las variables
identificadas?

@ +Cual puede ser el cambio en los
indicadores con esta idea?

Se pueden también tomar como referente
los elementos de la politica de Gobierno
Digital que se usaron para evaluar el

reto, pero esta vez aplicados a la idea
seleccionada.

De forma mas especifica se puede hacer
uso de la lista de indicadores para realizar
una valoracion de la idea. Se sugiere que

se seleccionen maximo 5 indicadores,

los mas relevantes para el proceso, y se
transformen en un listado de criterios el cual
permita valorar la idea. A continuacioén, se
puede puntuar la idea asignando una escala
numérica para el cumplimiento de cada
criterio, evaluando la aplicacion de cada
criterio en la idea seleccionada.

Nuevamente, es importante resaltar que el
objetivo de este ejercicio no es descartar
la idea, sino verificar la alineacion de ésta
con lo establecido en comprender. Si la
idea obtiene puntuacién baja en uno o
varios criterios, esta informaciéon pude ser
de utilidad para reforzar estos aspectos

a la hora de desarrollar la propuesta, o
puede servir para retomar algunas ideas
descartadas que complementen la idea
priorizada en estos aspectos en los que es
débil.




EVALUACION DE LA APLICACION DE TECNOLOGIA A LA IDEA

Una vez validada la idea que se priorizd, es momento de tomar en
cuenta aspectos relacionados con la ejecucién de la idea que desde
este momento pueden aportar al desarrollo exitoso de la solucion.
En este punto, cerrando la etapa Crear, se propone realizar una
evaluacion superficial de la posibilidad de aplicacion de tecnologias
a la idea. Existen muchas tecnologias actualmente que pueden ser
aplicadas a la innovacioéon publica y constantemente surgen nuevas
opciones para potenciar las ideas innovadoras. En este punto es
importante aclarar que la tecnologia en si misma no es la innovacion,
sino que es una herramienta para generar y potenciar la innovacion
siempre teniendo en mente que el objetivo es generar valor publico.
Con esto en mente, se propone entonces una primera herramienta
gue sera de utilidad evaluando la pertinencia de las tecnologias en el
proceso de innovacion: la vigilancia tecnolégica.

El objetivo de la vigilancia tecnolégica (VT) es obtener informacién de
forma sistematica y organizada, con el fin de identificar las tendencias
en materia tecnoldégica en un sector determinado. Suele ser un
proceso que se realiza de forma constante, pero para efectos de esta
metodologia se sugiere como actividad que brindara informaciéon para
la toma de decisiones dentro del proceso de innovacion.

El proceso de la vigilancia tecnoldgica consiste en 6 etapas’:

@ Identificar
® Buscar

® Analizar
® Valorizar
. Difundir
@ Orientar

1 Para profundizar sobre Vigilancia Tecnologica se sugiere consultar el siguiente recurso:
Guia de Vigilancia e Inteligencia Tecnoldgica del Observatorio Virtual de Transferencia
de Tecnologia: https.//www.ovtt.org/quias/quia-de-inteligencia-tecnologica/#etapas-cla-

ve-del-ciclo-de-vigilancia-tecnologica-e-inteligencia




Para evaluar las ideas se sugiere centrarse en las primeras cuatro, debido
a que el objetivo de la VT es decidir la tecnologia mas apropiada para
desarrollar la idea seleccionada. También se recomienda, de la mano

de investigar las tendencias tecnoldgicas, identificar los casos de uso

y aplicacion de éstas, para tener referentes claros a la hora de hacer la
seleccion.

Una vez se tenga una cantidad prudente de informacién sobre los referentes
tecnoldgicos, la recomendacion es retomar la idea seleccionada (o sistema
de ideas) e identificar qué de esta idea puede solucionarse con tecnologias
tradicionales. En este punto es importante contar con el apoyo del equipo
de Tl de la entidad, puesto que son quienes cuentan con la informacién para
determinar las capacidades que tiene la entidad en materia de arquitectura
tecnoldgica y daran informacién sobre lo que puede o no lograrse
desarrollar.

Contando con el criterio del equipo de Tl y la vigilancia tecnolégica, el
equipo de innovacion puede priorizar 2 o 3 tecnologias que pueden utilizarse
para desarrollar la idea seleccionada. Se recomienda apoyarse en la Guia de
tecnologias emergentes para apoyar la toma de decisiones en este punto.

El objetivo de la autoevaluacion en Crear es obtener la certeza de que la
idea o sistema de ideas seleccionado es el que mejor responde al reto,
contemplando las posibilidades de aplicaciéon en materia tecnoldgica, para
pasar a la etapa de Armado con una propuesta mas aterrizada para el
desarrollo de la solucion.

o



FACILITACION CREATIVA

Es la habilidad que consiste en promover o
facilitar espacios para desatar la creatividad.
Tener presente que los espacios de creatividad
requieren de un esfuerzo para lograr que las
personas compartan sus puntos de vista e ideas
con comodidad, escuchar las ideas y lograr
crear nuevas propuestas sumando las ideas de
todos. La facilitacion creativa permite explorar
posibilidades desde la creatividad colectiva.

Autoevalle de 1 a 4 qué tan identificado se
siente con las siguientes frases (siendo 4 muy
identificado):

'~ Considero que he adaptado un nuevo

/I\

enfoque frente a las ideas de otros, en el que

prefiero construir que invalidar sus propuestas.

~!2 Me siento en capacidad de promover

/|\

espacios en los que las personas se sientan
comodas al compartir sus ideas.

CREAR.

HABILIDADES

DIVERGENCIA

Es la habilidad de desafiar la manera tradicional
de hacer las cosas. Implica atreverse a
experimentar nuevas ideas, aunque no se tenga
la certeza de que funcionara. Hace parte de esta
habilidad, el buscar nuevos aliados para adoptar
otras perspectivas y sacar adelante nuevos
proyectos. La habilidad de divergencia es clave
para obtener ideas innovadoras.

Autoevalle de 1a 4 qué tan identificado se
siente con las siguientes frases (siendo 4 muy
identificado):
—::i—Me interesa proponer ideas para hacer las
cosas de forma diferente en el sector publico.
g:gMe siento capaz de probar cosas nuevas,
de forma rapida, a pesar de que no tengo la
certeza de los resultados.




CURIOSIDAD

Curiosidad, especificamente para la Innovacién Pdblica Digital,

se enfoca en el deseo de explorar constantemente diferentes
posibilidades. La intencién de comprender desde diferentes
puntos una situacién o persona y como consecuencia proponer
ideas desde otros puntos de vista. También se manifiesta como la
intencién de constantemente buscar nuevas ideas, nuevas formas
de entender los problemas y de adoptar otros enfoques para
innovar. Implica estar en una constante busqueda de informacion
para proponer ideas innovadoras que generan valor publico.

Autoevalle de 1 a 4 qué tan identificado se siente con las

siguientes frases (siendo 4 muy identificado):

3:3 Me llama la atencién conocer y aprender mas sobre diferentes
temas para encontrar formas innovadoras de solucionar los
retos.

g:g Entiendo que la forma existente de hacer las cosas es sélo
una de muchas posibilidades y busco herramientas para
transformarlas.




ARMADO




¢Qué es?

Aqui se completa la solucién y se entrega el disefio de los prototipos junto a sus
pruebas de usabilidad, planos, disefio del servicio o plan de accién, etc. En esta fase
se busca que la solucién propuesta pueda ser implementada para que la innovacion
efectivamente se presente.
De esta etapa podremos obtener como insumos:

- Prototipos que permitan probar rapidamente una soluciéon

- Hoja de ruta para materializar las ideas de la fase anterior

- Estrategias para “vender” nuestra solucion

¢Para qué?

ARMAR permite concretar en los detalles de disefio de la
solucion y el plan de trabajo, ayuda a estimar el esfuerzo
requerido y prever los apoyos necesarios.

Recomendaciones

¢COmo se hace?
@ Apoyarse en las herramientas de trabajo

propuestas para esta fase

¢ Utilizando el lienzo para registrar los logros y
acuerdos del equipo de trabajo

® Apoyandose en los expertos de tu entidad
para el disefio de los prototipos y del plan de
accion

. Siendo realista en relacién con los plazos y el
presupuesto.

® Poniendo a prueba la solucién, fallar rapido y
replantear lo que sea necesario.

# Concretando una imagen que permita comunicar
los acuerdos sobre la solucion

# Utilizando prototipos para verificar los detalles de
disefio e implementacion

. Definiendo un plan de accién

& Estableciendo una estrategia para comunicar y
“vender” la solucién
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TECNICAS DE
PROTOTIPADO

Y TESTEO
(IDENTIFICACION)

Una vez seleccionada la
idea de solucidn, validar

gue corresponde al reto
identificado, y que tiene en
cuenta las necesidades de
los usuarios, es momento de
materializar la solucidon y de
esa manera agregar detalles
de funcionamiento, estéticos
y de desarrollo a la solucion,
mediante la elaboracion de
prototipos.




PROTOTIPOS EN PAPEL

DIFICULTAD Y% PARTICIPANTES @ TIEMPO
DAGAY 4+ La cantidad de participantes 30 min - 70 min
en la sesion
DESCRIPCION:

Segun Norman (2013) la mejor forma de identificar si una idea o posible solucion tendra o no un
impacto significativo es probandola, disefiando un prototipo de forma rapida y econémica en
las primeras etapas, utilizando dibujos, maquetas, cartdn o cualquier tipo de herramienta de facil
acceso, con el propdsito de transmitir la idea. Los prototipos en papel son una herramienta que
facilita probar rapido, sin generar costos y que se puede modificar en tiempo real

PASO A PASO

+ 1. Preparativos: Lo primero que se debe hacer
es seleccionar las ideas a prototipar teniendo
en cuenta la evaluacion que hemos realizado
previamente, una vez se tenga claro, se usa la
herramienta llamada POP by Marvel (marvelapp,
s.f.), la cual se puede instalar en smartphones.
Requiere de crear una cuenta para ser utilizada.

