
Programa de Gestión de Innovación: 

2º Parte, IDEACIÓN
“Gestión Colaborativa para el Diseño de Nuevos Productos en la 

Región de Coquimbo”



Gestión de la 
Innovación

ÍNDICE:

• Repaso
• Taller: Mapa de empatía
• Ejercicio: problema
• Concepto de Ideación
• Taller Ideación (Scamper-P Lateral)
• Próximos pasos.



Persona Innovadora Organización Innovadora



es conectar 
para transformar lo disponible en

valor deseado.

Hartmutt Raffer, ex-CTO (Chief Technology 
Officer) de Siemens
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$



salto

En 1827 Adan Wilson, atleta profesional, saltó 1,57 m. en Escocia.

Dick
Fosbury
Mexico 1968
2.24 mts.

Javier Sotomayor 1993, 
2,45m
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Explorar el mundo del usuario

Descubrir que le está pasando

Centrarse en lo humano no en el producto

Inmersión

EMPATIZAR 



Observar y Descubrir al cliente

1.- Vigilancia Estratégica

2.- Habilidades de Extranamiento

(ojos de turista)

3.- Centrarse en el Cliente 



Qué, Cómo y Porqué

¿Qué está haciendo la persona 
?
¿ cuáles son los hechos visibles?

¿Cómo lo está haciendo?
¿cómo es su lenguaje corporal?
¿qué emociones expresa?

¿Por qué?
¿Qué podemos inferir?

¿Qué es lo que está haciendo la persona, qué está observando 
en una situación en particular?. Describa desde lo más obvio 
hasta lo mas sorprendente. Reporta todos los hechos.

¿Cómo lo está haciendo? ¿Requiere esfuerzo? ¿Parece que está 
agitado?  ¿dolor?  ¿Feliz?.     La actividad está impactando al 
usuario positivamente o negativamente

¿Por qué está haciendo lo que está haciendo de esa manera en 
particular?.    Este paso requiere que se hagan conjeturas o 
inferencias sobre las motivaciones o emosiones.  También en 
está es donde se le preguntará al usuario supuestos y con 
frecuencia se descubrirán hallazgos inesperados.



Customer Journey Map (antes, durante, después)

Paso 1: REGISTRARSE EN EL SITIO (es simple o toma mucho tiempo)
Paso 2: COMPRAR LOS BOLETOS   (Métodos de pago y la selección de butacas)
Paso 3: LLEGADA AL CINE   (¿Hay suficientes sitios para estacionarse? ¿Facilidad de acceso?)
Paso 4: RETIRAR LOS BOLETOS   (Máquina expendedora fácil de usar, ¿hay empleados de servicio al 
cliente?)
Paso 5: COMPRAR GOLOSINAS   (Hay variedad, precios adecuados o filas muy largas)
Paso 6: LUGAR DE ESPERA   (Sitios para sentarse, parafernalia del local como posters y gigantografías)
Paso 7: ENTRADA A LA SALA   (Trato al cliente, limpieza del espacio)
Paso 8: ESPERA A QUE INICIE LA PELÍCULA   (Comodidad de las butacas, la película tarda en iniciar)
Paso 9: DURANTE LA PELÍCULA   (Calidad de la imagen y el sonido, aire acondicionado)
Paso 10: SALIDA DE LA SALA   (¿Se forman aglomeraciones o la salida del local es fácil?)
Paso 11: ACCESO A LOS BAÑOS   (Limpieza, cantidad de lavados)

o El Cliente
o Línea del Tiempo (recorrera)
o Puntos de Contactos (+/-)
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Por ejemplo:       “ CINE ”
ecommerce



Mapa de Empatía

•¿Qué es lo que le mueve?
•¿Cuáles son sus preocupaciones?
•¿Qué es lo que le importa realmente (y que no dice)?
•¿Cuáles son sus expectativas?

•¿Cuál es su entorno?
•¿A qué tipo de ofertas está expuesto?
•¿Quiénes son las personas clave de su entorno?
•¿A qué tipo de problemas se enfrenta?

•¿Cómo se comporta habitualmente en público?
•¿Qué dice que le importa?
•¿Con quién habla?
•¿Influencia a alguien?
•¿Existen diferencias entre lo que dice y lo que piensa?

•¿Qué es lo que escucha en su entorno profesional?
•¿Qué le dicen sus amigos y familia?
•¿Quienes son sus principales influenciadores?
•¿Cómo lo hacen? ¿A través de que medios?

•¿Qué le frustra?
•¿Qué miedos o riesgos le preocupan?
•¿Qué obstáculos encuentra en el camino de sus objetivos?

•¿Qué es lo que de verdad le gustaría conseguir?
•Para el/ella ¿Qué es el éxito? º
•¿Cómo intenta alcanzarlo?



