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Resumen
- Fases y proceso del Design Thinking 
- Herramientas para la detección de oportunidades de 

innovación 
- Ejemplos de Design Thinking en el mundo 
- Conceptos de needfinding y etnografía  
- Observación y entrevista 
- Taller experiencia de uso del celular 
- Ejercicio de entrevista abierta en clases 
- Definir oportunidad (Definición del problema) 
- Video el viaje del usuario extremo



Warm Up



Creatividad e innovación
El Design Thinking como estrategia de innovación

¿Por qué?

La economía de mercado está obsoleta.



Creatividad e innovación
El Design Thinking como estrategia de innovación

Angela	
  koch.	
  In	
  vitro	
  Innovation



Ha cambiado la forma de trabajar en las 
organizaciones.

Liz	
  Sanders

_ DISEÑADORES _ INGENIEROS _  FINAZAS _ RRHH _USUARIOS _ CLIENTES_ 
_ MARKETING _ RSE _ CONTABILIDAD _ TÉCNICOS _ GERENTES _ ETC_

MÉTODO	
  TRADICIONAL DESIGN	
  THINKING

DISEÑO y NEGOCIOS



METODOLOGÍA 
DESIGN THINKING



Guía del  
proceso creativo

Métodos y técnicas

1. Qué?	
  Cómo?	
  Por	
  qué?	
  

2. Preparación	
  para	
  la	
  entrevista	
  

3. Entrevistar	
  para	
  empatizar	
  

4. Comparte	
  y	
  documenta	
  historias	
  

5. Saturar	
  y	
  Agrupar	
  

6. Mapa	
  de	
  Empatía	
  

7. Mapa	
  de	
  Trayectoria	
  

8. Personas	
  

9. Definir	
  el	
  problema	
  Jugando

10.	
  Checklist	
  de	
  lectura	
  critica	
  

11.	
  Preguntas	
  “Como	
  podríamos”?	
  

12.	
  Reglas	
  del	
  brainstorming	
  

13.	
  Guiar	
  el	
  Brainstorming	
  

14.	
  Cardsorting	
  -­‐	
  Selección	
  

15.	
  Hacer	
  prototipos	
  con	
  empatía	
  

16.	
  Hacer	
  prototipos	
  para	
  evaluar	
  

17.	
  Evaluar	
  con	
  los	
  usuarios	
  

18.	
  Hacer	
  prototipos	
  para	
  decidir	
  

19.	
  Malla	
  receptora	
  de	
  información	
  





Fuente: State of Create Study, Adobe 2012
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Fuente: State of Create Study, Adobe 2012





La	
  meta	
  no	
  es	
  generar	
  cualquier	
  tipo	
  de	
  actividad	
  
creativa

Sino	
  apuntar	
  a	
  que	
  la	
  creatividad	
  sea	
  una	
  fuente	
  de	
  
innovación	
  y	
  emprendimiento



Basado en el trabajo de Teresa Amabile
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Para	
  ser	
  creativos	
  debemos	
  tener	
  una	
  
motivación	
  intrínseca	
  por	
  nuestro	
  trabajo



Mediante	
  desafíos	
  impuestos	
  por	
  la	
  empresa



O	
  dejándonos	
  crear	
  nuestros	
  propios	
  desafíos

Y	
  suficiente	
  motivación,	
  nos	
  puede	
  llevar	
  a	
  cubrir	
  otros	
  
deficits	
  para	
  ser	
  creativos…



Y	
  por	
  último	
  para	
  ser	
  creativos	
  necesitamos	
  habilidades	
  creativas…  
 
 
 
?



Hoy se demanda un perfil profesional 
conocido como “T shaped people” (gente 
con habilidades T)

Tárea de expertise técnica 
con conocimiento 
profunda (matemática, 
lenguaje, física, etc) 
!

habilidades “blandas” (empatía, 
creatividad, liderazgo)



¿Qué es innovación?



