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Objetivo: Determinar de forma precisa un problema o dolor para poder
crear una solucion adecuada a este.

1. Introduccion

La etapa de definicidon en el marco del design thinking es crucial para el
éxito de cualquier proyecto de innovacién. Esta fase se centra en organizar,
analizar y resumir la informacién recopilada en la etapa anterior, conocida
como empatizar. El objetivo principal es identificar patrones y tendencias que
permitan determinar la problematica real a abordar.

En esta etapa, se busca dar claridad y precision al desafio que se quiere
enfrentar, basandose en el aprendizaje obtenido sobre el usuario y el contexto
en el cual se desenvuelve. Es fundamental comprender las necesidades y
expectativas del usuario para poder formular una definicion del problema que
sea relevante y significativa.

La definicidon del problema no solo implica identificar una necesidad o
un dolor, sino también enmarcarlo de manera que sea abordable y
solucionable. Para ello, se utilizan diversas herramientas y técnicas, como
el lienzo de equipo, la definicion del usuario y la definicion del problema.
Estas herramientas ayudan a estructurar la informacion y a generar una visidon
compartida entre todos los miembros del equipo.

Ademas, es importante considerar el punto de vista del usuario, ya que
este proporciona una perspectiva Unica y valiosa para la formulacién del
problema. Al integrar el punto de vista del usuario, se asegura que la solucién
propuesta esté alineada con sus necesidades y expectativas.
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En resumen, la etapa de definicidon en el design thinking es un proceso
iterativo y colaborativo que busca transformar la informacién recopilada en la
etapa de empatizar en una definicion clara y precisa del problema a abordar.
Esta definicidn sirve como base para las etapas posteriores del proceso de
design thinking, guiando el desarrollo de soluciones innovadoras y efectivas.
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2. Las principales herramientas que se utilizan

En esta clase revisaremos cuales son las principales herramientas que se
utilizan para ayudar a los innovadores a analizar la informacion recopilada para
lograr detectar los patrones que permiten dar una definicién clara y precisa
del problema en cuestién. Como se menciond anteriormente, una definicidon
claray precisa es fundamental para poder trabajar en una solucién adecuada,
si la definicidn no es lo suficientemente precisa existe riesgo que todo lo que
se trabaje en etapas posteriores no permitan obtener una solucion real al
problema.

2.1. Lienzo de equipo

Esta herramienta sirve para que los equipos puedan trabajar de manera
coordinada mediante una dinamica colaborativa, lo que permite alinear los
distintos puntos de vista de los integrantes, asi como también definiendo los
roles y objetivos para cada uno de ellos. Esta herramienta sirve para iniciar una
conversacion estructurada entre los integrantes del equipo y que todos usen
la misma base de informacidon, previamente acordada, para evitar que
convivan distintas visiones del proyecto, lo que haria imposible lograr una
solucién al problema o dolor. El lienzo de equipo se enfoca en identificar el
proposito, las metas, los valores y compromisos del equipo, lo que facilita el
trabajo coordinado entre los integrantes de este, entregando una estructura
visual de la informacidn recopilada para avanzar en el analisis de esta de forma
de obtener definiciones concretas.
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s é¢COmo se usa esta herramienta?

En primer lugar, se requiere que el equipo de trabajo se reuna vy
pueda definir cudl es el propdsito por el cual estan trabajando y
como influye este al objetivo central del proyecto. Esta definicion es
fundamental en todas las acciones siguientes, por lo que se debe
dedicar el tiempo que sea necesario para obtener una definicidon
claray precisa entre los integrantes del equipo.

Luego viene la seccién de personas y roles que busca definir las
acciones y responsabilidades de cada integrante, para lo cual es
necesario tener claridad de cudl ha sido el grado de involucramiento
del mismo dentro del proyecto, asi como sus fortalezas y debilidades
de forma que cada integrante participe en un area en la cual puede
entregar su maximo potencial.

Una vez definidos los roles y responsabilidades se debe avanzar en
identificar los objetivos del equipo, asi como las metas asociadas a
estos. Estos objetivos y metas luego deben tener una bajada a las
acciones que cada integrante del equipo realizara en funciéon de su
rol, de forma que, a su vez, cada uno de ellos tendrd definidas sus
propios objetivos especificos y metas asociados a estos, los cuales al
estar al alero de los objetivos comunes aseguran una coherencia con
los definidos para los demas integrantes.

