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CENTROS EUROPEQS DE
EMPRESAS INNOVADORAS




actividad 1: crear grupos

sal ala calley dibuja
un objeto que te llame
|la atencion



actividad 1: crear grupos

dale tu dibujo a otra
persona paralo redisene



actividad 1: crear grupos

utiliza ese nuevo dibujo para
formar grupos



¢Quée es DesignThinking?

Design Thinking es:

«Una disciplina que usa la sensibilidad y métodos de los
disenadores para hacer coincidir las necesidades de las
personas, con lo que es tecnologicamente factible y con lo
gue una estrategia viable de negocios, puede convertir en
valor para el cliente y en una oportunidad para el mercado»
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Concepto ofrecido por Tim Brown, IDEO
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NEURONAS ESPEJO

"Las neuronas espejo te ponen
en el lugar del otro”




pensamiento
visual




Pensamiento Visual

“Uso de herramientas visuales como fotografias,
esquemas, diagramas para crear significado y
establecer un debate al respecto”.

Los cuatro pasos del pensamiento visual

Mirar Ver Imaginar Mostrar




mirar

() _ ook
éque es lo que hay?
; QA P _f équé estoy mirando?

° B ¢Cuales son los limites?
o



ver

iqué es lo que veo?

éhe visto esto antes?

éiqué patrones emergen?
iqué es lo mas sobresaliente?
équé es lo que falta?



Imaginar

@ lwlji“ écomo puedo manipular los

patrones?
0@ icomo puedo cerrar las brechas?
Q
(=3

iHe visto suficiente?
¢O necesito regresar y volver a
mirar?

-



mostrar

1) oSk Esto es lo que vl y ésto es lo que

@ , creo que significa.
. - ¢Es esto lo que esperaba o no?
A~ ' Cuando ves esto ¢Ves las mismas

cosas’?



Una imagen vale mas que mis palabras
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ver vs mirar

“Mirar” es recopilar
Informacion visual:

“Ver” es seleccionar e
identificar pautas, es
Identificar el problema.

IMAGINAR

/‘\/ N
-
“—MIRAR —=VER *
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; Porque?
; Como?

;. cuando?

; Donde?

; cuantos?

; gquien/gue?



2
(o

Lookiv\j at _5::3»7 a

a ?mucm Problem

Mirar un problemaes la manera de empezar,
pero no aporta la solucion.

Para poder saberque arreglar, necesitamos ser
capaces de ver que esta danado.



Nreocortex:
Rutional of Thnking Brain

Limbic Brain:
Emobonal or Feeling Brain

pensamiento
creativo

Reptilian Brain:

Instinctual or Dinosaur
Brain




Pensamiento analitico y pensamiento creativo

LOGICAL e 1@%.
VERBAL 42 M i 91@1;

PART AND DETAIL g7 . RANDOM

DIGITAL £
SYMBOLIC {[}

MATH i
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La importancia de la sinapsis




Neurogenesis: experimento taxistas londinenses




Neuroplasticidad: experimento de la venda
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de empezar?

Entonces, épor don




actividad 2: descubrir

Salir a la calle y encontrar algo
gue pensemos que podria ser
mejor

cque funciona?
squeé no funciona?
¢, Qué sorprende?
2 quién, guée, como, para qué?



actividad 2: descubrir

Descripcion del

problema

1. En forma individual,

Identifica y describe
gque problema(s)
aborda o esta
Intentando resolver tu
emprendimiento o
empresa.

Luego comenta

en grupos ad
gersonas. Entregar
retroalimentacion y
escuchar comentarios
y sugerencias.



actividad 2: descubrir

Intensidad del

problema

En forma individual,
responder alas

siguientes preguntas:

§ = ¢ De que otras maneras la
gente esta resolviendo
este problema? ¢quée
alternativas tiene
disponible? ¢Se trata de
alternativas satisfactorias
0 presentan
insuficiencias?

§ = ;Cudl es laintensidad de
este problema? (picada
de mosquito o mordida
de tiburdn)

Luego, comentar en
forma grupal.



Sin un doliente, no hay un cliente...

la principal causa de fallo en las

INnovaciones es gue no exista
un problema real por cuya
solucion suficientes clientes
estén dispuestos apagar...



No todas las necesidades son monetizables

-Una necesidad puede ser como
un torniquete, un asunto de vida o
muerte. O puede ser Insignificante.

.Y puede afectar a muchos o a
POCOS.



- Kiva: acceso a microfinanzas.

Ejemplos de emprendimientos que
resuelven problemas notables

Tesla Motors: dependencia del petroleo.
- Zip Car: Ahorro y transporte.

Kickstarter: financiamiento de proyectos
creativos.

- Angel List: Acceso a inversion angel.

- Khan Academy: aprendizaje a distancia. i

. Airbnb: Alojamiento. -
Lo S ¥ I8

loans that change lives

E ‘ Peopl.e . Profu: . Fl.ome.k

ventures



Fases del proceso creativo







“Para crear innovaciones significativas
necesitas conocer atus usuarios y
preocuparte de sus vidas”




(Qué esempatia?

Empatiaes:

La identificacion intelectual o forma de
conexion indirecta con los sentimientos,
pensamientos o actitudes de otra
persona.



(ER?

Empatiaes:

- cuando sientes lo que otra persona esta
sintiendo;

- cuando puedes reflejar sus expresiones,
SUS opiniones y esperanzas.



{Por qué ganar empatia?

-para descubrir las necesidades explicitas e
implicitas de las personas, para comprender
a las personas

-para descubrir la importancia del reto que
afrontamos



Algunos ejemplos






Hospital Infantil de Londres










Comprender la experiencia




El dia mas peligroso en la vida de un nifo, es el dia de su nacimiento.

Cadaano, masde 1 milldndebebés fallecen eldiadesunacimiento.

¢Cual es la causa? Complicaciones previsibles y tratables relacionadas con el parto
prematuro y el bajo peso al nacer, incluyendo la hipotermia.




