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cQue es?

Introduccion

Este manual es un recurso de inspiracién, guia y
herramienta de “alineacion” para innovar y generar ideas
con base en los insights del trabajo de campo o de la
investigacion.

Es una herramienta para hacerte reflexionar, analizar y
poder avanzar en el analisis de la investigacion de los
usuarios para identificar cuales son sus necesidades
(problemas, pain points, frustraciones, ...) y traducirlas en
oportunidades de creacion de valor para la posterior
generacion de soluciones que resuelvan sus problemas.

Este manual es para todos los profesionales que se
dedican al disefio, la innovacion y la generacion de
propuestas de valor para los clientes y el mercado.
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Ordenar, agrupar y
comprender los
problemas y/o las
necesidades clave de los
usuarios investigados

;Para que?

Basado en los insights del trabajo de campo y
de la investigacion, su aplicacion nos permite:

Categorizar de forma
estructurada las
principales “necesidades”
(funcionales y emocionales)
de los usuarios

Introduccion
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Visualizar y enfocar
posibles rutas de creacién
de valor para explorar
oportunidades de
innovacion para resolver
los problemas de los
usuarios
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Facilitar un entendimiento
comun de todas las
personas del equipo sobre
las posibles oportunidades
de innovacion
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Conceptos clave

Insights:

Cosas que hemos observado y/o escuchado que nos han
sorprendido, aspectos mas relevantes, patrones que se
repiten, necesidades observadas o explicitadas por los
usuarios.

Necesidades:

Hacen referencia a motivaciones potentes que subyacen en la
conducta de compra, consumo y experiencia de uso de
cualquier persona. Se trata del conjunto de carencias y
exigencias de los usuarios identificadas en relacién con sus
interacciones en torno a un producto o servicio; es decir, a
aquellos problemas, disfunciones, frustraciones, pain points...,
que molestan al usuario e impiden una plena satisfaccion
(funcional y emocional) del problema que busca solucionar.
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Puntos Clave

Requerimientos

Para utilizar esta herramienta, es imprescindible haber realizado
previamente la investigacion del conjunto de usuarios de un
determinado segmento mediante el desarrollo de una etapa previa
de trabajo de campo para explorar sus experiencias con relacion al
uso de un determinado producto, servicio, experiencia, etc.

Una vez completado el trabajo de campo, en segundo lugar,
también es fundamental haber realizado varias sesiones de revisién
y analisis de los datos y la informacién conseguida y recopilada
durante el trabajo de campo. Durante las sesiones de andlisis de los
insights es imprescindible haber identificado las principales
necesidades (problemas, frustraciones, aspiraciones, deseos, gaps)
de los usuarios.

Finalmente, con base en estos insights, es basico tener elaborado
un documento de resultados con los principales “insights” (tanto a
nivel escrito, grafico y visual). Dicho documento, puede incluir
testimonios, citas, fotos, etc. Este documento con los insights mas
relevantes sera el punto de partida para desarrollar el “Mapa de las
areas de necesidades y oportunidades”
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A través de MANO podras explorar las necesidades mas relevantes de
los usuarios y sus experiencias de uso en torno a los productos /
servicios y asi, identificar y definir oportunidades de creacion de valor
para la posterior generacién de soluciones que resuelvan sus problemas

Paso:

Compartir
insights

|dentifica categorias
comunes

Agrupar y priorizar
por relevancia
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Elaborar Mapa
Areas Necesidades

Elaborar Mapa de
Oportunidades

MANO|VO1

Antes de comenzar
recuerda tener:

[0 Insights del trabajo de campo:
documento de trabajo con los principales
hallazgos (problemas, frustraciones,
aspiraciones, deseos, gaps) identificados
en la investigacion de los usuarios.

O Materiales minimos: post-its de diferentes
colores, papel DIN AO tipo flipchart,
rotuladores y cinta adhesiva de papel

[0 Tener claro que actores son relevantes
para las sesiones de trabajo
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Compartir insights

Compartir los Insights del trabajo de campo e identificar
las necesidades mas relevantes.

(testimonios, fotos, videos, ...)

Captura las necesidades e informacion mas relevantes
escribiéndolas en post-its y numerarlos, luego
engancharlas en un flip-chart o en la pared.

@ Exponer y comentar los hallazgos del trabajo de campo

Cuando analices todos los insights, antes de escribir en los postit de forma
concreta piensa en preguntas como las siguientes para ayudarte:

$Qué les frustra?, ¢ Cudles son las principales dificultades?, ¢Qué les provoca
las mayores quejas o comentarios negativos?, ¢ Cuéles son las cosas que les
gustaria cambiar?, ¢ Cudles son las principales dificultades que mencionan de
forma espontanea?, ; Cuales son las mas y las menos importantes?, ;Qué
harian ellos para mejorar una solucion?