Te Presento: Ricardo 
(Gte. Operaciones)

"Ricardo no duerme bien. Si una 
máquina se detiene o un camión no 
sale, el teléfono le suena a las 3:00 AM. 
Odia las presentaciones de ventas 
largas. Para él, el tiempo es dinero 
literal. Su mayor miedo es que una 
nueva solución de un emprendedor 
'rompa' lo que hoy sí funciona (aunque 
funcione mal)."



Bloque 1 (2 min) - Lo que Oye y Ve:
¿Qué oye de los dueños? ("Hay que bajar costos"). 
¿Qué ve en la planta? (Gente usando planillas de Excel o papel, cuellos de botella, 
desorden).

Bloque 2 (3 min) - Lo que Dice y Siente:
¿Qué dice? ("Pásame una propuesta de una página"). 
¿Qué siente realmente? ("Tengo miedo de que implementar esto sea un caos y mi 
equipo se me tire en contra"). Es un sentimiento de agobio y escepticismo.

Bloque 3 (3 min) - Dolores y Ganancias:
¿Qué le duele? (Las fallas inesperadas, la pérdida de tiempo). 
¿Qué desea? (Poder irse a su casa a las 6:00 PM sabiendo que todo está bajo control).

Ejercicio



Repaso: Aceleración Ideas: 
DEFINIR

¿ QUÉ ?
¿ CÓMO ?

¿ POR QUÉ ?

Mapa de 
Empatía

1

2

Definición
Problema



Definición del problema

¿ Quién ?
NECESITA Una manera de 

verbo

PORQUE



Novedad
Rendimiento
Personalización
Demostrar un trabajo bien hecho Diseño
Estatus de la Marca Precio
Reduccion de Costo
Reduccion de Riesgo 
Accesibilidad
Conveniencia Usabilidad

✓
TALLER DÍA 2 YA VIMOS

Cómo vamos hasta aquí

EMPATIZADO (Observado, escuchado, inmersión)
DEFINIDO  (Interpretado, hallado insights)

Hipótesis de Cliente
Hipótesis de Problemas
Hipótesis de Solución
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IDEACIÓN



¿DÓNDE ESTÁN?



El laboratorio de Thomas Alva Edison
Nueva Jersey (1876),
fue el primer laboratorio de investigación 
industrial del mundo.

”La fábrica de inventos"



MATCH



Ejercicio





Algunos Ejemplos

Con el auge del turismo a 
principios del siglo XX, 
las personas adineradas
se sumaron a la 
comodidad de la maletas

V milenio a. C. en 

Mesopotamia
Rueda de carro

hallada cerca de 

Susa (actual Irán), 
en el Museo Nacional 

de Irán.

SOLO HACE 40 AÑOS!!!!

http://www.quo.es/ciencia/noticias/mirando_al_cielo
https://es.wikipedia.org/wiki/Susa
https://es.wikipedia.org/wiki/Ir%C3%A1n


“SOLO CONECTAR”



IDEAR:  MODELOS DE NEGOCIOS No PRODUCTOS

Cómo Qué Quién

Cuánto



¿ En qué 
Innovar ?





ESFUERZOS RESULTADOS 

¿ En qué Innovar ?



Convergencia

IDEAR tiene 2 faces:  Divergencia y Convergencia

Divergencia Crear
Opciones

Tomar
Opciones

Resumen de lo visto
SOMOS CREATIVOS POR ESENCIA
NECESITAMOS JUNTARNOS
DEBEMOS CONECTAR AMBOS HEMISFERIOS
LA INNOVACIÓN ESTÁ EN TODOS LADOS
ENFOCARSE EN EL MODELO DE NEGOCIOS



HERRAMIENTAS
IDEACIÓN

DIVERGER

Divergencia
Crear

Opciones



Usos de un cinturón



Las 7 Reglas 
del 
Brainstorming



…Una realidad



Pensamiento Lateral

Flores

No Mueren

VACIO

Mueren



Taller 1: El panadero duerme mientras el pan se hace solo. 

El Concepto (2 min): Normalmente, el pan se hace de noche para venderse de día. La 
inversión es: "¿Cómo vendemos pan recién hecho de día sin que nadie trabaje de noche?".

El Reto (8 min): PO: El panadero duerme mientras el pan se hace solo.

Taller 3: "El Panadero Digital Invisible" 

El Concepto (2 min):¿Cómo gestionaría mi inventario y ventas si mi panadería fuera un 

aeropuerto?.

•El Reto (8 min): En un aeropuerto, cada pasajero (pan) tiene un ticket (trazabilidad), se sabe 

exactamente dónde está y si hay retrasos.

Taller 2: "Panadería 360: Más allá del Trigo" 

El Concepto (2 min): Negamos la esencia del negocio. 

PO: Mi panadería no vende pan.