Replantear el problema bajo un nuevo punto de vista

Componentes del PUNTO DE VISTA:

‘Usuarios: segmentos especificos de la poblacion
* Necesidades: verbos
* Observaciones: observacion + interpretacion

lﬁ Ejemplo: Embrace InfantWarmer

* Usuarios: bebés en areas rurales
‘Necesidades: dar calor inmediato a los bebés en las
horas posteriores al nacimiento

* Observaciones: traer/dar calor a los bebés



Embrace Warmer

De bajo coste
Menos del 1% del coste de una incubadora

Duradero
Puede ser re-usado mas de 50 veces

Portable
Se puede utilizar para sostener el bebé en los
brazos de la madre o mientras se transporta

Higiénico
Se puede limpiar facilmente con agua y jabén

Seqguro
Sencillo e intuitivo para usar, validado a traves

de rutinas de seguridad y extensos ensayos
clinicos

Efectivo

Incorpora un innovador material para estabilizar
rapidamente la temperatura corporal de bebés
gue sufren hipotermia



Identificar al usuario, revelar sus necesidades, articular observaciones

Embrace Infant Warmer

Bebés prematuros

Usuario /
\

Recién nacidos de bajo peso

dar calor/ mantener
Necesidad > constantes vitales
estables en recién nacidos

Clinicas
privadas
Clientes ONG’s

Gobiernos




http://embraceqglobal.org/



http://embraceglobal.org/

¢COMO empatizan losdisefiadores?

- sinjuzgar

- con ojos de principiante (nino)
- con curiosidad

- con optimismo

- con respeto



Con quién ydonde?

,T

Central characters ¥ USERS

Experts

Extreme users

Analogous situations

EXTREME
E——— EXTREME
Ve 7 Users

Needs and knowledge more pronounced



Con quién ydonde?

Central Experts?
characters



Con quién ydonde?

Central Experts Extreme
characters users?



Con quién ydonde?

Central Experts Extreme Analogous
characters users situations?



Con quién ydonde?

Central Experts Extreme Analogous
characters users situations



Extreme users

Sinome

apresuro, mi
maletavaa
Tengo que terminar en
Usuario Extremos llegar al frente Atlanta

delalinea
Usuarios extremos son las personas que en algun aspecto de

proyectos su comportamiento y sentimientos son amplificac
ellos ayudan a identificar incongruencias o datos interesant
para desarrollar insights (hallazgos). Involicrate con usuar
extremos para descubrir insights interesantes que pueden
ayudar a entender a una poblacion mas grande.

Los extremos pueden ser atributos consistentes o eventos
especiales. Por ejemplo, para un reto de re-disefiar la
experiencia de viaje en un aeropuerto, los extremos pueden
- Una familia con nifios pequefios que viajaran en avion.

- Alguien que le teme a volar.

- Alguien que necesita silla de ruedas.

- Un extranjero que no habla el idioma local. Se abre camino entre
- Un viajero frecuente. una carriola y una

- Un viajero con un tiempo reducido para hacer escala. e

- Un pasajero con equipaje de grandes dimensiones o de ma
fragil.

iEstresado!
jAsustado!

<<< Observa Infiere >>>




¢COMO lohacen?

Sumergirse. Observar. Comprender.



Sumergete en situaciones y experiencias de tu usuario

£




¢, Como puede sentir el
problema el cliente?



Es dificil disenar productos
mediante focus groups.
Muchas veces la gente no
sabe lo que guiere hasta que
le muestras el producto”.

(Steve Jobs)




Investigacion de Mercado Tradicional

Innumerables productos y servicios que cada afno son
lanzados al mercado fallan, a pesar de la alta inversion
en estudios de mercado, por no considerar la
perspectiva del cliente.

La evidencia indica que los emprendedores que
comprenden las necesidades del cliente tienen
mayores probabilidades de éxito que aquellos gque
parten de un desarrollo o producto



Vicios de |la Investigacion de
mercados tradicional

I La gente no va a pedir algo que no sabe que
es técnicamente posible




‘Si le hubiera preguntado a la gente lo que querian, me
hubieran dicho que un caballo mas rapido”

Henry Ford



Vicios de la Investigacion de
mercados tradicional

La gente tiene poca capacidad de
explicar su propio comportamiento
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Otros viclos...

3. Lagente tiende a dar respuestas gque creen gue son las
esperadas o deseadas.

4.La gente no retiene facilmente las emociones sobre
caracteristicas intangibles de los productos o servicios cuando no
estan usandolos.

5.La imaginacion y deseos de la gente estan tefidos por su
experiencia; aceptan como normales las imperfecciones de su
entorno.

6. Las preguntas suelen estar sesgadas y reflejan los supuestos no
reconocidos del encuestador.

*Fuente: "Taking and Expanded View of Costumers Needs" (Maria Flores, Charles Spinosa y Bobby Calder; Marketing Research, Winter 2000)



Algunas claves...

. No hacer focus groups o encuestas:

-Las encuestas asumen que ya conoces las
preguntas a hacer: una entrevista permite explorar
temas mas alla de tu comprension inicial.

-Peor aun, las encuestas asumen que ya conoces las
verdaderas respuestas.

-No puedes ver al cliente durante una encuesta (el
lenguaje no verbal es importante).

-Los focus group conllevan respuestas equivocadas:
se da mucho “pensamiento grupal”.



«Observen cuidadosamente como la gente vive,
adguieran un sentido intuitivo sobre lo que
puedan querer y quédense con eso. No hagan

Investigacion de mercado”
Akio Morita

SONY.



que * cOmo - por qué

¢Qué es lo que la/s persona/s
hace/n?

Anota qué es lo que sucede con
la persona y con el contexto en el
que se encuentra.

¢Como lo hace/n?

Describe la situacion como para
que alguien que no esta presente
la comprenda.

¢Por qué lo hace/n deesta
forma?

Comienza a formular una historia.
Después pregunta.

Sandado en la orilla del
pasillo.

- Mirada hacia abajo en sv laptop.
~— Rudifonos en les oidos.

e —

_ &

—Pernal
cruzadal
Gpoyadas €n v barandal
~Papeles en el piso juntd a dispositwe
€\ectrinicos.
— Maletd de mane esequida de la persona
— Parece estar muy concentrade "en suzona’

~ Necesjta ferminar algunas
Cosas anfes detomar €|
avidn.

— Unico enchvfe clectrico disponible Yy cerca
~ O€la Sala de Salida.
— cQhitee relajarse en el yuelo Time qretermmnar
antes



Observacion

Una simple visita de campo permite mover de observaciones
concretas de una escena en especifica a pensar mas emociones
abstractas y motivaciones que estan jugando un papel
importante en la situacion.

Divide la hoja en tres secciones:
;Qué?, ;Como? Y ;Por qué?

1 ;Qué es lo que esta haciendo la persona que estas observando
en una situacion en particular? Describe desde lo mas obvio
hasta lo mas sorprendente. Reporta todos lo hechos.