2. Bocetar: A la hora de desarrollar el prototipo,
@ es importante definir los pasos o las secuencias
a realizar para mostrar la solucién, esto con el
propdsito de realizar bocetos que lleven una
coherencia y un flujo, que permita al usuario
final identificar como deberia comportarse la
solucién. Estos pasos se dibujan en papel. Una
vez se tengan los bocetos a lapiz, se toman
fotos con el smartphone de cada uno de los
pasos, ya que de esta manera serd mas facil
pasarlos a la aplicacion y empezar a recrear
de forma dinamica el comportamiento del
prototipo.

@ 3. Interactividad: Una vez se tengan las fotos,
se debe abrir la aplicacion y en el boton mas (+)
se crea un nuevo proyecto donde se suben los
bocetos digitalizados. Una vez cargadas todas
las fotos, se abren cada una de las imagenes y
se les asigna un “link” o enlace, que permitira
crear un recuadro rojo en el drea que sera
interactiva, el programa pregunta ¢Qué hacer
cuando se interactle con esa area?, y se debe
asignar una nueva foto para crear la interaccion.
Este proceso debe realizarse con cada una

de las imagenes cargadas, para finalmente
compartir y seleccionar una de las opciones
para enviar el prototipo a nuestros usuarios,
con el fin de realizar las respectivas pruebas

o evaluaciones y aplicar posibles mejoras a la
solucion.

a

ROLES

Un facilitador de la metodologia

QiﬁTIPS

- Para el desarrollo del prototipo, no es
necesario tener grandes habilidades en
el disefio, sin embargo, es importante
aclarar que entre mas detallada sea la
propuesta, mejor la entendera el usuario
final. Por esta razén, la recomendacion
es distribuir roles y tareas en el equipo
para desarrollar el prototipo, por
ejemplo: una persona encargada del
disefio, otra persona encargada del
flujo de interaccién, encargada de

la interacciéon con la aplicacion, otra
persona encargada de realizar pruebas
de calidad para que nada quede por
fuera, entre otras.




AR

SERVICE BLUEPRINT

DIFICULTAD % %
), OAS Eﬁ

DESCRIPCION:

Segun la NNGroup Nielsen, los
Service Blueprint o planes de

un servicio son diagramas que
permiten relacionar los diferentes
componentes que tiene una
organizacion (actividades, procesos,
personas) que se encuentran
asociados a la experiencia o
acciones que realiza un cliente
frente a un servicio. En este orden
de ideas el Service Blueprint es

un recorrido al viaje que realiza un
cliente frente a un servicio puntual,
esto quiere decir que una empresa
puede tener diferentes planos, ya
que los servicios que puede ofrecer
son diferentes unos de otros. Uno de
los beneficios mas importantes de
usar esta herramienta es identificar
debilidades al interior del servicio
en alguno de sus pasos y encontrar
oportunidades de optimizacion.

%TIPS

A la hora de construir el Service
Blueprint o plano del servicio es
importante tener en cuenta los
siguientes aspectos:

- Los facilitadores deben conocer
de manera previa el servicio para

orientar de manera mas efectiva a los
participantes y que ninguna actividad

guede por fuera.

- Se debe pensar el servicio siempre

desde la perspectiva del cliente

- Es importante retroceder en muchas
ocasiones a actividades ya mapeadas y
realizar pequefas pruebas del servicio
para verificar que el flujo se encuentra

correctamente mapeado.

PARTICIPANTES

Es importante

el ejercicio, participen las
personas que conocen del
proceso, de las actividades
puntuales del servicio, de
los artefactos con los que

interactla, de

estan al frente de la atencién
del servicio, ya que de esta
manera agilizaria el proceso de
diligenciamiento del formato.

@TIEMPO
El tiempo de ejecuciéon de

esta actividad depende
de la complejidad del
servicio mapeado.

60 min —= 80 min,
incluyendo a todos los
actores que participan
del servicio.

1a 2 dias dependiendo
de la complejidad.

que, para

las personas que

a

ROLES

Un facilitador de la metodologia que sera
también el moderador. Es importante tener
en cuenta que el facilitador debe ayudar a
los participantes a mapear correctamente
el servicio sin entrar a juzgar la manera en
coémo se encuentre estructurado.

PASO A PASO

_|_

1. Identificar al grupo: Para empezar, se debe identificar

al equipo de trabajo adecuado para esta actividad, como
se menciond anteriormente, es importante que participen
todos aquellos que interactuan con el servicio, desde

las personas que conocen del proceso, los agentes que
interactdan con el usuario, e incluso contar con uno que
otro usuario que haya realizado el servicio para determinar
cémo ha sido su experiencia a lo largo de esa interaccion.

2. Preparar la sesiéon: Antes de iniciar la sesién, es
importante tener a la mano los formatos y materiales
necesarios para desarrollar la actividad, en caso de ser
presencial se aconseja imprimir en un pliego el formato del
service blueprint, con el propdsito de que sea visible para
todos los participantes, de igual manera, se recomienda
llevar marcadores y post-its, para empezar a mapear los
diferentes elementos que lo componen. En caso de realizar
la sesidon de manera virtual, se aconseja apoyarse en
herramientas de trabajo colaborativo como el Jamboard

o padlet, que permiten la participacién masiva de usuarios
al mismo tiempo. Como ultimo punto, es importante
revisar con antelaciéon el servicio que se mapeara, ya que,
como facilitadores, deberan guiar el ejercicio conociendo
someramente de qué trata el servicio para que nada se

\qu'ede por fuera.




Ejemplo de Service Blueprint.
Fuente: NNGroup Nielsen.
2017.

3. Identificar elementos primarios: Al iniciar el
diligenciamiento del formato, es de suma importancia
identificar primero el “As is” del servicio, es decir
como actualmente opera, ya que en este punto se
podran identificar esas debilidades y oportunidades,
una vez se tenga clara esa instrucciéon, se procedera
a mapear los siguientes aspectos relevantes:

las acciones del cliente (qué hace el usuario al
acceder el servicio, desde cudndo empieza hasta
que termina), las acciones del frontstage o de la
interacciéon que realiza con la persona o maquina

que atiende (aqui solo se mapean las acciones que
lleva a cabo quién atiende el servicio, no siempre
debe existir una actividad), acciones del backstage

o tras bambalinas (son aquellos pasos que el cliente
No ve pero son necesarios para poder brindarle el
servicio, metafdéricamente hablando es “la cocina” del
restaurante) y por ultimo los procesos (actividades
que soportan las interacciones de los empleados,
formatos, tiempos de respuesta, politicas, entre otros)

@

®
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4. Identificar elementos secundarios: Una vez
mapeados los elementos primarios, se entran a revisar
los elementos secundarios que permiten afinar las
acciones y procesos del servicio, estos elementos
son: Tiempo (aproximacién estimada de las acciones
del cliente por cada actividad), normativa o politica
(regulaciones legales que permitan sustentar las
actividades del proceso), emocién (las emociones que
se presentan en este flujo son la de los empleados,

en donde se encuentran motivados y en donde no)

y métrica(indicadores o atributos cuantitativos que
permitan identificar si estd ganando o perdiendo la
organizacién, como por ejemplo el tiempo, costos,
etc.)

5. Analizar las oportunidades y acciones de mejora:
Al finalizar el Service Blueprint, es importante revisar
todo el flujo del servicio, identificar cuales son las
actividades que generan emociones negativas, que
actividades no tienen procesos que las soporten,

en dénde se requiere mejorar uno de los puntos

del servicio, a partir de ahi se puede realizar un
documento que agrupe esos insights recogidos y
empezar a generar ideas para finalmente realizar un
plano del servicio deseado y prototipar.

N
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EVALUACION HEURISTICA

DIFICULTAD %% 8
) (e T

DESCRIPCION:

Segun Nielsen (1994) existen 10
principios que se deben tener

en cuenta para el disefio de
interacciones, llamadas heuristicas,
las cuales son una serie de reglas
que se aplican a cualquier sitio
web o aplicaciéon para determinar
la usabilidad de la misma. Esta
evaluacion se realiza con expertos
Yy NO es necesario contar con
usuarios finales para su desarrollo,
por lo cual permite identificar
posibles errores de manera

rapida y econémica. Sin embargo,
es importante acompanar esta
evaluacién con un test de usuarios
para validar los resultados y tener
un analisis mas completo.

PASO A PASO

1. Preparativos: Antes de iniciar la evaluacion, es
importante revisar cada una de las heuristicas de
Nielsen y seleccionar cuales se van a evaluar, donde
lo recomendable es analizarlas todas, luego se debe
contar con la participacién como minimo de 3 a 5
evaluadores y explicar previamente el objetivo de

la actividad, asi como también tener a la mano las
herramientas que le permitirdn al evaluador realizar el
diagndstico pertinente, tales como la url del sitio web
que se va a revisar, un checklist de las 10 heuristicas
de Nielsen, una herramienta para tomar pantallazos
de los errores.

2. Checklist: Una vez realizada la presentacion a
cada uno de los evaluadores, se les entregara una
hoja que contiene las heuristicas de Nielsen y los
niveles de severidad con los que calificardn cada
principio, siendo O algo que no es un problema, 1 un
problema cosmético, no es necesario resolverlo a
menos de que se disponga de tiempo extra, 2 si es
un problema de usabilidad menor, 3 problema de
usabilidad mayor, el cual es importante arreglarlo y
4 problema de usabilidad catastroéfico, es imperativo
arreglarlo.

PARTICIPANTES

Esta actividad se recomienda
hacerla de la mano de expertos,
donde se puede realizar a

partir de una media entre3a 5
expertos evaluadores.