Joan Vinyets 2019
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Ejemplo

Nuestro caso corresponde a un fabricante de equipos y dispositivos.
A continuacién, puedes ver los principales insights del trabajo de campo que
corresponden a las necesidades que identificamos en nuestras observaciones

de los usuarios y a sus testimonios:

OIC)

O

INSIGHTS: NECESIDADES

“La verdad es que es bastante dificil de saber como funciona, ...
siempre te acaban llamando”

“No entiendo porqué siempre tenemos que ir para verificar que la
maquina funciona,...se pierde mucho tiempo”

“Nosotros los comerciales estamos siempre en contacto con el cliente
y luego los de marketing son los que lanzan los nuevos productos”

“Yo me pregunto por qué primero hay que llamar al call center, luego al
servicio técnico y a veces consultar el manual”

@

10. “Nosotros los
comerciales estamos
siempre en contacto
con el cliente y luego los
de marketing son los
que lanzan los nuevos
productos”

13. “yo me pregunto por
qué primero hay que
llamar al call center,
luego al servicio técnico
y a veces consultar el
manual”
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Identifica categorias
comunes, categorizar
y agrupar

@)
@)

@)
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Encontrar temas o categorias comunes

Agrupar por similitudes con base en el tipo de tematica
o problematica especifica que tengan. Por ejemplo,
piensa en categorias como: organizacion,
funcionalidades, usabilidad, experiencia, rendimiento,
calidad, informacién, conocimiento. Puedes escribir de
2 a 3 categorias por cada nota adhesiva antes de
decidir las finales.

Categorizar las necesidades segun afinidades y
patrones comunes (por ejemplo: necesidades
emocionales, funcionales, organizacion, experiencia
cliente, etc.). Decidir las categorias finales y grupos
segun problematica especifica. Escribir el titulo de la
categoria en un postit de color distinto y agrupar todas
las notas adhesivas relacionadas con la misma
problematica.
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Ejemplo

&)

)

10. “Nosotros los
comerciales estamos
siempre en contacto
con el cliente y luego los
de marketing son los
que lanzan los nuevos
productos”

ORGANIZAR,

COMPARTIR CONOCIMIENTO

13. “yo me pregunto por
qué primero hay que
llamar al call center,
luego al servicio técnico
y a veces consultar el
manual”

EXPERIENCIA USUARIO
ASISTENCIA

EXPERIENCIA DE
USUARIO

1. “la verdad es que es
bastante dificil saber
como funciona, ...
siempre te acaban
llamando”

13. “yo me pregunto por
qué primero hay que
llamar al call center,
luego al servicio técnico
y a veces consultar el
manual”

9. "como esté todo
repartido en diferentes
sitios (manual, pdf, call
center,..) siempre te
acaban llamando para
qué se lo soluciones®
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Agrupar y priorizar
por relevancia

@)
@2)

@)
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Establecer la relevancia por cada grupo de categoria.
Categoriza las necesidades segun afinidad y patrones
comunes con base en su relevancia.

Una vez realizada una primera priorizacion, hace falta
contrastarlo de nuevo con todo el equipo para discutir y
acordar si realmente refleja el nivel de relevancia y
prioridad que existe desde el punto de vista, percepcién
y opinién de los usuarios. Intenta ponerte en sus
zapatos y pensar si realmente responde a aquello que
es esencial desde su realidad.

Validar y colocar un titulo a cada categoria. Ahora por
cada columna completada debes validar el nombre
para toda la categoria que resuma de manera explicita
el ambito comun de las distintas necesidades
agrupadas y priorizadas segun su relevancia.
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Ejemplo

OIDIC)

Par hacerlo mas facil, puedes hacerlo utilizando un gréfico de
relevancia (+ Importante/Extremo y — Importante/Moderado) para
colocar los distintos post-it en funcién de su nivel de importancia,
extrema o moderada, segun la relevancia que las necesidades
tienen para los usuarios. Coloca arriba en cada columna aquello
mas importante y abajo lo mas moderado y menos importante.

P~
- +
1. “la verdad es que es
bastante dificil saber
como funciona, ...

siempre te acaban
llamando”

EXPERIENCIA DE
USUARIO

13. “yo me pregunto por
qué primero hay que
llamar al call center,
luego al servicio técnico
y a veces consultar el
manual”

9. "como esta todo
repartido en diferentes
sitios (manual, pdf, call
center,..) siempre te
acaban llamando para -
qué se lo soluciones*
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Elaborar Mapa
areas necesidades
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Realizar el mapa de las areas de necesidades de los
usuarios siguiendo la categorizacion y la relevancia de
los grupos definidos anteriormente. Ubica cada uno de
los grupos en un area del gréafico, puedes realizarlo
pegando los post-its utilizados anteriormente en la
plantilla adjunta en pdf. Cada segmento del grafico
correspondera a un area especifica de necesidades.