2 ;Como lo estd haciendo? ;Requiere esfuerzo? ;Parece que esta
agitado? ;En dolor? ;Feliz?. La actividad esta impactando al
usuario positivamente o negativamente?.

3 ;Por qué esta haciendo lo que esta haciendo de esa manera en
particular? Este paso requiere que se hagan conjeturados o
inferencias sobre las motivaciones o emociones. También en
esta es donde se le preguntara al usuario supuestos y con
frecuencia se descubriran hallazgos inesperados.

Jdanos , esperwdo por
sy ha €n banda de las
mdletas
p:2A donde Vigjas?
R Visitar familiares, viga Solo
Por prvimera yez. No hay
familiares o conacidos cerca.
(muerde sus labios , o Pavece

—

A otva fevminal .
No pede localizar

a sis familiares. No preocupado? )
Cuenfa con difero | P: cEstds preocupado?
7 /
para utilizar €l R (S7] & yvelo estuvo pien, |as

telefono phblico . |asistentes de wele fweron
PéPor qué pena? —\ Increibles, pero Tenel aeropios
2:Todos pavecen Molestos||-me siento €n una bakidora!
Coma si estuvicran peleands|~MOdNAS Cosas | mismo tiempo,

Y gono quitro parecev débil. Rme da pena no saber que
= hacer

P:fn el welo fveron las casas diferentec?
R:IST| Siempre hubo glguien parg ayv darme .
—¥ e preguntaban si necesitaba ayvda.

Tn este aeropuerte “nadie quiere ayvdar
Siento que “estoy estorbandd en su cqmino”.




anten una buena conversacion.

repara una buena entrevista.

onecta con tu usuario/cliente para
omprender quien es.



Se humano

Introduccion: Preséntate v a tu compariero, platica sobre el
proyecto en el que estas trabajando de la manera en que sientas
mejor. Puede probar algo ast:

“iHola!, estamos trabajando en un taller de diseno de soluciones y

resolucion de problemas. Nuestro reto es
;Nas regalarias algunos minutos?

Empieza: Cambia la conversacion y el enfoque del usuario.
“;Como te va el dia de hoy?” (escucha lo que dice y busca
similitudes)

Construye confianza: Comparte algo de ti, sé honesto v seguro

de ti mismo.
“;Me podrias platicar sobre (tu experiencia con .... comao es

regularmente, ... que piensas sobre ...]"



Busca historias

Cuénteme acerca de la ultima vez que

Cuénteme acercade alguna experiencia que tuvo con

"2 Puedes platicarme de la primera vez que 7
“Que recuerdas de ese dia?

“:Cual fue la mejor/peor/facil /dificil /feliz/traumatizante
experiencia con (aspecto relacionado con el proyecto).”

“: Podrias platicarme alguna historia sobre cuando....?”
“Lo que encuentro sorprendente de tu historia es...”




Habla de sentimientos

¢COmo se sintio usted cuando ocurrio?

¢Qué sintio usted en aquel momento?

“;Podrias describirme como ... (tomaste la decision, completaste
la tarea, fuiste a ese lugar, etc.)"

“:Que pensabas en ese momento?”

“: Por qué dices eso? ;Podrias platicarme mas sobre eso?
*:Como te sentiste en el momento que sucedio?... ; Que paso?
;Por que?”

*:Podrias platicarme por que eso es importante para ti? ;Como
te hace sentir eso? ;Qué emociones te provoca?”



Continualafrase con el “épor que?”

¢De veras? éMe podria explicar usted por que eso
importa?

Hableme mas del asunto . . . entiendo . . . ¢Me podria
decir por que piensa asi?

De acuerdo. éPor qué es importante para usted?



Anatomia de una entrevista

Explorar

Emociones

Declaracion
de preguntas

Evocar
historias

Agradecer y
i concluir

- Introduccion confianza
Introduccion al pr =
Entrevistador :

Tiéﬁ;po



Rolesen elequipo de trabajo

« Entrevistador central
« Entrevistador secundario

- Observador/capturador de informacion



Bienvenida

va 0o me gustania condiconarte.

.mms

N

Explicar como furciona b entrevista y o objetwo de b misma. (Resemen: ;Mo ayudas 2 vr 50 que o cren es wrdad o no e tuGase V)

« Nes gustaria saber i of praducto gue tenemos en mente reaimente merece la pena ser construide. Al fined de la eabrevists te cento de que

1

Datos demograficos g

Preguntar ahora a cleate sobre su istona y que se describe persenaimente,
edat, tabup, egorsabitaten

Esto nos dird i entrz dentro de |z descnpoidn que nesotros tenemas hecha de
o Early adopters.

Toma buena nota ¢ e5105 Cales. Al avaazar (on s entrevistas podries darte

tuenta de que existen varios tipos de chentes con nacesidades difesentes. fs
tabua que A inicio no hubveses tesido en cwenta segmentos mis especificas.

@ vt 2

Principales problemas g9

Fregmtale 3l chente sobre los probimas que w eoceentra o w dia 3 Ga ol e
Que quieres aberdar (00 lu e de negocio. Puede ser ol rabego, o cst o o0 S0
liernpa lore

éwale montaimente o mamerds on ol que tu crees (ue puede nexesitar ty prodicty
o vervicin g lista ks problerrans que verbakee, o) verbalizs dgum

$i 0o ha verdalizado alagin problema o < no conoden (s los que tu has
detectado coméntate los problemars que W oees haber detactads y pregintale »
pora & sonun problema reaf o na y por qué

@ srum 3

Ranking de problemas
Q@ 2rinis

ey

4

Pragusta o b clients 3 war 5 puede ordemar todos las problemas detactades asteriormente e oeden de relevancia para él

Hora de profundizar.

+ Que objetivos persigue o hacer esas tareas?

+ Que soluciones estd nands xtielmente?

+ Cuan comphicades / dolorosas son les proceses actuales?
« Que le suposen a aivel de gastos econdrmice

» (ma s entera do aueves productos?

Agenos (omseys:
+ Pregunta seTore por comportamientus pasadas nunca futuros.
+ Deja que te cusabe teda m profundidad . Que se explaye 'o gue 09 necesario.

que 3l moo. Preguntale de nuevs 9 cambarla dgo de posioda.

eritrewslane v ban

La Entrevista de problema

Ve lievands of cliente por cada wne de los probleras y establoce u1a comversacon otientada s ‘
entender o procesn que de Feva reakear b tareas en |25 que se encuestyn con los problemas
fetectados.