TIEMPO
60 min = 120 min

por experto (el
tiempo puede variar
dependiendo del sitio

web a evaluar)

a

ROLES

Un experto

Q%TIPS

- Para garantizar que las pruebas se puedan
desarrollar de la mejor forma, el perfil de los
expertos debe estar asociado a desarrollo de
software, disefio, UX, y en algunas ocasiones
podrian ser también posibles usuarios, ya

gue las pruebas no estarian sesgadas por su
formaciéon profesional.

- En ocasiones, la subjetividad de los
evaluadores es dificil de percibir, por lo cual es
importante contar con mas de una opinidn, con
el propdsito de ponderar los resultados y evitar
la dispersion de los datos.

- El mejor momento para usar esta herramienta
es en fases tempranas del proyecto, donde se
pueden identificar problemas de usabilidad y
se podran corregir de forma rapida.

Por otro lado, es importante tener en cuenta que cada
heuristica debe ir acompafiada de un enunciado que
permita al evaluador entender qué esta calificando,

por ejemplo, para el principio control y libertad del
usuario, un enunciado asociado podria ser “se proveen
secuencias explicitas de pasos para cada tarea” donde
el usuario debera responder “si” 0 “no” en caso de que
cumpla con dicho criterio.

3. Resultados: Una vez los evaluadores terminan de
analizar el sitio web o aplicaciéon, el equipo debera
agrupar los principales problemas por heuristica, con

el propdsito de identificar cual es el principio que mas
errores obtuvo, a partir de ahi preguntar nuevamente

al evaluador por el grado de severidad del problema
para ponderar los resultados y determinar un ranking de
problemas de usabilidad.




TEST CON USUARIOS

DIFICULTAD PARTICIPANTES

¥ %k K
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DESCRIPCION:

A diferencia de la evaluacién heuristica, donde se realiza un analisis de la usabilidad de un sitio web
a través de la mirada critica de expertos, los test con usuarios son pruebas que se realizan para
identificar problemas de disefio, encontrar oportunidades y conocer sobre el comportamiento del
usuario frente al sistema(Morgan,2019). Como su nombre lo indica, este tipo de test requiere de la
participacion de usuarios reales, quiere decir, aquellos que realmente usaran o usan el producto o
servicio y de un facilitador que estara guiando la prueba.

a
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PASO A PASO

1. Preparativos: Antes de iniciar el test, es
importante definir algunos aspectos logisticos de la
prueba, tales como la ubicacién, el espacio donde
se desarrollard, la retribucion que se le dara a los
participantes, y la descripcién de los escenarios que
tendra que afrontar en el sistema.

2. Descripciéon de los escenarios: Un escenario

es una situacion donde el participante debera
realizar una tarea a partir de las indicaciones

que se realicen en este. No se escribe como

una actividad puntual a realizar, debe poner al
usuario en un contexto, por ejemplo: “Tu madre
acaba de escribirte al WhatsApp diciéndote que
vio por televisidon unas super ofertas en https:/
www.avianca.com/co/es/, como sabe que quieres
viajar pronto te dice que la revises antes de que

se acaben. Sin mas remedio, decides buscar la

web en Google, entrar, y comprar un vuelo de

ida y regreso a la ciudad de Bogota (Colombia)
para visitar la capital por 3 dias, recuerdas que tu
presupuesto es de $250.000 pesos colombianos y
solo tienes un maletin pequefio para viajar.” En este
escenario, se puede observar las actividades que
el usuario debe realizar, sin necesidad de hacerlas
paso a paso, esto con el propdsito de identificar

el comportamiento que tendré al ejecutar dicha
accion.

3. Toma de datos: El facilitador debera pedirle

al usuario en cada momento que exprese en voz
alta las actividades que realiza, tomara nota de

los acontecimientos que considere importantes y
tomara el tiempo de ejecucion de las actividades.
Uno de los aspectos claves a tener en cuenta, es
que el facilitador puede apoyarse de herramientas
tecnoldgicas para la toma de datos, tales como
grabar la pantalla del participante, grabar las
expresiones del participante mediante una web
cam, determinar la cantidad de clicks que realiza en
una actividad a partir de un software especializado,

grabar la conversacién que tenga con él.

+ Las pruebas de usabilidad generalmente se realizan entre
3 a 7 usuarios, ya que una vez se han identificado ciertos
patrones iniciales, el porcentaje de problemas a encontrar
se reduce y los costos de las pruebas pueden aumentar.

TIEMPO
40 min - 80 min
por participante

9
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ROLES
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Se requiere de un facilitador que esté anotando
los comportamientos que observa de los partici-
pantes y los usuarios que realizaran la prueba.

Q%TIPS

- El espacio donde se realizara la prueba debe ser
lo suficientemente amplio y en lo posible no tener
distracciones que influyan en el comportamiento del
usuario, ya que se requiere mucha concentraciéon
para este tipo de analisis.

- En caso tal de que el usuario no complete la
actividad, el facilitador debera pedirle que continle
con la siguiente tarea y deberé calificar la anterior
como no completada.

- En ningln momento el facilitador deberé indicarle
al usuario que tuvo un error en la prueba, en caso
tal de que el participante no pueda realizar alguna
actividad, el facilitador debera decirle que fue una
inconsistencia del sistema, ya que el usuario en
ningln motivo deberd sentir que lo evaluan a él.

participante, entre otras, que permitan facilitar la captura de
informacion.

4. Evaluacion: Al finalizar el test con cada uno de los
participantes, el facilitador debera recoger toda la
informacion cuantitativa y cualitativa para procesarla, sacar
posibles insights frente a lo que dijo el participante, evaluar
los tiempos de respuesta, identificar que tareas se hizo mas
compleja de realizar y cuéles no se realizaron, trazar las rutas
que usaron los usuarios para acceder a la informacién y
finalmente escribir un documento que recopile la informacioén
para pasarla al equipo de disefio.

—
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TECNICAS DE CREACION
DE PLANES DE ACCION

De la mano del prototipado,
para llevar a la realidad

una solucion digital,

es fundamental utilizar
herramientas para crear

un plan que guie la
implementacion de la
solucion, teniendo en cuenta
los recursos requeridos,
acciones y tiempos.

N\
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ROADMAP

DIFICULTAD %% PARTICIPANTES

TIEMPO
+ Participantes que hayan hecho parte de todo el 40 min -
proceso o quienes permitan establecer acciones 90 min

DESCRIPCION:

Segun la British Columbia (), el RoadMap o traducido al espafiol “hoja de ruta”,
es un instrumento que permite mapear las actividades y posibles tiempos

de implementaciéon de las oportunidades o posibles soluciones prototipadas
de un proyecto. Quienes participan de esta planificaciéon son aquellos que

han participado de cada una de las fases de la metodologia, o en caso tal
aquellos que permitan al equipo materializar las acciones correspondientes

a la ejecucion del proyecto. La hoja
de ruta, permite a la organizaciéon
alinear las capacidades con las que
cuenta para poner en practica la
soluciéon prototipada, realizando
actividades que permitan cumplir
con la: Interaccién con el usuario
(Interfaces con las que interactla el
usuario), procesos (que afectan o debe
relacionarse para cumplir al interior
de la entidad), normativa (marcos,
leyes, decretos que se deben tener
en cuenta), logistica e infraestructura
(a nivel de tecnologia) y sistemas
técnicos (soporte).

PASO A PASO

1. Preparativos: Para desarrollar el RoadMap
(Hoja de ruta) es importante revisar y analizar
la informacién recolectada previamente, las
oportunidades de innovacién, los prototipos y
sus pruebas, asi como los insights encontrados
en fases iniciales del proceso. Una buena
practica, segun la British Columbia (), es disefiar
un Service Blueprint (mapa del servicio) para
detallar los pasos que requiere la solucién y
las competencias requeridas al interior de la
entidad.

2. Planificacién: Al empezar a llenar el formato,
es importante ubicar temporalmente las
actividades que se realizaran en el ahora, en

el corto, mediano y largo plazo (cada equipo
debe definir la escala temporal que mas se

a realizar en cada una de las actividades.

a

ROLES

Un facilitador de la metodologia

Q%TIPS

-En caso de existir actividades que
dependen de otras dependencias u
organismos, se podran dividir en grupos
con el propdsito de tener claro a quién
se debe recurrir para realizar dicha
accion.

ajuste a dichos momentos). Por otro lado, es importante
analizar las actividades que dependen de otras, alineacion
con otros proyectos en curso o vigentes, estimaciéon de
recursos (humanos, financieros, tiempo), asi como la
capacidad de responder a las actividades. Se debe tener
en cuenta que temas como la gobernanza y la capacidad
de personal, se deben abordar en etapas tempranas de la
hoja de ruta.}

3. Informe final: Al finalizar el diligenciamiento del
formato, es importante acompafiarlo de un pequefio
informe que concluya los objetivos de la hoja de ruta
y determine el valor que representan cada una de las
actividades, usando videos, prototipos, imdgenes que
apoyen el contenido del formato, con el propoésito de
explicar a agquellos que no participaron del proceso, la
importancia de esta actividad.
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TECNICAS DE CREACION
DE ESTRATEGIA PARA

La etapa ARMADO se centra no solo
en detallar la solucion final y refinar
funcionamiento, sino que ademas
brinda herramientas para recibir
retroalimentacion. Comunicar la idea
de forma adecuada hace parte de ese
proceso de recibir retroalimentacion,
usando las técnicas adecuadas, es
posible que contar una idea o solucidn
se transforme en una dinamica de
prueba y correccidn de cambios.

En este apartado se proponen técnicas
gue facilitan la comunicacién de la
solucion.