✓No es pura creatividad… es creatividad 

aplicada con un propósito definido para 

generar valor. 

✓Creatividad se requiere para encontrar ideas, 

la innovación es la ejecución de esa idea. 

✓ Innovación = Creatividad x Ejecución*

*Vijay Govindarajan



¿Qué se Requiere para Innovar?

VISIÓN 
LIDERAZGO 

RELATO



De la misma manera que para ser 
chistosos debemos contar un chiste…  
 
para ser creativos debemos CREAR.  
 

Y si bien todos somos “naturalmente 
creativos”, existen algunos factores que nos 

impiden explotar esta condición para 
convertirlo en algo productivo 



1972: primer concepto 

cámara digital

1994: primera cámara digital 
sub-1000 USD

Fuente: Yahoo Stock
1975: primer  prototipo  
cámara digital (4 kg.)
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Arno Penzias y Robert Wilson, 
ganadores del Nobel de Física 
en 1978 por descubrir la 
radiación cósmica residual del 
Big Bang.



Pequeños cambios con gran impacto

Shiphol Airport



La limpieza de los baños es uno de los 
elementos mas complejos de manejar 
en aeropuertos, estaciones de trenes 

y otros lugares públicos



Especialmente con hombres con 
problemas de “puntería”



Siguiendo el mismo principio, el 
aeropuerto de Schipol, Amsterdam se 

dio cuenta que a los hombres nos 
gusta “apuntarle” a algo



Con el incentivo correcto, se consiguió 
un 80% menos de salpicaduras

Fuente:http://nudges.wordpress.com/the-amsterdam-urinals



Stop,	
  pausa,	
  break,	
  paraaa!

http://www.empowernetwork.com

http://www.empowernetwork.com/


La innovación es hacer y no hablar! 



La innovación es hacer y no hablar! 

y si lo relacionamos con la música…



Es un Jam session



BobThompson	
  (right)	
  directs	
  jazz	
  musicians	
  Red	
  Mitchell	
  (bass)	
  and	
  Frank	
  Capp	
  (drums)	
  during	
  a	
  1959	
  recording	
  session	
  at	
  United	
  Studios	
  in	
  Hollywood

ESTUDIO DE GRABACIÓN-PARTITURA 

Temas	
  específicos	
  
Mente	
  enfocada	
  y	
  directa	
  
Conocimiento	
  directo

http://www.sfgate.com

http://www.sfgate.com/


JAM SESSION - IMPROVISACIÓN

Instrumentos	
  	
  
Capacidades	
  (skills)	
  
Mente	
  abierta	
  
Cool	
  people



JAM SESSION - IMPROVISACIÓN

Nos	
  juntamos	
  todos	
  

Alguien	
  tira	
  un	
  tema…..	
  Y	
  empieza	
  el	
  jamming.	
  
No	
  se	
  habla	
  al	
  respecto.	
  Simplemente	
  nos	
  dejamos	
  llevar.	
  

Construimos	
  sobre	
  las	
  ideas	
  de	
  cada	
  uno	
  y	
  de	
  los	
  otros…..	
  

….para	
  hacer	
  algo	
  nuevo,	
  con	
  impacto!	
  

Todos	
  compartimos	
  conocimientos	
  y	
  aprendemos	
  de	
  forma	
  colaborativa.



El Jam no funciona si cada uno quiere tocar su propia 
melodía.  
Funciona cuando escuchamos las melodías de los 
demás… lo mezclas con lo tuyo, juntamos las ideas y 
creamos algo nuevo.

JAM SESSION - IMPROVISACIÓN



HAY ALGUNAS REGLAS

Avanzamos y “hacemos” lo que más se pueda.  
No sólo pensamos en las ideas sino que las construimos y 
lo hacemos real. Transformamos las ideas en acción. 
 Hacemos PROTOTIPOS.
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HAY ALGUNAS REGLAS

No hablamos sobre hacer música. Hacemos la música. 
No hablamos de cómo hacer la mejor canción. La 
hacemos lo mejor posible, evaluamos y la mejoramos. 
NO HABLAMOS, CONSTRUIMOS.