Utikza siempre preguritas sbiertas del 290 por Que, e, dorde, .. Evita s preguntas de
$M% y ra intarmumpas. indusa puedes forzar slencles para que ugs explayindase.

+ Fs pordbie que despuds de esta comersandn of rankeng de problemes no o2 el misno

{wgado - 5 ves que estis tablando més que o ertrevstady en este pnto . signdca que

BrevePitch Y

Preséatale brevements |2 soluodn que benes en meste o
prodxto sl desess.

L 6

Compromiso @

Aqut deberfas e capaz de conseguir que te divia 3 otras
persanas can ks que bl

S 25 de tu lntends puedes padirle ure reunidn futura Entrevista
de sakucian, dame de profuctn, presentacon prototipe. ..

» Te interesaria una futira reunion para presentarke mas &
fondo & soluodn?

» Conaces 3 otra peate con bus mbunas caractoristions s
Que puede entrevatu!

Que muestre interés en contiouar La relacidn &5 1 been

indicativs de quela entrewsta ha ido
.Wm 5 .ZMI‘ - 7
n facebook.com/innokabi ‘O‘ | N nOka b|

Y twitter.com/innokabi

www.innokabi.com
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¢Como crear el Mapa de Empatia?

DICE PIENSA
frases y palabras-descriptivas k pensamientos y creencias
</ \\\\\ | ("7/ %\\
- , D( )
Y S

HACE SIENTE

actitud y comportamiento sentimientos y emociones



CLIENTE OBJETNO
(EARLY ADOPTER)

aYe)

~ Siente
Hace N
p \
% 3 f R\
- | S
; é , S \. \ S )
= = N
=] 3 |
3 _g s ,‘\\\\\\\\\\\\{ .
Planteamiento del problema
LA PERSONA DBIETMVG NECESIDAD SRIBLEMA
P i
6 NECESITA LINS SOLLEYN 7 PORQUE 8
PARA
Las necesidades son verbos

Destribe a '3 persons utiando un lenguaje empatico
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¢ Como se Construye?

1. Defina su cliente
- Nombre

- Edad

- Caracteristicas de personalidad
- Oftros

2. Construya Mapa



actividad 3 mapa de empatia

cquién es tu cliente?

En forma individual,
enlistar quienes son tus
clientes y senalar quienes
son los “early adopters” o
guienes experimentan
con mayor intensidad la
necesidad.

Comentar en forma
grupal.



Cosmetofood

Linea de elixires
bebestibles para la salud y
belleza de la piel basados
en moléculas extraidas de
berries y uvas Chilenas.




1. Definicion de perfil

Nombre:
Margarita M.

. Edad:
35

Otra

Informacion:;
Madre de 1 hijo
Casada

Trabaja todo el dia
Preocupada por el
bienestar de su familia.



P1 Preparacion de laentrevista

Brainstorming sobre las preguntas

Descubrimiento de nuevos enfoques

Refinamiento de preguntas
pineabiok -3

When oo iecally @i up
Is it !‘;K? w/ '??
What is the ws!-,.u-i-?
«Estudia la experiencia de repostaje» The best pat? |
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* P2 Preparaciondelaentrevista

P Brainstorming sobre las preguntas

@ Descubrimiento de nuevos enfoques

P Refinamiento de preguntas

Learn abeutd “the

J Shaton fentt_.
¥ Do q‘au v {u)duk ohhes Hatl?w wash 7
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* P3 Preparacionde la entrevista

P Brainstorming sobre las preguntas

(@ Descubrimiento de nuevos enfoques

[P Refinamiento de preguntas (eam aget e

Hableme de la Ultima vez que fue a
repostar a una gasolinera

Hagame recorrer sus pasos:

¢,Qué es lo que usted hace primero?
¢, Después?

¢,Qué es lo que usted hace mientras
espera que se llene el depdsito?

Cuando esta de camino a la
gasolinera, ¢ qué siente?
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Preparacion entrevista

En los proximos 25minutos:

- Formad grupos de 3-4 personas maximo

- Discutid sobre donde vais a ir y a quién vaisa entrevistar
- Planificad vuestra entrevista

- Preparad las preguntas preliminares

- Intercambiad informacion de contacto y haced un plan de
reunion



Preparacion Mapa Empatia

En los proximos 25minutos:

- Introduccion del entrevistador y del equipo

- Presentacion del proyecto

- Realizacion de entrevista

- Anotacion/capturacion de toda la informacion
- Re-planteamiento del problema inicial



actividad 3: descubrir

Habla con al menos tres
personas

Capta las emociones de las personas

Intenta que te cuenten una historia



Captura tus descubrimientos

Qué ves
tu usuario, lenguaje corporal, artefactos

Qué oyes
frases, historias, palabras clave, contradicciones

Qué siente tu usuario que puedas sentir tu
emociones, creencias, confusion

Qué piensa
anotaciones, mapas mentales, razonamientos



*Anota minimo 10 frases: * Anota minimo 10 observaciones sobre
' comportamiento/lenguaje no
verbal/movimientos/reflejos:
DICE

HACE

Anotaciones del entrevistador:




* Anota minimo 10 * Anota minimo 10 observaciones sobre estado
/ frases/pensamientos/creencias animico, emociones, sentimientos

PIENSA SIENTE

\_ /

Anotaciones del entrevistador:




actividad 4 mapa de empatia

mapa de empatia

1.

En forma individual,
completar el mapade
empatia de tu principal
segmento de clientes.

Piensa en él o ella como una
persona individual: como se
llamaria, su edad, actividad y
principales rasgos.

Si tu cliente es una empresa,
piensa en el tomador de
decision de comprao en el
usuario de la

solucion al interior de la
misma.

Luego, presentar al canvas
en forma grupal.
Comentar y recibir
comentarios.



mapa de empatia

Caracterizacion del usuario/cliente

(Qué
PIENSAY SIENTE?

Lo que realmente importa
Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

¢Que ;Qué
OYE? ° VE?
Lo que dicen los amigos Entorno
Lo que dice el jefe Amigos
Lo que dicen las personas influyentes La oferta del mercado
iQué
DICEY HACE?
Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas
ESFUERZOS RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidades
Frustraciones Medida del éxito
Obstaculos Obstaculos

Herramienta disenada por XPLANE




Mapa de Empatia

Archivo Editar Ver Ayuda

AR o -~

INSTRUCCIONES

Para comenzar a utilizarlo solo
debes ir a "Archivo” y hacer clic
sobre "Crear una copia”. Ahora
tendras tu version editable en tu
propio GoogleDocs pudiendo
incluso trabajar
colaborativamente!