N\




DISCURSO DEL INNOVADOR

DIFICULTAD v+'-v¢ 8
PAQA ¥

DESCRIPCION:

Segun la Direccion de gestiéon del conocimiento (2020) de la Funcién Publica de Colombia,
para lograr un estado mas eficiente es importante invertir en la gestidén del conocimiento
en temas de innovacion al interior de las entidades publicas, con el propdsito de generar
conocimientos que permitan comprender y relacionarse con la ciudadania en pro de
lograr un trabajo mancomunado en el disefio de soluciones que generen valor publico.
Por lo anterior, se hace indispensable que los servidores publicos adquieran una serie

de herramientas que les permitan
comunicar las ideas y los prototipos
gue disefien en esta etapa, para ello
en este capitulo se podran encontrar
algunos términos necesarios a la
hora de realizar el pitch frente a los
directivos de entidades.

PASO A PASO

1. Preparativos: El primer paso es identificar
las ideas o prototipos que mas destaquen de
los demas, para ello, se podran utilizar criterios
tales como originalidad, creatividad, viabilidad
y pertinencia, que permitan diferenciarlas del
resto.

2. Glosario: Una vez se tengan seleccionadas las
ideas, se debe preparar un glosario de términos
que permita comunicar mejor la intencién

de la solucién a los directivos, para ello, se
recomienda usar algunos de estos términos:

@ MIPG: El Modelo Integrado de Planeacién y
Gestién es un documento que da lineamiento
a las entidades nacionales y territoriales para
medir el desempefio de la administracion
publica. Es muy importante, ya que permite
hacer seguimiento a la gestién que realizan
las entidades de caracter publico.

‘@ Valor publico: segun el Marco
General de MIPG, se define valor publico

a aquellos resultados que debe cumplir el
estado para dar respuesta a las necesidades
que expresan los ciudadanos, siendo
observables y medibles.

PARTICIPANTES

Se puede realizar de manera individual
0 en grupos de personas que permitan
estructurar mejor el discurso.

TIEMPO
20 min

9

a

ROLES

Expositor o persona que dara
el discurso.

%TIPS

Para este tipo de gjercicios, es importante
tener a la mano informacién de valor,

tal como los glosarios que utilizan las
diferentes entidades publicas, tal como

el Departamento de la Funcién Publica,

el Departamento Nacional de Planeacion,
Minciencias, Mintic, entre otros.

@ PND: El Plan Nacional de Desarrollo, es un
instrumento de planeaciéon, que contiene los programas
que cada gobierno pretende ejecutar en el periodo
elegido.

) Prototipo: Es una aproximacion o representaciéon del
producto final donde se simula la interaccién con el
usuario. Generalmente es de alta fidelidad y de manera
interactiva.

@ Innovacién publica: Segun el Departamento Nacional
de Planeacién, son aquellos procesos, productos o
servicios que responde a retos publicos complejos,
donde a partir de la experimentaciéon y la creatividad,
mediante el trabajo colaborativo con la ciudadania,
se puede crear valor publico a través de medios mas
eficientes y participativos.

)

f83 i

N~



AR

ELEVATOR PITCH - DISCURSO DEL ELEVADOR

DIFICULTAD % ¥¢ PARTICIPANTES

+ La cantidad de participantes
en la sesidn (cada persona que
participa realiza la actividad).

DESCRIPCION:

Ademas de describir el plan de implementacion de la solucidn,
es clave que se pueda comunicar, con el fin principal de recibir
retroalimentacion. Es el momento de contar la idea para recibir

comentarios y ser criticos con las
propuestas. (Frias, 2019)

El término “pitch” hace referencia a
una representaciéon verbal concisa

de una idea. (Frias, 2019) El Elevator
Pitch es una herramienta que se utiliza
principalmente para vender ideas de
emprendimiento. El objetivo es contar
una historia que destaque los principales
aspectos de la idea al publico y
convencer con nuestra solucion. (Frog
Design, 2012) Para ello, se utiliza una
plantilla de preguntas que permiten
evidenciar los principales detalles de
la idea, los cuales posteriormente se
incluirdn en una historia.

@TIEMPO
30 min - 60 min,

dependiendo de la
cantidad de grupos que
se formen.

a

ROLES

Un facilitador de la metodologia que sera
también el moderador de la presentacion de
los Pitch.

Es importante contar con una persona que
lleve control del tiempo.

PASO A PASO

_|_

1. Agrupar: Para empezar, se deben organizar en grupos
de trabajo de maximo 3 personas, ya que se requerira
que el didlogo sea abierto y constante, en grupos de
mas personas esto se dificulta. En caso de estar en la
virtualidad, para separar los grupos se pueden crear
salas alternas a la sala general y de esta manera cada
grupo tendra una sala de trabajo independiente. En la
presencialidad sélo se requiere de mesas separadas y
distribuidas en el espacio.

2. Definir: Con ayuda del formato y teniendo en cuenta

los resultados de las técnicas anteriores, se construiran las
respuestas a cada una de las preguntas que conforman

la parte superior del formato, las cuales buscan describir
los atributos principales de la solucién. Se debe tener

en cuenta que el objetivo del Elevator Pitch es sintetizar
aspectos importantes para vender una idea, por esta razén
es importante cuidar que en cada recuadro para contestar
las preguntas no se excedan las 3 frases. El formato se
podra utilizar de forma impresa si se va a trabajar de forma
presencial, para usarlo en la virtualidad se podran apoyar
en herramientas de trabajo colaborativo como el Jamboard.

™~
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El Elevator Pitch se construye pensando en las personas a quienes le vamos a hablar. Por esto, es clave
pensar en aspectos claves que generen impacto en el publico objetivo. Puedes tener en cuenta los
siguientes factores a la hora de construir el discurso (Parkinson & Warwick, 2017):
e |dentificar aspectos de la vida, el contexto y la cultura del usuario para quien se esta
construyendo el discurso, con el fin de encontrar afinidad y que el usuario se identifique con la
historia, por lo tanto, le encuentre mayor sentido a la idea que se esta presentando.

#:Se puede pensar en maneras diferentes de contar la historia? Usar ejemplos fuera del contexto
o0 elementos de sorpresa en la historia genera intriga, interés y recordaciéon en los usuarios, 1o que
puede darle ventajas a la idea.

o Es importante describir detalles, a pesar de que no se usan apoyos visuales, hacer énfasis /
en aspectos que pueden ser relevantes para que el usuario pueda facilitar la comprensiéon y
retroalimentacion de la idea.

® Finalmente, es recomendable usar analogias. Encontrar una situacién sencilla que permita
ejemplificar la situaciéon central y la solucion, hace mas facil la comprension y apropiacion de la idea.

@ \

ﬂ_) 3. Narrar: A continuacién, en la segunda parte del g 5. Socializar: Ahora cada grupo tiene la oportunidad
formato se debe identificar la historia que facilitara de contar su historia a los demas grupos para recibir
contar las respuestas anteriores. Inicialmente se retroalimentaciéon sobre la idea. Se debe seleccionar
acuerda un contexto, un personaje principal y una una persona de cada grupo que sera la encargada de
situacién. A partir de estos elementos, en el formato contar el discurso construido por su grupo.
se construyen 3 escenarios que seran el hilo conductor
del discurso.

4. Contar: En este punto ya se cuenta con los
@ elementos que se necesitan para contar de forma
concisa y llamativa la idea. El paso que sigue es
redactar un parrafo (esto es opcional) en el que se
cuenten todos los elementos de la idea dentro de la
historia, también se podra construir de manera oral
sin necesidad de escribirlo. Es importante que en este
paso se tenga en cuenta que el tiempo limite de un
Elevator Pitch es 3 min, no se puede exceder de ese
tiempo.

§
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REFLEXION
ARMADO
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En esta seccidon de la cartilla,

se busca responder a ciertos
interrogantes que permitan tener
claridad sobre la fase de Armado,
proporcionando informacién que
posibilite una autoevaluacion del
proceso de armar, determinando la
factibilidad de realizar prototipos o
Productos Minimos Viables (PMV)
con tecnologia. Se proponen algunas
preguntas orientadoras con el fin
de identificar ventajas y desventajas
de la solucidén armada, asi como
oportunidades de mejora.
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¢LA SOLUCION IMPLICA EL USO DE UNA

TECNOLOGIA EMERGENTE?

Para responder esta pregunta, primero es
necesario tener clara la definicibn de qué es una
tecnologia emergente (TE). Segun la guia con
lineamientos generales para el uso de tecnologias
emergentes de MiInTIC, las TE son “tecnologias
que aun no se ha extendido en un contexto en
especifico, pero que generan un cambio radical
tanto en el dmbito social como empresarial.”

Teniendo en cuenta la anterior definicién, se

hace importante realizar nuevamente la pregunta
¢Mi solucién implica el uso de una tecnologia
emergente? Para contestar un poco esa incégnita,
es importante remitirse a los 3 criterios que,
segun Gartner inc, empresa lider en investigacion
sobre las nuevas tecnologias que impactan en

el mercado, son importantes para identificar la
tendencia o tecnologia emergente adecuada para
el proyecto, los cuales son:

@ Nuevo valor: Es importante mapear nuevas
oportunidades o retos que la tendencia a
utilizar permita saca el maximo provecho.

‘@ Nivel de disrupcién digital: al utilizar dicha
tecnologia es importante identificar si es
posible que cambie o reemplace l0s procesos
o tecnologias existentes dentro de la
organizaciéon y analizar de qué manera puede o
no interrumpir en dichos procesos.

0 Tipo de impacto: Identificar si el impacto que
tendra la tendencia aplicada a la soluciéon
tendra un impacto al interior de la organizaciéon
o tendra un impacto hacia los usuarios
externos.