2



HAY ALGUNAS REGLAS

Somos más creativos y productivos cuando hacemos lo 
que nos gusta y cuando lo pasamos bien. 
PASARLO BIEN Y DISFRUTAR.

3





DESIGN THINKING

“Pensar como un diseñador puede transformar 
la manera en que desarrollamos productos, 
servicios y procesos -Incluso estrategias.” 	
  

!

HBR, Tim Brown, 2009

¿ ?



Contexto	
  Cultural,	
  Medioambiental,	
  Social

DESIGN THINKING

Seminario	
  Design	
  Thinking

FACTOR 
HUMANO

FACTOR 
NEGOCIO

FACTOR 
TECNOLOGICO



D E S I G N  T H I N K I N G

INNOVACIÓN

Seminario	
  Design	
  Thinking



DESAFÍO
“¿Cuál es el próximo packaging de 

nuestros clientes ?”



Sesión de Brainstorm



Ensamble	
  de	
  equipos.

Dividirnos	
  en	
  grupos.	
  

1 2 3

4 5 6



Etnografía
> Investigar las actividades de una persona o grupo en su contexto.

¿Hicieron la tarea?



Brainstorming de 
problemas

Si no hicieron la tarea…..

no ideas ni soluciones.



Definir el Problema



DEFINIR
CRITERIOS:	
  

-­‐	
  Enmarcar	
  un	
  problema	
  con	
  un	
  enfoque	
  directo.	
  

-­‐	
  Que	
  sea	
  inspirador	
  para	
  el	
  equipo.	
  

-­‐	
  Genere	
  criterios	
  para	
  evaluar	
  ideas	
  y	
  contrarrestarlas	
  

-­‐	
  Captura	
  las	
  mentes	
  y	
  corazones	
  de	
  las	
  personas	
  que	
  has	
  

estudiado.	
  

-­‐	
  Ayuda	
  a	
  resolver	
  el	
  problema	
  imposible	
  de	
  desarrollar	
  

conceptos	
  que	
  sirven	
  para	
  todo.

“Enmarcar	
  el	
  problema	
  adecuado	
  es	
  la	
  única	
  manera	
  de	
  crear	
  la	
  solución	
  correcta.”	
  

Metodología DT

Definición del problema _ Concepto _ Punto de vista (POV)



DEFINIR EL PROBLEMA

El	
  (USUARIO)	
  	
  
necesita	
  (NECESIDAD)	
  	
  
porque	
  (INSIGHT)	
  

E l  …  n e c e s i t a  …  p o r q u e  …



DEFINIR…

Es enmarcar el desafío de diseño basado en el entendimiento 
sobre el usuario. 
!

TIPS: 
Corto – específico - interesante

Definición del problema – POV



CRITERIOS:	
  
-­‐	
  Enmarcar	
  un	
  problema	
  con	
  un	
  enfoque	
  
directo	
  

-­‐	
  Que	
  sea	
  inspirador	
  para	
  el	
  equipo	
  
-­‐	
  Genere	
  criterios	
  para	
  evaluar	
  ideas	
  y	
  
contrarrestarlas	
  

-­‐	
  Captura	
  las	
  mentes	
  y	
  corazones	
  de	
  las	
  
personas	
  que	
  has	
  estudiado



DEFINIR…

Son necesidades físicas y emocionales. 
Capturan las motivaciones, emociones y metas de las personas.

Necesidades 
¿Cuál es el dolor?

Son VERBOS, no sustantivos. 
OPORTUNIDADES, no soluciones.



en	
  vez	
  de	
  decir	
  …	
  
!

“Un	
  alumno	
  necesita	
  una	
  mejor	
  
educación	
  por	
  que	
  los	
  tiempos	
  han	
  
cambiado”

ejemplo



decir	
  …	
  
!