Otro aspecto que se debe trabajar son los valores, donde cada
integrante debe aportar con su vision de estos de forma de poder
confluir en una definicién comun de valores.

Las necesidades y expectativas es una seccidon que requiere que los
integrantes identifiquen aquellas necesidades que tienen en relacion
con su experiencia y habilidades y que podrian afectar al desarrollo
del proyecto, por lo que es necesario trabajar como abordarlas para
asegurar el correcto desarrollo del mismo (proyecto).
Adicionalmente, los integrantes deben abordar la discusién de
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expectativas que se tienen con el proyecto de forma de acordar una
vision comun de este.

El siguiente aspecto tiene relacion con las reglas y actividades que
dardan marco al trabajo que realizard el equipo. Es fundamental
definir como sera la comunicacién entre los integrantes que
componen el equipo, de forma de que todos cuenten con la
informacion mas actualizada al momento de realizar sus actividades.
Otro aspecto que es relevante abordar tienen relacidén con la toma
de decisiones de forma agilizar esta mediante un marco claro desde
el comienzo.

Finalmente, es importante identificar cuales son los potenciales
riesgos que enfrenta el proyecto, asi como definir acciones que
pueden ayudar a mitigar estos. Una definicion util de riesgo es
“probabilidad x impacto” donde esos 2 factores es necesario sean
abordados para poder determinar el riesgo real, asi como su
mitigacion.

Pag. 7



2 = SE

VICACHN FOE L IOCILEMCIA
[

ReBreta (@) usiitn.

PERSONAS Y ROLES  [{13]] METAS COMUNES 7 VALORES I@ REGLAS Y ACTIVIDADES @}'
[ !
Desarrollar una app facil de usar Innevacion
i . Ayudar a una gestion mas eficiente del uso Sostenibilidad

Jefe de proyecto: coordina | 4 Enfoque en el usuario Reuniones semanales del
el proyecto para que se Aumentar los rendimientos de los cultiv equipo

cumplan los plazos mediante un riego dptimo

PROPOSITO Pruebas de campo con

Desarrollador: desarrolla Crear una solugién que optimice agricultores

la aplicacién \as pricticas de riego para la

|'5| sostenibilidad @ Retroalimentacion constante
METAS PERSONALES || NECESIDADES Y - P
Agrénomo: entrega los EXPECTATIVAS C:P para ir mejorando los
ient bre | resultados de la app

conocimientos sobre las Cada miembro busca contribuir Acceso a datos en tiempao real

necesidades de riego de con su experiencia y aprendsr de

L Iti los demas Apoyo de las comunidades

0s cultivos sgricolas locales

Comunicacion clara entre los
miembros del equipo

FORTALEZAS Y ACTIVOS nﬁq) DEBILIDADES Y RIESGOS Dﬂﬂﬂ

Experiencia en tecnologia y agricultura Resistencia potencial de los agricultores no familiarizados

con el uso de la tecnologia
Compromiso con la sostenibilidad
Desafios técnicos en la recopilacidn de datos necesarios
Habilidades solidas en diseno de interfaces de usuario para el proyecto

Figura 1. Ejemplo: equipo trabaja en desarrollar una aplicacidn para hacer mas eficiente y
sostenible el riego en cultivos.

2.2. Definicion del usuario

Asi como es clave contar con una definicién precisa del problema a
abordar para poder trabajar en una solucion que tenga un impacto real sobre
el mismo, se requiere tener una definicién clara y precisa del usuario en
cuestion, ya que el design thinking se centra en los usuarios, “disefar para
todos es disefiar para nadie”.

Los dolores y problemas son personales, lo que para una persona es
importante, no necesariamente lo es para otro, por lo que definir
correctamente al usuario en cuestion es la base para trabajar en una solucion
a la medida. ¢Esto quiere decir que la solucién es especifica y que, por tanto,
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no sirve para los demas? No necesariamente, agrupar a usuarios que
comparten caracteristicas esenciales para el problema en cuestién, asi como
su solucién, permite que esta (solucion) sea satisfactoria para ellos (usuarios)
gracias a que estos comparten una (o varias) necesidades comunes. Ante esto,
la definicidon del usuario debe contener aspectos o atributos y particularidades
gue permiten agrupar a las personas en categorias que facilitan el desarrollo
de la solucidn.

Sin una correcta definicion del usuario, existe riesgo de que en la etapa
siguiente de ideacidn se desarrollen propuestas que no entregan una solucion
satisfactoria a los problemas que enfrentan los usuarios.