Es importante resaltar que el impacto que pueda
tener esa tendencia tecnoldégica dependera
mucho de los factores sociales, culturales,
econdmicos y politicos de la regidén o contexto al
cual aplicard, de igual manera se deben articular
no solo los departamentos de Tl o equipos de

tecnologia, también deben interactuar los
equipos de juridica, presupuesto, disefio,
entre otros, que permitan estructurar la
solucién de la mejor forma. Se debe tener

en cuenta que, segun Gartner, en la medida
en que una comunidad use y se apropie

de una tecnologia emergente, se deberan
fortalecer los instrumentos regulatorios que
permitan esclarecer el uso debido de dichas
soluciones TI, al igual que sostener y mejorar
constantemente la usabilidad de la plataforma
tecnoldgica y actualizar constantemente la
seguridad y privacidad de la informacion.

S
“

De igual manera la revista estadounidense de
negocios, tecnologia, inversién y marketing
Forbes, habla sobre otros criterios claves para
determinar qué tendencia tecnoldgica aplicar
en casos particulares, algunos de esos criterios
son:

@ Identificar el publico objetivo y verificar los
diferentes dispositivos y plataformas que
usan.

@ Revisar que datos cuantitativos son
necesarios para medir los diferentes
indicadores asociados a la solucion y qué
tendencia se ajusta a dicho requerimiento.

@ Almacenar los datos histéricos de las
mediciones y tener acceso en todo
momento.

) Mapear la infraestructura de la organizaciéon
y orientar un plan que permita alinear
los objetivos estratégicos con la
implementacion de la tecnologia emergente.

@ Prever los riesgos asociados a temas
juridicos, econdmicos, sociales, técnicos y
politicos que impidan la implementacién de

la tecnologia.

S




BENEFICIOS DE USAR UNA TECNOLOGIA EMERGENTE,
{CUAL SE USARA Y POR QUE?

Una vez teniendo claro el concepto de tecnologias emergentes, se hace indispensable
preguntarse ¢ Qué tipo de tecnologia utilizar y por qué? Para ello se toma de ejemplo la
siguiente grafica, conocida como el ciclo “emocionante” de las tecnologias emergentes,
desarrollada por la compafiia Gartner inc, la cual representa el nivel de uso y apropiacion,
madurez y contexto comercial de unas tecnologias emergentes especificas a lo largo de
2 a 5 afios o0 mas. Dicho informe se realiza cada afio y es de gran utilidad para encontrar
potenciales oportunidades de inversion en tendencias digitales que se encuentren en un
estado de productividad y adopcién.

Para el 2021, tal como lo muestra grafica, algunas de las tecnologias emergentes que se
encuentran en el pico de inflacidén son los tokens no fungibles, la nube soberana, fabrica
de datos, inteligencia artificial generativa y entre otros.

Ciclo “emocionante” de las tecnologias emergentes. Fuente: https./www.gartner.com/en/newsroom/press-re-
leases/2021-08-23-gartner-identifies-key-emerging-technologies-spurring-innovation-through-trust-grow-
th-and-change



https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2021-08-23-gartner-identifies-key-emerging-technologies-spurring-innovation-through-trust-growth-and-change
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2021-08-23-gartner-identifies-key-emerging-technologies-spurring-innovation-through-trust-growth-and-change
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2021-08-23-gartner-identifies-key-emerging-technologies-spurring-innovation-through-trust-growth-and-change

De igual manera, Gartner inc, presenta una proyeccion a 2022 sobre posibles
tendencias tecnoldgicas estratégicas, tal como lo muestra en la siguiente imagen,
donde se referencian:

K Tejido de datos: Ubicuidad de los datos, integracion de fuentes de datos en
diferentes plataformas

@ Malla de ciberseguridad: Integraciéon de diferentes servicios de seguridad y trabajo
colaborativo entre ellos, comprueba de forma agil las politicas de sistemas en la /

nube.
K Computaciéon que mejora la privacidad: extraccion de datos valiosos a partir de .\
herramientas para la proteccién de la privacidad en ambientes no confiables.
@ Plataformas nativas de la nube: Aprovechamiento de la arquitectura en la nube para
crear apps nativas escalables y agiles.
. Aplicaciones componibles: Aplicaciones modulares, reciclan y reutilizan el cédigo
para facilitar su desarrollo.

Para mas informacién consultar https:/www.gartner.com/en/information-technology/
insights/top-technology-trends

L J
Proyeccion a 2022 sobre posibles tendencias tecnologicas estratégicas /
Fuente: https.//www.gartner.com/en/information-technology/insights/top-technology/rends



https://www.gartner.com/en/information-technology/insights/top-technology-trends
https://www.gartner.com/en/information-technology/insights/top-technology-trends
https://www.gartner.com/en/information-technology/insights/top-technology-trends
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PROTOTIPADO
E ITERACION

Habilidad que permite probar o experimentar
las ideas de un reto en un estado temprano del
proyecto, recolectar informacién de las pruebas
para plantear mejores soluciones, identificar

y aplicar técnicas de prototipado acorde a las
necesidades, optimizar el tiempo y los recursos

realizando prototipos a bajo costo y de forma aqgil.

Autoevalle de 1 a 4 qué tan identificado se
siente con las siguientes frases (siendo 4 muy
identificado):
g:gLos usuarios que prueban los prototipos
pertenecen a la audiencia correcta
g'gldentifico lo que actualmente limita las
| capacidades que tengo en materia de
prototipado.
—*—Recolecto los principales insights resultantes
de las pruebas del prototipo y mido la
efectividad de las interacciones.

ARMADO :

HABILIDADES

PERSPICACIA /
PENSAMIENTO FUTURO

Habilidad que permite proyectar las posibles
situaciones futuras y planificando la forma de
lidiar con ellos, desarrollar una visiéon a largo

plazo, capacidad de definir tareas en el corto
plazo para impulsar el cambio a futuro.

Autoevalle de 1a 4 qué tan identificado se
siente con las siguientes frases (siendo 4 muy
identificado):

\I/

- ~Las actividades que estoy desarrollando a

/|\
corto plazo se encuentran alineadas a las que
planee a largo plazo
NLZ - . .
;I;Utlllzo herramientas que me permiten
planificar las acciones futuras de mi prototipo
g:gldentifico las barreras que podria tener en

el futuro frente a la implementacién de mi
solucién.




STORYTELLING

Habilidad que permite diagramar historias a
partir de la informacidén recolectada del entorno,
representar de forma facil y grafica los diferentes
escenarios de un proyecto, encontrar maneras
creativas de representar historias y facilitar la
justificacion del contexto, traducir en formato
visual los diferentes enfoques.

Autoevalle de 1 a 4 qué tan identificado se
siente con las siguientes frases (siendo 4 muy
identificado):

N
21
de manera clara y oportuna lo que quiero decir

| o 5 ars

g‘gldentmco en que escenarios debo utilizar la
herramienta Discurso del Elevador y reconozco
las barreras que me impiden desarrollarlo

N

~ ~ Reconozco elementos clave que deben hacer

parte a la hora de contar mis ideas.

Al crear las historias, las personas entienden

ALFABETIZACION
DE DATOS

Habilidad que permite identificar y usar datos
confiables sean cualitativos o cuantitativos,
tener una perspectiva mas amplia del contexto
a partir de la informacién investigada,
pensamiento profundo y critico, capacidad de
reconocer patrones a partir de la informacién
recolectada.

Autoevalle de 1 a 4 qué tan identificado se
siente con las siguientes frases (siendo 4 muy
identificado):

g:gConstantemente estoy buscando
informacién que permita desarrollar mis
conocimientos

—::i—ldentifico las barreras que me limitan al
usar nuevas metodologias para abordar

problematicas o retos de innovaciéon




E

EVALUAR




N[/ e A ?
~& ¢Qué es?

La etapa EVALUAR se enfoca en hacer medicidén para comprobar los cambios generados
por cuenta del proceso de innovacioén, como resultado de la aplicacién de la metodologia

\ CoCreArE. Una vez el prototipo ha sido aprobado, deberia ser resuelto el problema
inicialmente identificado, mejorando la situacién de alguna manera.

A lo largo de las diferentes etapas de la metodologia se han sugerido reflexiones que
se realizan con el fin de recopilar informacién que permiten realizar cambios 0 mejoras
durante la construcciéon de la solucién (evaluaciones ex-ante). En la etapa Evaluar se
requiere que la innovacion haya sido implementada, o por lo menos probada, para
evidenciar los cambios que ésta genera en la problemaéatica identificada (evaluacién ex- P
post).

@@ iPara qué? .\

EVALUAR se enfoca en la medicidon de las magnitudes vinculadas con los cambios evidenciados y
verificacién de su causalidad ocasionada por el proceso de innovacion. En este caso las mejoras
en procesos, implementacion de tecnologia o modificaciones que se hagan para mejorar el
bienestar del ciudadano corresponden a las causas, los efectos son todos los cambios en la
situacion de los beneficiarios (a corto, mediano y largo plazo).

Conocer los efectos generados por la soluciéon, permite identificar el impacto del proceso y los
pasos a seguir para mantener o mejorar los efectos positivos generados.

=/ ¢Coémo se hace?

& Definiendo los métodos de evaluacion a utilizar.
® Seleccionando y midiendo los indicadores que aplican a la solucién
8 Registrando lecciones aprendidas y buenas practicas.

. Evaluando las habilidades transversales a la aplicacién de la
metodologia.
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®.__~ Y SU APLICACION

METODOS DE
EVALUACION

La evaluacidn de una iniciativa de
innovacion debe hacerse desde
varios puntos de vista.

Lo ideal es que en todos los
aspectos evaluados se identifiquen
cambios positivos, lo cual justificara
mantenerlo vigente e incluso buscar
mejoras para incrementar mucho
mas los aportes a los usuarios
beneficiados.