“Un	
  alumno	
  necesita	
  una	
  sala	
  de	
  
clases	
  interactiva	
  para	
  aprender	
  
ingeniería	
  porque	
  así	
  puede	
  
conocer	
  mejor	
  los	
  procesos	
  y	
  poder	
  
aplicarlos	
  al	
  instante.”

ejemplo



Etapa	
  desarrollo	
  de	
  Definición	
  de	
  Problema.

El	
  (USUARIO)	
  	
  
necesita	
  (NECESIDAD)	
  	
  
porque	
  (INSIGHT)	
  

E l  …  n e c e s i t a  …  p o r q u e  …



Stop,	
  pausa,	
  break,	
  paraaa!

http://www.empowernetwork.com

15	
  min

http://www.empowernetwork.com/


Etapa	
  desarrollo	
  de	
  Definición	
  de	
  Problema.

El	
  (USUARIO)	
  	
  
necesita	
  (NECESIDAD)	
  	
  
porque	
  (INSIGHT)	
  

E l  …  n e c e s i t a  …  p o r q u e  …



REPORTE	
  1	
  Y	
  FEEDBACK	
  

Definición	
  de	
  problema.	
  	
  
3	
  minutos	
  pitch	
  y	
  3	
  minutos	
  feedback



Afinando	
  la	
  Definición	
  de	
  Problema	
  según	
  el	
  
feedback.

El	
  (USUARIO)	
  	
  
necesita	
  (NECESIDAD)	
  	
  
porque	
  (INSIGHT)	
  

E l  …  n e c e s i t a  …  p o r q u e  …



IDEACIÓN



IDEAR

Generación	
  de	
  múltiples	
  ideas.	
  
-­‐	
  Definir	
  y	
  re-­‐definir	
  las	
  ideas	
  
-­‐Pensamiento	
  consiente	
  e	
  inconsciente	
  
-­‐	
  Imaginación	
  	
  
!
!
Permite	
  ampliar	
  las	
  posibilidades	
  de	
  triunfar	
  
-­‐	
  Pensar	
  por	
  sobre	
  soluciones	
  que	
  son	
  obvias	
  aumentando	
  el	
  
potencial	
  de	
  innovación	
  
-­‐	
  Aprovechar	
  de	
  mejor	
  manera	
  el	
  trabajo	
  de	
  los	
  equipos	
  y	
  el	
  
colectivo	
  
-­‐Descubrir	
  áreas	
  inesperadas	
  de	
  exploración	
  creando	
  mayor	
  
volumen	
  y	
  variedad	
  de	
  las	
  opciones	
  para	
  innovar	
  
!
!
Espacio	
  para	
  utilizar	
  	
  distintos	
  métodos.	
  
-­‐	
  Croquis	
  
-­‐	
  Mindmaps	
  
-­‐	
  Storyboards	
  
-­‐	
  Prototipos

“No	
  es	
  sobre	
  tener	
  la	
  idea	
  correcta,	
  es	
  sobre	
  crear	
  la	
  mayor	
  cantidad	
  de	
  posibilidades.”	
  

Metodología DT



IDEAS
De donde vienen las buenas ideas

Steven	
  Johnson

Seminario	
  Design	
  Thinking

http://www.youtube.com/watch?v=o_QTFPdnrjY&feature=related


“No	
  es	
  sobre	
  tener	
  la	
  idea	
  correcta,	
  

es	
  sobre	
  crear	
  la	
  mayor	
  cantidad	
  de	
  

posibilidades.”



DIVERGENTE CONVERGENTE

CREAR ALTERNATIVAS ELEGIR ALTERNATIVAS

(Ideas) (Decisiones)

Para poder IDEAR necesitamos pensamiento…



DIVERGENTE CONVERGENTE

(Ideas) (Decisiones)

DIVERGENTE CONVERGENTE

(Ideas) (Decisiones)



Preguntas	
  ¿CÓMO	
  PODRÍAMOS?	
  