Completario es muy facil. Solo
haz doble clic en los Post-It® y
editalos segun sea tu necesidad.

En cada nota, encontraras
detalles sobre qué deberas
considerar en cada bloque.

Para mas informacion sobre
innovacion, emprendimiento,
BMC o sus blogues visita:

http://www.nestorguerra.com

. B R Lima it swn nTEe
Mapa de Empatia L—]._ =
Ma
Lot s o oo eu
PIENSA Y SIEENTE
Lukwmin que L Oua g
waoedw? o
aYE VE
1Ot o o ey
DICEYHACE
L0000 w240z e T hane o et < wfa?
ASPIRA

alcazarjoaquin@gmailcom «

.
= Compartir

A

¢NECESITAS MAS POST-IT®?

-’p:‘a- LS

‘, |
b
Ve

¢NECESITAS AYUDA?

email: nestor.guerra@gmail.com
skype: nestor_guerra

twitter: @nestor_guerra
whatsapp: +34 65654453
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actividad 4. comprender

ALCANZA UNA COMPRENSION MAS PROFUNDA DE TUSUSUARIOS

COMPORTAMIENTO CREENCIAS

-

05\

-

\

VALORES

-

~




“Enmarcando el problema adecuado
es la Unica manera de crear la solucion
correcta.”




replantear

Informacion

punto de vista

Descubrimiento de la informacidn
clave que nos ayudara a disefiar una
solucioén,



Si el Design Thinking se nos va de las manos...

... probablemente estemos
solucionando el problema
equivocado...




CLIENTE OBJETNO
(EARLY ADOPTER)

aYe)

~ Siente
Hace N
p \
% 3 f R\
- | S
; é , S \. \ S )
= = N
=] 3 |
3 _g s ,‘\\\\\\\\\\\\{ .
Planteamiento del problema
LA PERSONA DBIETMVG NECESIDAD SRIBLEMA
P i
6 NECESITA LINS SOLLEYN 7 PORQUE 8
PARA
Las necesidades son verbos

Destribe a '3 persons utiando un lenguaje empatico



¢Como generar PUNTOS DE VISTA?

Qué es punto de vista:

Es un replanteamiento del problema unico y conciso,
basado en las necesidades y observaciones del usuario o early
adopter.

Por qué un punto devista:

- paraexponer nuevasoportunidades atacandolosmismos
problemas bajo un prisma diferente

- para guiar los esfuerzos de innovacion del equipo

- para asegurarnos de haber identificado algo valioso en lo
que trabajar

Como generar un punto de vista:

- comprender la experiencia

- identificar al usuario, revelar sus necesidades, articular
observaciones

- replantear el problema bajo un nuevo punto de Vvista



Comprender la experiencia




Identificar al usuario, revelar sus necesidades, articular observaciones

Embrace Infant Warmer

Bebés prematuros

Usuario /
\

Recién nacidos de bajo peso

dar calor/ mantener
Necesidad > constantes vitales
estables en recién nacidos

Clinicas
privadas
Clientes ONG’s

Gobiernos




Replantear el problema bajo un nuevo punto de vista

Componentes del PUNTO DE VISTA:

‘Usuarios: segmentos especificos de la  poblacion
* Necesidades: verbos
* Observaciones: observacion + interpretacion

lﬁ Ejemplo: Embrace InfantWarmer

 Usuarios: bebés en areas rurales
‘Necesidades: dar calor inmediato a los bebés en las
horas posteriores al nacimiento

* Observaciones: traer/dar calor a los bebés



Parte 1: Metodologia a emplear: saturar y agrupar
Acotar el tiempo de preparacion.

* Comprender la experiencia de nuestro usuario

* Compartir historias entre los miembros delequipo (10 min)

* Identificar al usuario, revelar sus necesidades, articular observaciones

* Actividades de grupo: poner en comun los mapas de empatia (10 min)




Parte 2: Sintetizar para llegara PDV/POV
Acotar el tiempo de preparacion.

Metodologia de sintesis: 3S’s: Tiempo de preparacion:

* Identificar patrones * Short * 10 min: tiempo personal
* Aislar valores atipicos * Specific * 15 min: tiempo grupal

* Crear el compuesto * Sexy

Construccion del PDV/POV:

 Tener lenguaje empatico respecto del usuario entrevistado para
acometer su descripcion

« Identificar necesidad que es profunda y emocional

 Incorporar una observacion inesperada




Re-planteamiento del problema:

Cliente objetivo Necesidad
necesitauna
1 solucidn 2
para
descripcion empatica descripcidon necesidad
Problema

porque 3




madre agobiada con sus tres hijos recorre los pasillos del
aeropuerto, donde debe pasar horas hasta que abran la
puerta de embarque, necesita que entretener a sus ninos
juguetones, porque los «pequenos mocosos molestos»
todavia irritan mas a los pasajeros que llevan horas
esperando.




La frase secreta que
desatara la creatividad

¢COoOmo nosotros podriamos...?

/ N

asSume que. asumegue: asumeqgue:
- la solucién existe - se trabajara en equipo - las soluciones
- ofrece confianza creativa - se creara entorno ofrecidas podrian
para identificar y dar colabo,rativo y de co- funcionar
solucion a necesidades creacion - las soluciones
desconocidas - se construiran ideas a ofrecidas podrian no
partir de las ideas de funcionar

otros



Metodologia: Preguntas «Como nosotros podriamos»

¢Por qué crear las preguntas CNP o HMW?

- HMW son preguntas cortas que lanzan tormenta de ideas
- Crean la semilla/ base que demuestra al equipo que existe un amplisimo
rango de soluciones

f - Demuestra al equipo el enfoque, le ayudan a establecer limites

Ejemplo:

Rango estrecho: «Como podriamos crear un cucurucho para comer helado sin
que se derrita y gotee»

Rango amplio: «Cémo podriamos redisefar los postres»

Rango correcto: «Como podriamos redisefar el helado para que sea mas
portable»

Importante: El alcance del campo variara en cada proyecto y dependera del
progreso que cada uno haya hecho en su trabajo dentro del proyecto.



Metodologia: Preguntas «CoOmo nosotros podriamos»

¢Como generar preguntas CNP o HMW?