En esta etapa, se presentan
posibles alternativas de evaluacion
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® INDICADORES DE GESTION:
En un principio este método se us6 como herramientas de control de los procesos
operativos, poco a poco evoluciond hasta ser tomado en cuenta para la toma de
decisiones. Como resultado, un sistema de indicadores debe hacer medicién tanto de
los procesos operativos como los administrativos, y ser contrastados directamente
contra la misién y los objetivos estratégicos que esté buscando la organizaciéon.

@ INDICADORES DE DESEMPENO PUBLICO
Se han implementado de forma gradual y crecientemente en los servicios publicos.
Esta practica permite monitorear la gestion de las instituciones publicas, entregando
informaciéon cuantitativa respecto del logro o resultado en la entrega de los bienes
0 servicios estratégicos generados por las instituciones publicas (en forma directa
0 por subcontratacion). Principalmente mide aspectos estratégicos de la provision
de los bienes y servicios y el resultado que éstos generan en los usuarios finales,
asi como sus principales caracteristicas (niveles de produccion, costos promedio,
cobertura, focalizaciéon y tiempos de respuesta o resolucién de reclamos a los
usuarios, entre otros).

® INDICADORES FINANCIEROS
Son herramientas para la valoracién de beneficios econdémicos a lo largo del
tiempo, los resultados por lo general se comparan contra perspectivas planeadas.
Por lo general los resultados haran referencia de manera directa o indirecta a
unidades monetarias. Dado que peridédicamente las condiciones econdmicas
cambian, las comparaciones no se pueden hacer de forma directa, sino que
previamente las magnitudes deben ser ajustadas de acuerdo con el coeficiente
de inflacion anual. Para el sector publico los beneficios no se daran por medio
del incremento del consumo, sino por el grado de optimizaciéon de los recursos
asignados.

® INDICADORES ECONOMICOS
Son datos estadisticos recopilados desde diferentes sectores de la economia,
que permiten entender y comparar el desarrollo econémico que ha tenido el pals,
gobierno, entidad u otras instituciones. Al analizar este tipo de mediciones es posible
comprender la situacién econémica del mismo en tiempo presente y pasado, asi como
predecir la evolucién que tendré en el futuro.

Es de anotar que, al momento de evaluar la situaciéon econémica de una entidad, institucion,
pais o gobierno, es necesario conocer el uso de los indicadores econdmicos, ya que permitiran
sefalar el estado de desarrollo logrado durante determinado tiempo, asi como fortalezas y
debilidades, en el marco de la implementacién de determinado sistema econdmico.




 —

EVALUACION DE LA EXPERIENCIA DE USUARIO

Al desarrollar productos digitales, en muchas ocasiones surgen diferentes
comentarios por parte de los usuarios frente a “la usabilidad del sistema” y
la “experiencia de usuario”, datos que como disefladores debemos conocer
y medir para lograr productos que realmente respondan a las necesidades
reales de los consumidores. Por lo anterior, en esta seccidn, se presentaran
algunas métricas o indicadores a tener en cuenta para determinar si la
soluciéon responde a los problemas de disefio identificados.

Antes que nada, es importante definir que es la experiencia de usuario,
segun la Norma ISO 9241-2010 se entiende como experiencia de usuario
a aquellas respuestas negativas o positivas que una persona experimenta
antes, durante y después de usar un producto, sistema o servicio.

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuaciéon se explicaran algunos
indicadores frente a como medir las experiencias, bien sean negativas o
positivas, que un usuario puede tener frente al uso de un sistema, también
se relacionaran temas sobre cémo medir la satisfaccién del usuario frente al
prototipo desarrollado y como impacta en el desarrollo.

@ EVALUACION LUEGO DE LA IMPLEMENTACION

En este punto de la metodologia, se ha desarrollado una comprension
del problema donde a su vez se han identificado unas necesidades

e insights, las cuales se han ponderado para dar como resultado una
serie de oportunidades que se han convertido en un reto de innovacion,
se han generado una serie de ideas como posible solucién y se han
priorizado para finalmente disefiar un prototipo que de respuesta al
planteamiento inicial. Por lo anterior, se hace indispensable evaluar en
gué medida el proceso contribuyd a solventar la problematica inicial,
para ello se plantearon una serie de preguntas que permitiran orientar al
lector en dicha evaluacion.




¢Se implementé el prototipo?

Al pasar a través de todo el proceso COCREAR, el producto tangible que se
espera obtener del proceso es un prototipo o producto minimo viable que permita
simular la experiencia del usuario en el sistema y recopilar la informacién necesaria
para realizar ajustes a lo largo de su ciclo de vida. Segun la Funciéon Publica (s.f.)
una vez se haya experimentado y probado el modelo de un producto o servicio,
es necesario efectuar una prueba piloto que permita medir las funcionalidades
qgue dicho modelo posee, con el propdsito de avanzar en su implementaciéon o
reestructuracion del mismo.

Teniendo en cuenta lo anterior y segun Here to There Consulting. (s.f.), para
implementar un prototipo se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

@ Pensar si el prototipo podra lograr de forma eficaz los objetivos planteados
inicialmente.

@ ¢El desarrollo del prototipo es factible en el mundo real?

o Analizar el contexto politico, social y econdmico para pensar en la
implementaciéon del prototipo.

o JEs posible ampliar el impacto del prototipo al implementarlo?

® ;Qué aprendizajes nos deja la implementacién del prototipo?

Es importante tener en cuenta que para que realmente el prototipo o producto
minimo viable tenga un impacto real sobre la problematica que se aborda, se

debe llevar a cabo como minimo una prueba piloto que permita escalar el modelo
disefiado. Una de las iniciativas que se promueve a nivel nacional para entidades
publicas es el Data Sandbox, el cual es un espacio de experimentacién para realizar
proyectos piloto de Analitica y Big Data, la plataforma permite el procesamiento,
visualizaciéon y exploraciéon de grandes volumenes de datos, facilitando el
modelamiento de este tipo de tecnologias (MINTIC, s.f.).

Otro aspecto importante a destacar en esta fase, es la medicion de la gestidon
realizada, es importante evaluar que tantos prototipos se han implementado a lo
largo de la ejecucidon del proceso, con el propdsito de medir la eficacia del mismo.
Una propuesta de medicidn seria:

Prototipos implementados/prototipos disefiados x 100 = dando como resultado el
porcentaje de eficacia de los prototipos desarrollados.

5



¢Cual es el nivel de satisfacciéon de los usuarios frente al prototipo? \\

En la medida en que el prototipo se haya disefiado, se hace necesario entender si
realmente cumple con los objetivos planteados inicialmente y si los usuarios aceptan dicho
modelo como propuesta de soluciéon frente a la problematica. Para ello es importante que
con cada iteracion que se realice, se involucren a los usuarios para recopilar aprendizajes
que posteriormente ayudaran a afinar la solucién.

Para medir la satisfacciéon del usuario frente al prototipo, segln Sauro y Lewis(2016)
recomiendan realizar las siguientes técnicas teniendo en cuenta el momento de la
evaluacion:

® Una vez la prueba del prototipo termine, es recomendable usar una
evaluacién SUS conocidas también como The System Usability Scale, la cual
es una herramienta agil que permite a través de 10 preguntas, cada una con
una calificacion de 1a 5, tal como lo muestra la imagen, conocer el indice de
satisfaccion de un usuario.

Para calificar dicho indice se debe tener en cuenta lo siguiente: para preguntas
impares se usa la formula (x-1), sin embargo, para preguntas pares sera (5-x),
donde x es la calificacion de la pregunta, tras finalizar la calificacion de cada
pregunta, se realiza una sumatoria total y se multiplica por 2.5 para conocer el
resultado, donde las puntuaciones significativas empiezan a partir del 67% en
adelante.

La version estandar del SUS. Fuente: Sauro y Lewis(2016)




@ Por otro lado, si se requiere evaluar la satisfacciéon del usuario en la medida en
gue este termine de ejecutar una tarea del prototipo, los autores recomiendan usar la
herramienta SEQ (Single Easy Question) y SMEQ (Subjective Mental Effort Question),
donde la SEQ pregunta al usuario sobre la facilidad al completar dicha tarea y su
medida se realiza en valores de 1a 7, donde uno es muy dificil y 7 muy facil, tal como
lo muestra la figura x.

Por otro lado el SMEQ es una encuesta de 1 solo item, donde se le pide a los
participantes trazar una linea desde el valor cero (no muy dificil de hacer) hasta

el valor “Tremendamente dificil de hacer” tal como lo muestra la figura y, con el
proposito de identificar el esfuerzo mental frente a una tarea.

Ejemplo de pregunta SEQ. Fuente: Sauro y Lewis(2016)

Ejemplo de pregunta SEMQ.
Fuente: Sauro y Lewis(2016)
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E MEDICION DE

‘\/ INDICADORES
.\ Un elemento clave de la evaluacion,

como se ha tratado a lo largo

de toda la metodologia, son los
indicadores. Es importante tener en
cuenta que una vez la solucidn ha
sido terminada (e implementada,

Si es el caso), dependiendo del
problema identificado, seran de
utilidad uno o varios tipos de
indicadores.

o



INDICADORES DE INNOVACION

Esta seccién es una introducciéon para dar a entender los diferentes indicadores
gue pueden apuntar al tema de innovacion. Es importante considerar que esta
cartilla no pretende dar pautas sobre como medir la innovacién a través de

la metodologia CoCreArE, sin embargo, se referencian algunas métricas que

se deben tener en cuenta para proyectos en donde se hace indispensable la
participacion de los usuarios en la construcciéon de soluciones.

La innovacion, segun el Decreto 1732 (2021) es “la introduccién de un nuevo o
significativamente mejorado, o una combinacion de ambas caracteristicas, de

un producto, proceso, método de comercializacion o método organizativo, en

las practicas internas, la organizacion del trabajo o las relaciones exteriores de

la empresa.” Complementando la idea anterior, el Equipo de Innovaciéon Publica
(2019) define la innovacién publica como la mejora o el disefio de nuevos procesos,
servicios o productos que sirvan como solucion frente a los retos publicos;
propiciando espacios para la construccion de politicas publicas, el relacionamiento
entre instituciones y crear productos que satisfagan las necesidades de los
ciudadanos.