How might we questions.



Preguntas …¿Cómo podríamos? 

Se desprenden de la definición del problema o principios de diseño. 
Genera una semilla lo suficientemente amplia para que haya una gran cantidad de 
soluciones y lo suficientemente acotada o limitada para que el equipo tenga ciertos límites 
que sean de ayuda.   
!
Por Qué? 

Desafío	
  de	
  diseño	
  =>	
  desglosar	
  el	
  desafío	
  mayor	
  en	
  pequeñas	
  piezas	
  accionables.	
  

¿Cómo podríamos…?



Preguntas	
  “Como	
  podríamos”?
Ejemplo:	
  
!
!
!
!
-­‐	
  Demasiado	
  acotado	
  es:	
  “Como	
  podríamos	
  crear	
  un	
  cono	
  de	
  helado	
  
sin	
  que	
  el	
  helado	
  gotee	
  o	
  chorree”.	
  
!
!
-­‐Demasiado	
  amplio	
  es:	
  “Como	
  podríamos	
  rediseñar	
  el	
  concepto	
  de	
  
postre”.	
  	
  
-­‐Un	
  buen	
  enfoque	
  pude	
  ser	
  “Como	
  podríamos	
  rediseñar	
  el	
  cono	
  de	
  
helado	
  para	
  que	
  sea	
  más	
  transportable”.



Brainstorming

¿Por	
  qué?	
  
-­‐Muchas	
  ideas	
  
-­‐	
  Despierta	
  el	
  lado	
  creativo	
  apagando	
  el	
  racional	
  
-­‐	
  Construir	
  sobre	
  ideas	
  de	
  otros	
  (pensamiento	
  colectivo)	
  
!
¿Cómo?	
  
-­‐Máximo	
  de	
  ideas	
  posibles.	
  
-­‐	
  Modo	
  Brsinstrom	
  
-­‐	
  Mucha	
  energía	
  en	
  tiempos	
  cortos.	
  (30	
  min.)



Brainstorming

Reglas del brainstorming 
!
1. Una conversación por vez 
2. Cantidad es lo importante 
3. Frases 
4. Construye sobre ideas de otros 
5. Apoya la ideas locas 
6. Sé visual 
7. Mantén el ritmo sobre el tema 
8. No hacer juicios 



Etapa	
  desarrollo	
  de	
  Ideas.



Vamos	
  a	
  comer	
  una	
  cosita

http://lerablog.org/health/nutrition/how-­‐society-­‐influences-­‐our-­‐eating-­‐habits/

http://lerablog.org/health/nutrition/how-society-influences-our-eating-habits/


Etapa	
  desarrollo	
  de	
  Ideas.



REPORTE	
  2	
  Y	
  FEEDBACK	
  

Presentar	
  3	
  ideas	
  para	
  elegir	
  1.	
  	
  
3	
  minutos	
  pitch	
  y	
  3	
  minutos	
  feedback



PROTOTIPADO
Productos	
  I	
  Servicios	
  I	
  Proceso



PROTOTIPAR

-­‐Generación	
  de	
  elementos	
  informativos	
  para	
  interactuar	
  

-­‐Es	
  un	
  proceso	
  de	
  desarrollo	
  permanente

“Construye	
  para	
  pensar	
  y	
  evalúa	
  para	
  aprender.”

Por	
  que	
  hacer	
  prototipos?	
  

!

-­‐	
  Construir	
  para	
  pensar	
  en	
  resolver	
  el	
  problema.	
  
-­‐	
  Para	
  comunicar.	
  	
  Un	
  prototipo	
  vale	
  mil	
  imágenes.	
  
-­‐	
  Para	
  empezar	
  conversaciones.	
  	
  
-­‐	
  Para	
  cometer	
  errores	
  antes	
  y	
  de	
  manera	
  barata.	
  