» ¢COomo se usa esta herramienta?

Se recomienda comenzar con un analisis del publico objetivo que
podrian ser parte del objetivo del proyecto.
Luego, se deben aplicar las preguntas que ayudan a describir a los
potenciales usuarios.

éCuadles son sus necesidades?

¢Qué les puedes ofrecer?
Se debe replicar este ejercicio para cada grupo o segmento identificado
durante el proceso. Existiran grupos de usuarios que no seran parte del
foco inicial del proyecto, pero que podrian incorporarse en caso de que
el proyecto escale mas adelante en el tiempo, razdn por la cual se puede
“adelantar” trabajo incorporandolos en este analisis.
Una vez respondidas las preguntas se debe complementar Ia
informacidon con algunos datos que sirven para determinar las cifras
asociadas al proyecto y su alcance.

éCuantos son?

¢A cuantos de ellos puedes llegar?

éCon qué frecuencia interactuas con ellos?

Pag. 9



VOCACIN FOR LA EXCELENCIA

ReBruta @&Rﬁ"?ﬁﬁ’ﬁﬁwm

d. ¢Qué obtienes a cambio?
e. ¢Como puede crecer tu relaciéon con ellos?
5. Finalmente, se deben organizar los distintos grupos de usuarios
definidos en base a la informacién levantada mediante esta
herramienta.

;Cémo llamas a este grupo?

Productores de lana de oveja del Rio Baker, Aysén.

iPuedes dibujarlos? £Cudles son sus necesidades?

(0 pegar una foto que los represente) Mercados estables para ventas de lana
Tecnicas modernas de esquila
Capacitacion en gestion empresarial
Acceso a financiamiento

Mejora en la calida de su producto

£ Qué les puedes ofrecer o les estas ofreciendo?

Asesoria técnica especializada en la produccion y comercializacion de la lana
Acceso a nbuevos mercados

Tecnologias para mejorar la calidad del producto

Programa de capacitacion y formacion continua

iCuantos son? £A cuantos de iCon qué :Qué obtienes £Como puede
ellos puedes o frecuencia a cambio? crecer tu relacién
Aprox. 150 quieres llegar? interactias con ellos?
75% enun con _ellos? Fidelizacion Mediante programas de
productores periodo de Reuniones mensuales Mejora la calidad y desarrollo comunitaric
- yasistencia segin cantidad de lana Alisnzas sstratagicss
2 anos requerndo

Figura 2. Ejemplo: productores de lana de oveja del Rio Baker, Aysén.

2.3. User Persona

Esta herramienta se centra en identificar los distintos perfiles de
usuarios utilizando como base sus comportamientos, necesidades vy
caracteristicas comunes de estos. Se busca facilitar la visualizacion vy
entendimiento del publico objetivo usando los distintos modelos que fueron
detectados en la etapa anterior (empatia), buscando entregar mas
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informacion sobre las necesidades, comportamiento, experiencias y
frustraciones del segmento en cuestidn. El objetivo de usar esta herramienta
es definir perfiles de usuarios ficticios que representan un resumen de lo que
se aprendi6 de ellos en la etapa de observacion.

Dado que durante el desarrollo del proyecto se va identificando nueva
informacion, es importante sefalar que requiere una constante actualizacion
para evitar cometer errores por considerar una imagen errénea de los
usuarios.

» ¢COmo se usa esta herramienta?

Se debe completar la informacién referente a los siguientes puntos,
mediante entrevistas u observaciones. Es importante que las
respuestas a estas sean precisas y no caer en desarrollar una imagen
basada en suposiciones.

Descripcion fisica

Edad

Género

Cultura

Gustos

Rutina

Habitos

Habilidades

Caracteristicas y pasatiempos

Metas

Desafios

Responsabilidades

Motivaciones

Frustraciones

Necesidades

Oportunidades

Pag. 11




o :lﬁ
ke VICACHN FOE L IOCILEMCIA

ReBruta @m"@ﬁ%m

2. Una vez que se cuenta con esta informacidn, debe ser analizada en
busca de patrones que permitan una definicidon de un perfil ficticio
que represente realmente a los usuarios.

3. De ser necesario, se puede complementar esta informacién con una
entrevista adicional enfocada en aspectos que sean importantes de
profundizar.