- Comienza con tu PDV (Point of View) o replanteamiento del problema

- Rompe el reto grande en pequenas piezas procesables
- En la fase de replanteamiento del problema, busca aspectos que te ayuden a

completar la pregunta CNP o HMW

Ejemplo:
ﬁ Reto: redisenar la experiencia de un viajero en el aeropuerto local internacional
PDV/POV: madre agobiada con sus tres hijos recorre los pasillos del
aeropuerto, donde debe pasar horas hasta que abran la puerta de embarque,
necesita que entretener a sus ninos juguetones, porque los «pequenos
mocosos molestos» todavia irritan mas a los pasajeros que llevan horas
esperando.

Importante: CNP o HMW a menudo ayuda a hacer brainstorming del problema
antes de haber llegado siquiera a la fase de brainstorming de solucion del
problema.



Metodologia: Preguntas «COmo nosotros podriamos»

¢Como generar preguntas CNP o HMW?

Amplifica lo bueno: éComo podriamos usar la energia de los nifios para
entretener al resto de pasajeros?

Quita lo negativo: ¢Como podriamos separar a los nifios del resto de
pasajeros?

Explora lo opuesto: ¢Codmo convertir el tiempo de espera en la parte mas
excitante del viaje?

Cuestiona asunciones: ¢Como podriamos remover el tiempo de espera en los
aeropuertos por completo?

Ir tras adjetivos: ¢COmo podemos hacer que la prisa sea refrescante en vez
de molesta?

ID recursos inesperados: ¢COmo podemos aprovechar el tiempo libre de
nuestros companeros de viaje para compartir la carga?

Crea analogias desde necesidades o contextos: ¢Como podriamos hacer

que un aeropuerto se parezca a un SPA? ¢Y a un patio de recreo?
Juega con el POV en contra del desafio: ¢Como podriamos hacer que el

aeropuerto se convierta en un lugar donde los nifios quieren ir?

Cambia el status quo: ¢Como podemos hacer que los ninos ruidosos sean
menos molestos?

Desmenuza el POV en pequenas piezas: ¢Como podriamos entretener a los
nifos? {CoOmopodriamos apaciguaralospasajeros retardados?



USUARIO + NECESIDAD INSIGHT

Permanente
Conectarse o
comunicacion

necesita
POr que |55 momentos en

Familia familia son muy

Martinez Compartir imporfantes

La tecnologia
los une a todos

) los espacios generan
Estar r’e\aJados distintas situaciones

1. ¢Cemo podrl‘amo’: hacer que la Familia Martinez tenga occeso o internet por igu.a\"’

@mo se puede generar un espacio para que toda la familia se reuna y compaima™>

3. ¢Como les entregamos tecnologia de punta sin comprometer la comodidad?

& eComo pod.rio.mos enfregarles un espacio Unico de interaccion familiar?

@Como podemes unificar todos los requiriminetos familiares en un solo lugar? =5




actividad 5. define tu punto de vista

ALCANZA UNA COMPRENSION MAS PROFUNDA DE TUS USUARIOS

PUNTO DE VISTA

-~

\

;. COMO PODRIAMOS?

-

~




Recordando...

Hicieron trabajo de terreno (observacion vy
entrevistas del problema).

.Evidencia: Fotos y videos de situaciones de uso/
consumo.
. Sintonizaron “problema-cliente”.

.Realizaron un resumen del aprendizaje en una
lista de caracteristicas / atributos. (PV)






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



actividad 6.

busca inspiracion
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Teamstorming: ventajas del brainstorming en equipo




Por qué hacerbrainstorming:

- Para crear el maximo potencial innovador en un corto periodo de
tiempo

- Para incorporar perspectivas diferentes

- Construir excitacion

- Conseguir alineacion

- Transferir ideas

Como hacer brainstorming. Reglas:

- No realizar juicios

- El volumen/Ila cantidad es lo importante
- Una conversacion a la vez

- Sé visual

- Sintetiza en titulares

- Construye sobre las ideas de otros

- Mantén el ritmo

- Apoya las ideas locas



genera ideas originales

Generar
unagran
cantidad
de ideas

Posponer
el juicio

Pensar en
la mejor
Idea

Valorar las
opcionesy
tomar una
decision



actividad 5. genera ideas originales

RONDA 1: generacion libre (3i en 2m).

RONDA 2: inspiracion colaborativa (3i en 2m)
RONDA 3: exagerar al maximo (3i en 2m)

RONDA 4: invertir (31 en 2m)

RONDA 5: combinar de 2 en 2 (41 en 3 minutos)



actividad 5. genera ideas originales

NO
buscar la
idea
“buena”

Una idea
por posit

No dejes No coger
unaideaen -

la mesa, m'S
ponlaen la propias

ldeas

Respetar
el uso

| del

Nunca
vuelven a la
pared menos
Ideas de las

gue he

cogido




relaciones forzadas

Café sugiere champu

Conceptos y
alainsitos setkails Caracteristicas Nuevas ideas
Cafe instantaneo
-Granulado -Shampoo en polvo
-Se mezcla con agua -Shampoo que se
-Se puede preparar |prepara mezclando con un

mas fuerte o mas suave,
dependiendo de la
cantidad que se ponga.

liquido
-Para nifos o uso
frecuente, se diluye mas

contiguidad, similaridad, contraste




cant

EXPLORACION
Identificar nuevas vias / Reformular
los retos / Optimizar las preguntas

AN 2N
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ESTRATEGICOS ™ ¥ o -

L

EJES DE

INNOVACION

NECESIDADES

TACTICAS /\’ ‘ %
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idad

DIVERGENCIA

Generar nuevas ideas

 CE—
Mejoras

s

Ideas

rompedoras
e

7

Pulir ideas

-
_—

VENTA
Enfocar
Prototipar
Pitch

calidad

CONVERGENCIA

Seleccionar

Proyecto de Innovacion

INNOVACION!



Seleccion de la idea: un paso critico
Seleccion y desarrollo de las ideas con alto ncial

Todas las ideas Evaluacion de ideas segun el Ideas desarrolladas por
generadas: ideas locas, criterio de laidea mas su factibilidad.

ideas creativas, ideas atractivay laidea mas

malas, ideas no factible, antes de ser

desarrolladas... implementadas.



actividad 6. converge eligiendo y agrupando las ideas

PASO 1: los tres criterios (3i en 5m).

PASO 2: eleccidon y desarrollo inicial (6m)



Utiliza el criterio de evaluacion basado en votos:

' “la idea con mas probabilidades
de éxito”

\/ “Ia mds encantadora”

~ “la mds disruptiva si...”