Teniendo en cuenta lo anterior, medir la innovacién se vuelve un insumo
importante para la toma de decisiones en el diseflo de politicas que promuevan
su aplicacién, asi como también evaluar la gestién de procesos de |+D+i y los
resultados obtenidos.

Segun el articulo realizado Lugones (2009) el marco del proyecto “Fortalecimiento
del sistema de informacion sobre la red interamericana de ciencia, tecnologia e
innovacion” impulsado por el Banco Interamericano de Desarrollo, los indicadores
planteados por el autor se agrupan en 3 grandes grupos:

¢ Estrategias innovativas: Tiene como objetivo medir los vinculos o
relaciones con otras entidades, fuentes de informacién para la innovacién,
calcular el esfuerzo en innovacién, capacidades tecnolégicas y en innovacion.

* Resultados de las actividades de innovacién: Tiene como objetivo medir
las innovaciones introducidas (productos o servicios disefiados), alcance de
las innovaciones, impacto, apropiacion.

# Obstaculos de la innovacién: Tiene como objetivo medir obstaculos
enddégenos y exdgenos, recursos financieros, conocimiento y uso de
instrumentos publicos.

A partir de esa agrupacion y segun la metodologia CoCreArE, se seleccionaron
algunos indicadores que apuntan al proceso, con el fin de evaluar su innovacion:




Indicadores de innovacién para la metodologia CoCreArE

Estrategias

innovadoras

Vinculaciones y cooperaciéon

con otros agentes del sistema

“Tipo de agente con el que se establecio la
vinculacién (clientes, proveedores, universidades,
centros de formacién, agencias de extension,
laboratorios de 1+D, centros tecnoldgicos,
consultores, casa matriz u otras empresas del

mismo grupo, empresas no relacionadas.”

“Extensién geogréfica del vinculo (local o
internacional, segun la localizacién del agente con

que se produce la vinculacién)”

Determinantes de los esfuerzos

innovativos

“Deteccién de una demanda total o parcialmente

insatisfecha en el mercado”

Capacidades tecnoldgicas

y capacidades de absorcion

“Departamento de [+D: existencia de Departamento
o Laboratorio de 1+D, distinguiendo formal de

informal”

“Recursos humanos en Actividades de Innovacion:
numero y calificaciéon de los empleados asignados
a la realizacion de actividades de [+D, de IDI y de Al

en general, con dedicacién parcial y completa”

Resultados de las
actividades de

innovaciéon

Innovaciones introducidas

“Productos nuevos”

“Productos significativamente mejorados”

Innovaciones de proceso

“Procesos nuevos”

“Procesos significativamente mejorados”

Alcance de las innovaciones

“Novedad solo para la firma”

“Novedad en el mercado nacional”

“Novedad a escala internacional”

Obstaculos de la

innovaciéon

Fuentes de financiamiento

para la innovacion

“Recursos propios: aportes de los socios, de la casa
matriz, de otras empresas del grupo, reinversién de

utilidades”

“Recursos de otra procedencia”

Nota: Estas son algunas de las variables o indicadores que tenian incidencia con la metodologia CoCreArE.
Esta tabla ha sido adaptada de “Mddulo de capacitacion para la recoleccion y el andlisis de indicadores de
innovacion” por G.Lugones,2009.

Para ahondar mas en el tema sobre la formulacién y evaluaciéon de indicadores de innovacion,
se recomienda seguir el modelo de reflexion propuesto por el DNP en el documento sobre
los 8 principios de la IP en Colombia (Departamento Nacional de Planeaciéon,2021).
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INDICADORES DE UX

A continuacion, se presenta un breve resumen sobre algunas de las métricas e
indicadores que pueden ayudar a la hora de comprender la experiencia de usuario
frente al uso de un producto o servicio, es decir frente a la interaccién entre hombre
y maquina, algunas de ellas estan relacionadas al éxito de una tarea completada,

el tiempo necesario para completar una accion, al comportamiento del individuo
frente a ciertos patrones, la cantidad de esfuerzo que realiza para terminar una
tarea, entre otras, lo realmente importante, es poder cuantificar los datos obtenidos
de las pruebas realizadas y poder hacer un andlisis que permita identificar posibles
oportunidades de mejora, como por ejemplo: el porcentaje de personas que
completan una tarea en menos de x tiempo, o el porcentaje de usuarios que no
identificaron cierto elemento en la interfaz.

METRICAS DE DESEMPENO

Segun Albert y Tullis (2013), las métricas de desempefio son aquellas en las que
el usuario debe realizar algun tipo de interaccidén con la maquina para cumplir
con su meta, como por ejemplo dar clic a un botdn para descargar un archivo

O presionar una tecla para acceder a cierto recurso, de igual manera, también
se mide el éxito de las tareas que un usuario pueda completar, ya que de lo
contrario no seria posible medir su desempefo. Algunas de las variables de este
tipo de métricas son:

@ Tarea completada: Es la mas comun de las métricas de UX,
donde se mide el éxito de una tarea realizada, se puede
utilizar en diferentes escenarios, desde una app moévil hasta
un sistema de entretenimiento para tv. Lo importante de
esta medida es revisar que tareas han sido completadas y
cuéles no, para encontrar la razdén y tener la oportunidad de
resolver el error. La mejor forma de calcular si una tarea fue
0 no completada es a través de un procesamiento binario
siendo 1 completada y O no completada, con el propdsito
de calcular mucho mas rapido el porcentaje de éxito por
cada tarea y por cada participante, haciendo una sumatoria
acumulada.

g




® Tiempo por tarea: Una de las mejores formas de medir la eficiencia
de un producto o servicio es evaluando cuanto tiempo le demora a
un usuario finalizar una tarea, ya que esto impacta directamente con
la experiencia que este pueda tener frente a al sistema. Para tomar
la medida de este indicador, es importante definir el estado inicial y
final de una tarea, para luego asi iniciar el cronémetro, los facilitadores
podran ayudarse de un sistema automatizado que permita hacer este
muestre de forma rapida, en caso de no contar con estas herramientas,
podra realizarse de forma manual, empezando el tiempo en el momento
en que el usuario lee la actividad y finalizaria en el momento en que
este lo mencione (es importante que el usuario hable en voz alta). Una
buena practica es tabular los resultados, para luego generar graficas
que permitan la toma de decisiones frente a que actividades toman mas
tiempo y ejecutar otro tipo de medidas correctivas.

@ Niveles de éxito: A diferencia de la anterior métrica, este indicador
mide en qué nivel el usuario ha completado o no una tarea, con el
propdsito de capturar informaciéon de valor, por ejemplo: si se le pide
a un usuario hacer una tarea en una pagina web de un supermercado,
donde debe comprar un arroz diana de 200 gramos y el usuario realiza
dicha accién pero compra un arroz de 100 gramos, para la métrica de
“tarea completada” seria calificado como O, sin embargo para esta
métrica se realizaria una medicion parcial de la tarea, ya que si bien no
realizé la tarea al pie de la letra, le basta al usuario para completarla.
Existen 3 tipos de categorias: Completada (con ayuda o sin ayuda),
Parcialmente completada (con ayuda o sin ayuda), Falla (el usuario
pensd que estaba completo pero realmente no lo estaba, el usuario se
dio por vencido), dichas categorias podran ser puntuadas de 1a 3 para
realizar un analisis cuantitativo posterior.




METRICAS COMPORTAMENTALES

Son aquellos indicadores que miden las emociones y comportamientos de los usuarios al
usar un producto, se puede a llegar a medir las frustraciones e incluso las sorpresas, algunos
ejemplos son:

‘@ Observaciéon y anélisis de comportamientos: Cuando los usuarios
participan en pruebas de usabilidad para identificar posibles errores, es
importante mapear y analizar los insights que puedan dar frente al mismo,
en ocasiones se pueden ver algunos comentarios como “Este disefio
esta genial” (comentario muy positivo), “me parece que estuvo bien”
(comentario positivo), “No me gustd mucho el sitio web” (comentarios
negativos), “No esperaba que fuera a pasar esto” (Expectativa variante),
donde este tipo de comentarios se vuelven métricas o constantes que
pueden medirse de forma subjetiva.

‘@ Medidas de estrés y psicolégicas: En este tipo de métricas se hace
relevante el uso de dispositivos que permitan calcular algunos indicadores
fisicos del usuario, tales como un lector de ritmo cardiaco, que mida las
frecuencias cardiacas de los participantes frente a las respuestas de
ciertas actividades. Algunos indicadores que permite este tipo de medidas
son ritmo cardiaco (bpm) vs Tiempo de espera de paginas web.

Existen muchos mas indicadores y métricas para evaluar la experiencia de usuario, las
anteriormente mencionadas son algunas que recomiendan Albert y Tullis (2013), por lo
cual es importante continuar revisando el material bibliografico para ahondar en dichos
temas.




P

E IDENTIFICACION DE
LECCIONES APRENDIDAS

* ®.__~ Y GESTION DEL
'\ CONOCIMIENTO

Parte del éxito del proceso de
innovacion es el reqgistro de la
experiencia y aprendizajes para
gue éstos sean base de futuros
proyectos, por esta razdn, ésta
parte de la metodologia revisa los
elementos clave para la gestion del
conocimiento.




En los proyectos de innovacién, ademas del producto final logrado que resuelve un
problema de forma disruptiva, queda la experiencia de la aplicacion de metodologias,
construccion multidisciplinar, aciertos y desaciertos que se hayan cometido. A todo
esto, se le llamara conocimiento tacito y queda almacenado en las mentes de las
personas que participaron en el proceso, siendo uno de los insumos valiosos requeridos
para la proxima experiencia de innovaciéon (Brunet y Morla, 2021, p. 198). Sin embargo,
lo ideal es que este recurso pueda ser almacenado para poderlo replicar mas faciimente
tanto a otros proyectos, como a otras personas. Esto Ultimo se llama conocimiento
A

explicito.