Nombre: Trabajador incansable
Disfruta las mananas tempranas
Conoce de practicas agricolas

Amante del rodeo

Caracteristicas y hobbies:

Juan Campos

Metas: - . T .
Modernizar la empresa agricola familiar con nuevas tecnologias
Aumentar la produccion y calidad de sus cultivos

Frase destacada

Desafios:

"Me gustaria mostrarle a la
gente de la ciudad como es la
vida aca en el campo”

Adaptarse al cambio climatico
Encontrar nuevos mercados para sus productos
Acceder a financiamiento

Responsabilidodes:

Gestionar las operaciones del campo
Asgurar el bienestar de su familia

Informacidn Demagrdfica:

Hombre 48 Edad

Motivaciones: Frustraciones:

®  Sagrada Familia, Maule Dificultad para acceder a financiamiento
Obstaculos burocraticos que afectan la operacion

del campo

Pasidn por el agro, transmitido por generaciones
Dezeo de preservar su patrimonio cultural a traves de la agricuttura

Necesidad, Oportunidades:

Creciente demanda por
productos frescos
Potenciales alianzas con
negocios locales

Habilidodes:
Experto en produccion de cultivos
Conocimientos en mecénica de
tractores

Acceso a maquinaria
moderna

Figura 3. Ejemplo: Juan Campos, agricultor de Sagrada Familia, Regién del Maule.

Fuente: Innova Kit, NOVO, Universidad San Sebastian.
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2.4. Definicion del problema

Como hemos revisado durante esta clase, definir el problema de forma
correcta es fundamental para poder trabajar una solucién que sea satisfactoria
para los usuarios que estan siendo afectados por este. Esto parece ser algo
sencillo, pero generalmente lo que al comienzo pensamos que corresponde al
problema, suele ser un sintoma generado por este. Para poder determinar un
problema de forma correcta, se deben identificar los factores que son parte de
este, lo que ayuda para analizarlo desde diferentes puntos de vista y
comprender el contexto en el cual se lleva a cabo. Esta herramienta se basa en
la definicidn de criterios claves que sirven para articular y evaluar el desafio,
permitiendo a su vez comparar muchos problemas que pueden ser diferentes,
pero que al analizarlos se logran identificar patrones comunes.

» ¢COmo se usa esta herramienta?

Se comienza por trabajar las preguntas de forma individual y luego, con
el resto de los integrantes del grupo. Para esto se debe hacer una
investigacién que permita levantar informacién asociada al problema en
cuestion referente a estadisticas o informacidén previa o posterior al
problema, la cual se complementa con la informacién recopilada en la
etapa anterior (empatia).
Se detallan las preguntas a continuacion:

éCual es el problema clave y por qué es importante?

¢Qué supuestos se han utilizado para definir este problema?

éPara quién es un problema?

¢Cuando y dénde experimentan este problema?

¢Qué implicancias tiene este problema para los usuarios?

¢Hay factores socioculturales que den forma al problema?

¢Qué evidencias del problema deben ser abordadas?

Pag. 13
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h. éSe puede reformular el problema para ser abordado de otra
forma?
3. Las preguntas se responden en orden y, una vez completadas, se debe
volver al inicio para comprender de forma global la problematica.
Algunas preguntas requeriran una discusion entre integrantes del
equipo para lograr consenso o incluso con terceras personas.
Luego, se debe redactar el problema en forma de enunciado como
resultado de este analisis
5. Aveces es necesario contar con un tercero que actie como “facilitador”
de la actividad de forma de trabajar de manera ordenada las ideas a

discutir.

ZCudl es el problema clave gue
estds tratando de abordar y
por qué es importante?

{Qué supuestos o sesgos
rodean o este problema?

Dificultad para cotizar
insumos agricolas en
distintas partes para
conseguir las mejores
condiciones
economicas y de
calidad.

Es un problema
importante porgue
afecta la rentabilidad del
negocia.

¢Para guién es un problema?
éCudndo y ddnde experimentan
este problema?

¢Cudles son las consecuencias?
£Cémo viven o se ven afectodos
of experimentar este problema?

Para los agricultores en
la Regidn de O'higgins,
que necesitan optimizar
sus costos y asegurar la
calidad de los insumos
para mantener la
competitividad

£ZQué factores socloculturales
dan forma a este problema?

Falta de accesoa
tecnologias de
informaciony
comunicacion, asi como
la disponibilidad de
ciertos insumos a nivel
regional.
Adicionalmente, existe
desconocimiento por
parte de algunos
agricultores, gue
compran en el mismo
lugar siempre, sin
cotizar.