•El Reto (8 min): Si el local no vende pan, ¿qué vende? 

•idear un modelo basado en sus otros activos (ubicación, conocimiento, comunidad).

TALLER DE PENSAMIENTO LATERAL



Próxima sesión



S C A M P E R
SUSTITUIR 

¿qué puede 
sustituirse?, ¿cambiar 

reglas?, 
¿otro ingrediente?, 

¿otro material?, 
¿otro formato?, 

¿otro lugar?, 
¿otro enfoque?

COMBINAR

¿qué ideas pueden 
combinarse?, 

¿podemos combinar 
propósitos?, 

¿se puede hacer un 
surtido?, 

¿una mezcla o 
conjunto?, ¿qué objeto 

o material podríamos 
combinar?

ADAPTAR

¿qué otra cosa es como 
esto?, 

¿qué otra idea 
sugiere?, ¿qué podría 

copiar?, 
¿a quién podría 

emular?, ¿en qué
contextos diferentes 

podría colocar mi 
concepto?, 

¿qué ideas de fuera de 
mi campo puedo 

incorporar?

MODIFICAR

¿cómo puede alterarse 
esto para que sea 

mejor?, ¿puedo 
cambiar el significado, 

el color, el movimiento, 
el sonido, la forma, el 

tamaño, el nombre?, 
¿qué puede ser 

exagerado al máximo o 
al mínimo?, ¿qué

puede añadirse: más 
tiempo, más masa, más 

espacio, más alto, más 
fuerte?

PON OTROS 

USOS 

¿hay otras variantes?, 

¿otros mercados?, 
¿para qué otra cosa 

podría ser utilizado?; 
si se modificara, 

¿podría utilizarse o ser 
percibido de manera 

diferente?

ELIMINAR

¿pueden eliminarse las 
reglas?, 

¿qué no es necesario?, 
¿se puede omitir, 

dividir, hacer más 
pequeño, condensar o 

compactar, restar 
importancia?, 

¿qué es lo que debería 
omitir?

REORDENAR

¿qué otro orden podría 
ser mejor?, 

¿intercambiar los 
componentes?, 

¿otra secuencia?, 
¿invertir causa-efecto?, 

¿cambiar el ritmo?, 
¿debería darle la 

vuelta?, ¿arriba en 
lugar de abajo?, 

¿invertir los papeles?, 
¿qué sería lo 

inesperado?

S C A M P E R



Taller 
Divergencia

Proponer 6 opciones de 
Solución

30 minutos



ELIJAN: 3 
letras para 
aplicar a su 
negocio:

• S - Sustituir: ¿Qué pasaría si sustituyen el trabajo nocturno por 
procesos de fermentación en frío programada?. ¿O si sustituyen 
la venta presencial por suscripciones digitales?.

• C - Combinar: ¿Pueden combinar su sala de ventas con un 
punto de retiro para otros productos saludables?. ¿O combinar la 
producción de pan con servicios de maquila para terceros?.

• A - Adaptar: ¿Cómo adaptamos las tendencias de consumo 
saludable a nuestras recetas tradicionales para captar nuevos 
segmentos?.

• M - Modificar / Magnificar: ¿Qué pasa si magnificamos la 
trazabilidad de los datos para que el cliente vea el origen de 
cada insumo en tiempo real?.

• P - Poner en otros usos: ¿Cómo usamos el calor residual de 
los hornos para otros procesos o servicios? ¿Podemos usar el 
local en horarios de baja demanda para talleres de panadería?.

• E - Eliminar: ¿Qué tareas operativas que generan "cuellos de 
botella" podemos eliminar mediante la digitalización de la 
gestión?.

• R - Reordenar: ¿Qué pasa si invertimos el proceso y el cliente 
paga una suscripción antes de producir el pan, asegurando la 
sostenibilidad económica?



Definición del problema / Idea

persona
NECESITA Una manera de 

verbo

PORQUE

Problema / Oportunidad

TITULO DE LA 
IDEA

Resume en un par de palabras la acción que busca generar tu idea.

DESCRIPCIÓ
N DEL 

PROBLEMA
Describe la problemática que estás intentando resolver. ¿cuál es el problema?, ¿para 
quíen es problema? ¿qué evidencias existen?

PROPUESTA

Explica tu idea de manera sintética y detalla que debía hacerse para llevarla a cabo. 
Cuenta que elementos son necesarios para desarrollar la innovación propuesta.

BENEFICIOS
Explica de manera resumida que beneficios supone el desarrollo de tu idea. Justifica tu 
idea en base a que puede lograr para el desafío y la empresa al realizarla. Cuales son los 
beneficios directos.

Formular Idea (Solución)



Tarea 

Cada Grupo

Debe hacer 

PRIMER

PIVOTE

✓
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