-­‐	
  Para	
  evaluar	
  las	
  alternativas.	
  	
  
-­‐	
  Para	
  controlar	
  el	
  proceso	
  de	
  la	
  creación	
  de	
  soluciones.	
  

Seminario	
  Design	
  Thinking

Metodología DT



¿Cómo	
  hacer	
  prototipos?	
  

!
-­‐Empieza	
  construyendo,	
  recoger	
  un	
  material	
  será	
  suficiente.	
  

!
-­‐No	
  le	
  dediques	
  demasiado	
  tiempo	
  a	
  un	
  prototipo,	
  déjalo	
  ir	
  antes	
  de	
  que	
  

te	
  involucres	
  demasiado	
  emocionalmente.	
  

!
	
  -­‐	
  Identifica	
  las	
  variables.	
  Se	
  debe	
  estar	
  atento	
  a	
  las	
  respuestas	
  de	
  la	
  

interacción	
  con	
  el	
  usuario.	
  

!
-­‐Trabaja	
  los	
  prototipos	
  con	
  un	
  usuario	
  en	
  la	
  mente.	
  

….¿Que	
  esperas	
  de	
  la	
  evaluación	
  con	
  el	
  usuario?	
  

Metodología DTPROTOTIPAR



➢	
  Fallar	
  antes	
  

➢	
  Fallar	
  barato	
  

➢	
  Fallar	
  seguido

Si	
  queremos	
  tener	
  buenos	
  resultados	
  debemos:

Steve	
  Blank



Tools
Productos	
  de	
  baja	
  resolución	
  /	
  Producto	
  Mínimo	
  para	
  etapas	
  iniciales	
  	
  

-­‐	
  Elementos	
  básicos	
  para	
  hacer	
  maquetas-­‐	
  Elementos	
  básicos	
  para	
  dibujo

-­‐	
  Información	
  importante	
  que	
  no	
  sucederá	
  ni	
  con	
  entrevistas	
  ni	
  observaciones.	
  

-­‐	
  2	
  cosas:	
  Lo	
  que	
  puedes	
  aprender	
  de	
  la	
  solución	
  y	
  lo	
  que	
  puedes	
  aprender	
  sobre	
  el	
  

usuario.	
  



2.	
  PROTOTIPANDO	
  SERVICIOS

Viaje	
  del	
  cliente

Escenarios



Seminario	
  Design	
  Thinking

Método de Mapa de trayector ia

- Pasos e hitos del proceso y experiencia que vive el usuario cuando interactúa con el servicio o 
producto. 
- Identifica los distintos elementos que intervienen en un servicio.

> Representación de una experiencia

• Diagramas 
• Mapas visuales 
• Organización de la 
información

M.7



Nos recuerda que las personas usan productos y 
servicios como parte de su día a día.

> Identificación  de actividades en contexto

• Se enfoca en el contexto, en los usuarios y sus 
actividades 

• Expone problemas y oportunidades 

• Se usan para informar y a desafiar el diseño.

ESCENARIOS:

Tools



Etapa	
  desarrollo	
  de	
  Prototipos.



Salir	
  a	
  la	
  Universidad	
   
a	
  testear	
  los	
  Prototipos.



Stop,	
  pausa,	
  break,	
  paraaa!

http://www.empowernetwork.com

15	
  min

http://www.empowernetwork.com/


Iterar	
  y	
  ajustar	
  los	
  Prototipos 
según	
  feedback	
  del	
  usuario.



REPORTE	
  3	
  Y	
  FEEDBACK	
  

Presentar	
  Prototipo.	
  	
  
Votación	
  Rojo	
  y	
  Verde



Iterar	
  y	
  ajustar	
  los	
  Prototipos 
según	
  feedback	
  del	
  JAM.



El	
  Pitch  
final



Felipe  González  

felipegonzalez@udd.cl

MUCHAS 
GRACIAS

mailto:felipegonzalez@udd.cl