MATRIZIMPACTOINNOVACION
CONVERGEELIGIENDOYAGRUPANDOIDEAS

+1mPacTO

Mas personas
afectada

mejoras
novedades

= INNOVACION

~__

+ INNOVACION

Menos personas
afectada

= IMPACTO



EVALUACION

VALOR QUE APORTA RETOS QUE ENFRENTA







PROTOTYPE

“Construye para pensar y evalua
para aprender.”



PROTOSOLUCION

TITULAR:9]

¥
1
1
1

1

¢COMO-FUNCIONA?Y
1
1

1

1

¢POR-QUE-ES-NECESARIO?Y|

1
1
1
1

¢ POR-QUE-ESVIABLE?9]

1
1

1

¢POR-QUE-ES-FACTIBLE?]

1
1




prototipos




Definicion Prototipo

Es una herramienta integradora,
gue permite:

-Aprender
-Comunicar
-Persuadir
-Integrar

bootcampP
.



Construye tu prototipo rapidamente, compartelo de inmediato,
sigue aprendiendo

Para el proceso de diseno centrado en las personas el
prototipado rapido es una forma increiblemente eficaz para
convertir las ideas en algo tangible, para aprender
haciendo y para recibir una rapida retroalimentacion de
las personas para quienes se esta disenando la solucion.
Porque un prototipo sdlo sirve para transmitir la idea — no para
ser perfecto-.

Mientras que mucha gente piensa que un prototipo es la
version aspera de un producto fisico, los prototipos hoy en
dia abarcan una gama mas amplia de artefactos y
experiencias y sirven a los diversos propositos de los
disenadores que los crean.



Prototipado rapido con materiales de bajocoste:




producto servicio experiencia espacio historia

funciona como

Tiene aspecto de

Interactia como



Prototipadode producto fisico
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/" Centro de Atencién Primaria

Medico de Atencion primaria/

Prototipado de servicio

~ Centro de control técnico

.

Entorno WEB

Internet

Centro de Dermatologia

Especialista Dermatélogo
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Prototipado de experiencias de usuario

Avenlda de Logrono

ad do |y '
Iaticin M 1PM’12

Q

Calle de Silvano

lle de Arturo Sorfa

Enjoy the real-time, social navigation app with
the reach and reliability of the biggest network.

+ SMART £ waze

Go to Menu and select
the “Naviqate” aption and
TYPE in your destination.

Before qoing for a drive,
LAUNCH the Waze App
from your smartphone.

After putting in the location,
check the ROUTES. You will be

’ able to see If there are any
Click START to select your traffic jams or accidents

desired route and begin to on a particular route.
drive to your destination.

CONTRIBUTE to fellow drivers
by reporting any accidents
or traffic jams that you

encounter along the way,

The Waze Live Maps will help you
NAVIGATE through your travel,
Reports made by other drivers
are visible on their live maps.

You can easily SPOT your

riends neayunite. ~ DMART Waze Flexibundle

on the road. ‘i‘ " Get up-to-the-minute traffic Ut"ﬁjtr-:'- with

SMART's high speed connection

S Ev“v, Try the Waze App with SMART
. aaa Just dial *123# to redister.
M



Prototipado de espacios




Prototipado historia a través de bocetos

Representa una experiencia
Comparte y documenta historias

Genera mapas de trayectoria
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Sabado Sabado Sabado
17:00 hrs 20:00 hrs 22:00 hrs
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Sabado oot Medianoche
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Algunos ejemplos



Maripi Cake Pops

Para gustos, "sabores”

Estoy investigando constantemente, pero de momento he clasificado mis Cake Pops en 2 categorias seqglin la elaboracién

del bizcocho:
Classic Doble Red
Choco Velvet

Mis Cake Pops son originales como postre, merienda, para todo tipo de evento o celebracion (cumples, aniversarios, baby
showers, etc). Vistosos en tu cafeteria e incluso como reclamo en tu pequeno comercio mientras tus clientes hacen sus
compras, o atraccion para los mas peques. Ademas totalmente “personalizables”, y si quieres con etiquetas con mensaje

Aqui te ofrezco una posibilidad de presentarlos, pero hay infinitas... Esto es como todo en la vida: “cuanto mas azicar,
mas dulce”



Tecnologia sofisticada:

\JpLORES » rn: B it | | |
-E sfueo 2T o) . Raspberry pi + Leap Motion
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Producto fisico
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La forma mas inteligente de jugar y aprender




Oasys: siente el agua
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LOS protolipos

rudimentanos pueden

aumentar el flujo de

NUBVAS 1eas. Inciuso
PDara 108 objetos mas

solisticadons
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Técnicas para Prototipos Fisicos:
Prototipos Répidos
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Materiales para Prototipos Rapidos

= FeoPLe . Froh’.t . PLomet

venturés



Técnicas para prototipos Fisicos

Specchial
Raccordo1
Raccordo2

Modelado 3D - =
en

programas CAD

r o People Prof\.t Planet



Técnicas para Prototipos Fisicos:
Corte 2D

.Cortadora laser

.Corte con chorro
de agua.
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Técnicas para Prototipos
Fisicos: Impresion 3D o
manufactura aditiva

THE NEW
| TRIAL
REVOLUTION
CHRIS ANDERSON




Makerbot

.Modelo econdmico

de impresora 3D
.Contiene una
comunidad de aficionados
gue comparten disenos.
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Arduino

Microcontroladores que
permiten que permiten prototipar
e Iintegrar electronicos a un
proyecto.

-Facilita el uso de electronicos
en proyectos
multidisciplinarios, mediante
un hardware open source.
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Niveles de Resolucion Prototipo
Porsche
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Taller de Prototipos (D. School Stanford)

“La Unica forma de hacerlo, es
HACERLO”.

“Nada es un error. No existe
ganar ni perder, solo existe
hacer.”




Ejemplo Método IDEO:
Carro Supermercados!

A IDEO se le presento el
siguiente desafio para un show
de TV: reinventar el carro de
supermercados.

Para ello pusieron en
practica su metodologia,
observando, ideando,
prototipando y refinando,

hasta obtener un
resultado en tiempo record.

hWp://www.youtube.com
/ watchtiv=McabDMc9Z74Y
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Prototipo Primer Mouse
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Juegos de Rol

La experiencia de un producto o servicio, con
todos sus componentes emocionales y
sensoriales, se expresa mejor al actuar y asumir

el rol del cliente.
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“Evaluar te da la oportunidad para
aprender sobre los usuarios y las
posibles soluciones.”