2Qué evidencia tienes de que
vale la pena abordar este
problema?

Testimonios de
agricultores sobre las
dificultades enfrentadas
al momento de cotizar
los insumos, estudios
sobre el impacto
econdmico en la
rentabilidad de los
cultivos producto de
este problema (precioy
calidad de insumos) y
datos que demuestran
que existe una variacion
importante de precios
por zonas.

;Puedes pensar en este
problema de otra manera?
¢Puedes reformularlo?

¢Coémo podemos
optimizar el procesos de
adquisicion y logistica
para los agricultores al
Comprar sus insumos
agricolas?

;como podemos
facilitar el acceso a
informacion de preciosy
calidad de insumos en
tiempo real?

falta de un sistema eficiente de informacidn para los agricultores

Dicho de otra manera, el problema es:

Hazlo accionable: ENfatizar en elimpacto econdl

¥0 que nuestro propdsito es

3
<
=
-]
<
S
w
z

que puede tener

apoyar a los agricultores

Figura 4. Ejemplo: agricultores tienen dificultades para cotizar insumos

Fuente: Innova Kit, NOVO, Universidad San Sebastian.
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2.5 Punto de vista

A diferencia de las otras herramientas revisadas durante esta clase, la
herramienta de “punto de vista” no se centra en definir el problema, sino que
en establecer una direccidon para las acciones que siguen a continuacion.
Funciona mediante un enunciado del problema, incorporando una
comprension profunda de los usuarios y sus necesidades, lo que se traduce en
un producto que permite generar acciones concretas. El resultado de este
ejercicio entrega un enunciado, el cual no debe contener elementos de la
solucién, ni cdmo satisfacer las necesidades de los usuarios, se debe enfocar
en contar con un alcance lo suficientemente amplio como para pensar
diferentes alternativas de soluciones que van mas alla de lo obvio.

» ¢COmo se usa esta herramienta?
Se debe determinar de manera correcta al usuario antes de poder
aplicar esta herramienta.
Se trabaja en el punto de vista basado en 3 areas: usuario, necesidad
e insight, para lo cual se requiere considerar lo siguiente:
Enfoque claro.
Definicion del problema.
Definir criterios para evaluar ideas.
El punto de vista debe considerar los siguientes atributos:
Ser valido
Perspicaz
Procesable
Unico
Limitado
Significativo
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3. Para la primera columna “usuario”, se debe describir quién es el
usuario, dénde vive, su edad y cualquier otra caracteristica que sea

relevante

4. La segunda columna corresponde a “necesidades”, donde se deben
identificar cudles son las necesidades base que se deben satisfacer.

Como referencia, qgue las necesidades

VOCACEN PR L IO EMOIA

ReBrita @gmweT.m

se debe considerar

corresponden a verbos.

5. Respecto de los insights, tenemos que anotar los descubrimientos
una vez que se lleve a cabo el andlisis de la informacién recopilada.

Pedro Martinez, joven
emprendedor (28 anos) que
vive en Buin, RM.

Productor de nueces hace
mas de 10 afos,
actualmente las entrega a un
tercero para su
comercializacion

Toda su vida se ha dedicado
al campo y ha destacado por
la calidad de sus productos
y conocimientos técnicos,
pero no entiende mucho de
comercializaciony
negociacion

Acceder a nuevos
mercados para vender sus
nueces

Mejorar la visibilidad de su
producto en el mercado
local e internacional

Obtener informacion
sobre las tendencias de
consumo y preferencia de
los clientes

Desarrollar estrategias de
marketing efectivas para
diferenciar su producto

Esta orgulloso de su producto y es
conocido en la zona por su calidad,
por lo que cree gue podria crear una
marca distintiva que resalte la
calidad y el origen de las nueces

Sabe que hoy las redes sociales son
todo, pero no tiene los
conocimientos digitales.

Podria subcontratar este servicioy
posicionar su producto a un publico
mas amplio

joven emprendedor, productor de

[Usuario] __nusces

(descriptivo)

necesita potenciar la venta de su

[Necesidad] _producto

(verbo)

para lo cual creard una marca propiay se

[fnsfght] enfocara en redes sociales como canal de
venta

(convincente)

Figura 5. Ejemplo: productor de nueces que necesita mejorar su comercializacién

Fuente: Innova Kit, NOVO, Universidad San Sebastian.
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