En seguida se presentan las técnicas propuestas por MIPG para compartir por medio de
actividades el conocimiento de la entidad y de sus colaboradores (Mipg, 2021). J

1. Memoria de la entidad: puntualmente se recomienda el banco de buenas practicas
de la entidad.

2. Compartir conocimiento: Participacion en eventos nacionales e internacionales
medios de comunicacion y carteleras para divulgar la experiencia y el producto final.
3. Laboratorio pedagdgico: Espacios de ensefianza aprendizaje con la intencién de
fortalecer los saberes de la entidad, compartir y aprender del proceso de innovacion
realizado.

4. Tableros de indicadores: Compartir las experiencias positivas y aprender de

los errores con la intencidn de evitar los re-procesos, a través de dindmicas de
socializacion.

5. Grupos transversales: Grupos donde se fomenta la conversacion y transferencia
del conocimiento entre entidades que han realizado sus procesos de innovacion.
6. Cafés de conocimiento: Café de produccién de conocimiento - Fika. Cafés del
mundo donde se comparten las experiencias, puntualmente de actividades de
innovacioén realizadas.

CRITERIOS PARA IDENTIFICAR Y REGISTRAR
LECCIONES APRENDIDAS (LA) )
A continuacion, se define una lista de criterios, con base en diferentes revisiones, que
facilitaran la identificacion de lecciones aprendidas a lo largo del proceso de innovacion.

En primer lugar, se propone la definicion de leccion aprendida del BID (2011) de la cual

se pueden extraer elementos clave de las LA.




Las Lecciones Aprendidas deben:

@ Estar asociadas a una de las areas de gestion de los proyectos (Financiera,
‘recursos, tiempos, calidad, entre otras)

.® Pueden suceder en cualquier etapa del proyecto, en este caso en cualquier
etapa de la metodologia. Por esta razén se recomienda considerar su registro
desde el inicio del proceso de innovacion.

® Brindar informacion suficiente para que puedan ser aplicados los aprendizajes
en proyectos similares a futuro. No es Unicamente escribir lo que salidé mal,
también es importante identificar causas y oportunidades de mejora.

® Surgen de un proceso sistematico de analisis y reflexion, pueden ser

‘identificadas por cada integrante del proyecto y también de forma colectiva.
® Sj bien describen experiencias, las LA se enfocan en la informacién clave para
gestionar el conocimiento: los aspectos positivos y negativos, las causas, las

consecuencias y las acciones tomadas sobre lo sucedido.

® Deben incluir informacién relevante para la aplicaciéon del nuevo conocimiento
en otros contextos similares.

Desde la experiencia propia del CIPD, también se resaltan algunos puntos que han
sido claves en la gestidon de conocimiento al interior del Centro:

® Enlos proyectos que aplican tecnologias, es importante tener en cuenta
todas las Lecciones que se identifiqguen, no Unicamente las relacionadas con el
desarrollo de la solucion.

@ Establecer un espacio de identificacion peridédica de Lecciones Aprendidas
y Buenas Practicas evita que el conocimiento se pierda y facilita que todo el
equipo pueda realizar el proceso.

@ Ademas de identificar LA dentro de los proyectos, para un equipo de
innovacion puede ser Util identificar oportunidades de mejora relacionadas con
su funcionamiento, estos hallazgos pueden compartirse con otros equipos de
innovacion.

Para realizar el registro de lecciones aprendidas también es importante incluir la
informacioén necesaria para la gestion del conocimiento:

~/ Fecha, datos de quien la registra

- Proyecto en el que se enmarca

7 Area del conocimiento relacionada (esta categorizaciéon puede variar
dependiendo de la entidad y el proyecto)

- Descripcion de la situacion, causa y efectos.

-~ Acciones tomadas y oportunidades de mejora identificadas.

Teniendo en cuenta estos puntos clave y las recomendaciones, sera mucho mas
sencillo identificar las LA del proceso.




A
| E

ITERACION

Habilidad que permite plantear mejoras y posibles
ajustes a las soluciones, identificar momentos de
la metodologia que requieren una revision, una
autorreflexion frente a ajustes a realizar en alguna
de las fases anteriores, redisefar prototipos
revalidando las necesidades identificadas en
comprender.

Autoevalle de 1 a 4 qué tan identificado se

siente con las siguientes frases (siendo 4 muy

identificado):

g:gSoy consciente de que la cantidad de
iteraciones realizadas fueron las adecuadas
para que la solucién respondiera a las
necesidades identificadas

\‘/

- < ldentifico la fase en la que debo regresar
y ajustar para mejorar los resultados del
prototipo.

—::i—ReaIizo la debida documentacién del

prototipo y el resultado de las iteraciones.

N

HABILIDADES

TRANSVERSALES

CENTRADO
EN EL USUARIO

Habilidad que permite identificar construir las
soluciones pensando en las necesidades reales
de los usuarios, validar la informacién con
usuarios reales, utilizar herramientas que permitan
identificar insights, evaluar la satisfacciéon del
usuario frente a la solucién propuesta.

Autoevalle de 1a 4 qué tan identificado se
siente con las siguientes frases (siendo 4 muy
identificado):

\‘/

— ~Realizo pruebas con los usuarios identificados

RS
‘ y recibo retroalimentacion para ajustar el
prototipo
3:3Constantemente rectifico las ideas y
propuestas de solucién con las necesidades
identificadas inicialmente

N

- =ldentifico el nivel de satisfaccidon que tienen

/‘\

los usuarios frente al producto desarrollado.




IV. CONSIDERACIONES

FINALES

La innovacidén se suele asociar a grandes
momentos en nuestras vidas personales
o laborales, cuando en realidad, hacer

un cambio estructurado para mejorar un
proceso, un bien o un servicio, por pequefio
gue sea, se puede considerar desde ya
como hacer innovacioén. A esta barrera

nos enfrentamos cuando interactuamos

con otros equipos de las entidades
puUblicas que acompafiamos: pensar que la
innovacion es algo externo a nosotros y que
es un tema exclusivo de los equipos que en
alguna parte de su nombre digan la palabra
innovacion (como suele ser el caso de los
laboratorios o centros de innovacion).

Y parte de esta barrera se debe a que no
necesariamente sabemos cdmo innovar
en el sector publico. Es por esto que
resaltamos la importancia de contar con
elementos como esta Guia metodoldgica,
que vemos como un esfuerzo para
promover una mentalidad innovadora,
que no es mas que invitar a resolver los
retos publicos desde un enfoque centrado
en las personas, iterativo, colaborativo
y aprovechando las tecnologias de la
informacién y telecomunicaciones, cuando
estas aplican.

Por otra parte, como Centro de Innovaciéon
nos hemos enfrentado muchas veces a
la pregunta: y eso que hacemos y que
disfrutamos haciendo, squé efectos tiene
sobre mis usuarios? Es por esto que nos
hemos aventurado a proponer algunas
reflexiones que deberiamos hacernos a lo
largo de un proceso de innovacién, que
Nnos permitan seguir o corregir nuestro
campo de accidn de manera rapida y
aprender en el camino. Esa es la razén de
ser de EVALUAR y de sus componentes
adicionales en cada una de las fases de

la presente metodologia. Sin embargo,
no podemos desconocer el alcance al
que COMPRENDER, CREAR y ARMAR

nos invitan. Las ideas son buenas y son
bienvenidas, pero hay que desarrollarlas
a través de un proceso estructurado y
llevarlas a la accién utilizando métodos,
orden y priorizaciones que nos permitan
alcanzar nuestros objetivos.

Como hemos podido experimentar
a lo largo de esta guia, encontramos

la invitacidn a iniciar con una buena
identificacion del problema o reto y a
partir de alli explorar las posibilidades
que se abren al poder empatizar con las
necesidades de los demas, priorizar las



ideas que me puedan llevar a alcanzar

mis objetivos y armarlas de manera que el
producto que obtenga pueda ser facilmente
escalable al interior de una entidad. Las
herramientas aqui presentas son sélo
algunas de las muchas con las que cuentan
metodologias similares, y solo al probarlas e
iterarlas podremos identificar cual le vendra
mejor a cada proceso de innovacidén que
estemos llevando a cabo. El objetivo de
esta Guia es, entre otros, invitar al lector a
buscar nuevas maneras de hacer las cosas
y en el camino aprovechar las TICs para
lograrlo.

El nivel de digitalizacién del mundo actual
nos ha llevado a poner en el centro la
necesidad de ser mas agiles y aprovechar
las ventajas de la tecnologia, pero para esto
debemos estar preparados y entrenados.
Tanto esta Guia como la experiencia que
hemos tenido a lo largo de los afilos como
laboratorio de innovacion, nos ha ensefiado
que, si bien no todo se resuelve con el uso
de tecnologia, esta si es un habilitador
importante y contar con instrumentos de
facil lectura, en espafiol y proyectados
desde un equipo que ha puesto a prueba
sus herramientas y las ha ido ajustando
en la medida que lo ha identificado,

nos permite aportar a la incorporaciéon

de una cultura de la innovacién publica
digital en el pais y en general promover la
transformaciéon digital del Estado.

Finalmente, recordamos que este no
€S Mas gue una propuesta que esta en
constante mejora, y que la presentamos
a ustedes con la conviccién de que aun
tiene aspectos por mejorar y de que
estamos abiertos a la retroalimentacion.
Agradecemos a quienes han hecho posible
esta Guia y a quienes la utilizaran para
sacar adelante sus procesos de Innovacion
Publica Digital.
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