Testear o validar un prototipo implica:

Volver al modo«aprendizaje»

Observar y entender como tus usuarios interactuan con el  prototipo

Tu prototipo no es ideal, estate preparado/a para escuchar y no para
defender

Testear tu solucion: qué nuevos conceptos/informacion tienes acerca de como
tu solucidn se dirige a la necesidad de tu usuario

Testear tu PDV/PQOV: qué nueva informacion has recogido sobre las  necesidades
de tu usuario



Testear:¢Como?

Crea el contexto y la experiencia
iHaz!, no solo escuches

Establece el escenario de tuprototipo

Usa analogias y simula funcionalidades si eso te ayuda y es necesario Deja al
usuario que use el prototipo

Explica brevemente el contexto de tu proyecto Actua

como guia (facilitador) no como lider

Observa la experiencia, almacena informacion de qué funciona y qué no Atrae al

usuario: hazle preguntas especificas, con final abierto

Haz juego de roles en la fase de testeo para recabar mas informacion



Método util de recogida y representacion de informacion:

Malla receptora de informacion

ideas relevantes criticas constructivas

aTRlA
k4

preguntas quesurgen nuevas ideas/mejoras




Descarga de feedback:







[f? Trabajar con proto-soluciones/prototipos:

Desarrollaras la mejor idea en una solucion viable. Para ello deberas
construir un prototipo de usar vy tirar, facil de modificar.

1)Definir y construir un prototipo
2)Poner el prototipo a prueba con clientes/usuarios potenciales
3). Extraer los descubrimientos mas importantes de las pruebas

Denominacion del proyecto:

4 )
¢Qué nombre le pondrias a tu idea?
g J
¢En qué consiste?
4 N\

¢Qué aspecto tiene? Especifica de qué materiales esta hecho, los sistemas internos que lo hacen
funcionar, etc...

\_




¢Qué funcionalidades tiene? ¢Es viable el prototipo? ¢Es factible?

/¢{Cémo funciona? éQué partes se accionan? Especifica las funcionalidades mas importantes
segun creas... (puede que en la fase de validacion descubras nuevas funcionalidades de la
mano de tu usuario). ¢Qué sorprende de tu proyecto al usuario?

Explica en qué te basas para determinar que tu proyecto es factible/viable...

S

¢Qué valor aporta a mi usuario?

¢Qué necesidades de mi usuario soluciona? éCual es el valor del producto/servicio?

.

¢Qué oportunidades de negocio genera para mi?

¢Podria comercializar mi invento? éQué tipo de negocio se me ocurre montar?




FASE 2: FASE DE TESTEQ/ VALIDACION DE PROTOTIPOQS

¢A quién me dirijo para validar mi primer prototipo?

@specifica el tipo de usuario/ cliente con quien deseas validar tu primer prototipo. )

\ J

¢Qué busco descubrir? ¢Qué deseo comprobar?

4 . . . .
Anota cada aspecto importante que consideras que debes testear/validar y el motivo por el cual
necesitas recabar esta informacion.

\_ J

¢Como capturo el feedback del usuario? ¢Como organizo la informacion?

(éQué tipo de soporte voy a usar para capturar las impresiones, opiniones y observaciones de mi )
usuario/cliente/early adopter? ¢Cdmo voy a organizar y usar la informacién posteriormente?

- J




FASE 3: DE BRIMIENT APRENDIZAJES:

¢Qué sucedio en la fase de validacion?

f
Explica brevemente qué sucedio durante la validacion, describe el comportamiento de tu usuario. Contesta

a la pregunta ¢émi prototipo ha llegado a transmitir al usuario la idea principal? ¢He llegado
a dar solucién a una necesidad de mi usuario?

\.

¢Quée he experimentado/aprendido de mi usuario?

Nuevas ideas/mejoras a introducir en el prototipo:

@la'les son las nuevas ideas/mejoras en las que debes trabajar? éLas ideas/mejoras surgieron en \
base a las observaciones, consejos, experiencias de tu usuario?




e Nombre del proyecto

» Grado de innovacion.

* Tipo de innovacion

e Racional del negocio

* PUblico objetivo

e Necesidades qgue resuelva
e Similaridades o competencia
* [ncognitas y asunciones

e Impacto financiero

e |nversiones necesarias

e Equipo y funciones



Plantilla de Modelos de Negocio

Aliados/Partners Clave (1

Quidnas son fos parmens?

Quidnes yon nussTS provasdanes ciave!

Qué secursas dave requednes do mastros partrae!
QuEICNH ades diawa reatnan nuasros parfners?

Actividades Clave

Qua actividacks Clve requiene nUSsiTs propussts da valon
Mugstros canades do distribucken?

La rfackdn con o dlente?

Ao da naress?

N e

22 g

Disenada para

Recursos Clave

QM reciyos chve requicrs nissin

propussta 8e vakr?

feigsires canales de dstribucidn’ L3 rlackdn coa ald
Los fujes 08 Ingmso?

e v—

| —

e

Propuesta de Valor

Ows valorie enmegamos al clente?
Qud protiama de histros diante estames seludonando?
Qui tpelogt da productn 0 sericke sstames entregando
acata seqmento da diante?
Qud necezidad sstimos st fackndo!
=~
.
m.ol”v
[
-
b—tive

Disenado por:

Relacién con el cliente

Que tipo 46 relackin axpara cada segmento de cleates
quo sstablencames y mentangamos con dis?
Cudles hemm sstblec ot

Cémo e Inkegran con ol rasto dal medalo e negoc s
Que tan coss o

Canales

Qe Gnales prataran nsst s sogmesnios
dp Clomes
amos liagando ¥ efios?
Como astdn nustros canales Integradas?
Cudlas funclonan mejor?
o0 mis s dantes en costo/banehidol

08 SsTamesInTegrands 313 neina e nust s dientes?

En:

ferackan

Segementos de cliente

Aquidn ko sstamos aendova !
CQuikings son nuastros dlankss mas impoctantes?

| =32
L=

Flujos de ingreso

Estructura de Costos
PO o vakor estin o PuRsios 3 pagar T sdres of entes?

Cudles 500 |03 cozhos mids relevankas Dherantes 3l modao de nagocks?

Qudles rocursos ctvs zon bos muds caros? 0 st pacenc 33 Imarte!

Qu3kes son las actmdades mas G Camo sstan Paganda?

g Como prefarvin pagar?

hasre Camo mtuw‘gazmtou:, ng®soal total de Ngresos?
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Sectors _, Economia = Emprenedoria i

= productius | 1 Social i % creixement Oportunitats
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