Lo importante es no sobrepasar el nUmero maximo de 5
areas de necesidades. En cada area hay que colocar las
distintas necesidades siguiendo su categorizacion y
orden de relevancia. Se aconseja poner en el centro,
tocando al usuario, aquellas que tienen mayor
relevancia y en la parte exterior aquellas mas
moderadas y menos relevantes.

Una vez realizado el mapa de areas de necesidades es
el momento de transformar estos insight en
oportunidades de innovacion.
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Ejemplo

qué se lo soluciones*

EXPERIENCIA DE
USUARIO

13. “yo me pregunto por

qué primero hay que
llamar al call center,

luego al servicio técnico
y a veces consultar el

manual”

1. “la verdad es que es
bastante dificil saber
como funciona, ...
siempre te acaban
llamando™

20. "con todas las
muestras analiticas
que hacen al dia deben
de estar muy
atentos...imaginate que
una analitica se
‘equivocan..."

ORGANIZACION

8. “los del call center

son los que gestionan
todas las quejas de lo
que no funciona a los
clientes. A nosotros el
briefing del producto

nos los da marketing”

10. “nosotros los

comerciales estamos

siempre en contacto

con el cliente y luego los

de marketing son los

que lanzan los nuevos
uctos*
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Elaborar Mapa
de oportunidades

&)

&)
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Explorar y generar rutas de creacién de valor. Revisa y
piensa en todas las necesidades que estan colocadas
en cada area. Dado que una de ellas puede representar
una oportunidad de creacion de valor. Intenta centrarte
en aquellas necesidades que frustran mas a los
usuarios, las que son mas extremas y relevantes.

Preguntate, ¢ con qué propuestas de valor se podrian cubrir
las necesidades mas relevantes?, ; De qué forma se podrian
resolver los problemas, frustraciones que explicitan las
necesidades?, ;Cudles son aquellas necesidades mas
parecidas que permitirian establecer una propuesta
especifica de valor para explorar oportunidades de
innovacion?

Una vez identificadas, define un nombre por cada ruta
de valor e incluye graficamente aquellas necesidades
que forman parte de la ruta.
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Ejemplo

DI

9. "como esté todo

center,.) siempre te

RUTA 1:
Digitalizacion
servicio al cliente

repartido en diferentes
sitios (manual, pdf, call

acaban llamando para
qué se lo soluciones* |

13. “yo me pregunto
qué primero hay que
llamar al call center,

luego al servicio técnico
y a veces consultar el

manual”

EXPERIENCIA DE
USUARIO

por

1. “la verdad es que es

bastante dificil saber

como funciona, ...

siempre te acaban
do”

RUTA 2:
Programa de
Customer Centricity

ORGANIZACION

10. “nosotros los
comerciales estamos
siempre en contacto

8. “los del call center
son los que gestionan
todas las quejas de lo
que no funciona a los
clientes. A nosotros el
briefing del producto
nos los da marketing

20. "con todas las
muestras analiticas
que hacen al dia deben
de estar muy
atentos...imaginate que
una analitica se
‘equivocan..."
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Ya tienes listo tu mapa de oportunidades. Esta herramienta
€s un recurso que te permite la visualizacion de las distintas
rutas de innovacion. Es el punto de partida para la
innovacion y el disefio de propuestas de valor que
solucionen los problemas identificados con la investigacion
de los usuarios.

Cada una de estas rutas es un punto de partida para
explorar y generar ideas de como innovar productos y
servicios que aporten valor a los usuarios dando respuesta
a sus necesidades. Ahora, el siguiente paso es utilizar esta
herramienta en la generacion de ideas siguiendo cada una
de las rutas.
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Referencias

Para saber mas:

DESIGN RESEARCH METHODS: http://designresearchmethods.com/tools/
101 DESIGN METHODS: http://www.101designmethods.com/

VALUE PROPOSITION DESIGN: https://www.strategyzer.com/books/value-proposition-design
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Referencias

Plantillas

e Mapa de Area de Necesidades y Oportunidades

* Preguntas Guias para el andlisis de insights y para
elaborar el mapa de oportunidades
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Cuando analices los insights, preguntate:

¢ Qué les frustra?

Cuando analices los insights, preguntate:

¢,Cuadles son las
principales dificultades
que mencionan de forma
espontanea?

Cuando analices los insights, preguntate:

Cuando elabores el mapa de oportunidades,
preguntate:

¢,Cuales son aquellas
necesidades mas parecidas
que permitirian establecer una
propuesta especifica de valor
para explorar oportunidades
de innovacion?

Cuando analices los insights, preguntate:

¢, Cudles son las
principales dificultades?

Cuando analices los insights, preguntate:

¢,Cuales son las mas y
las menos importantes?

Cuando analices los insights, preguntate:

Cuando elabores el mapa de oportunidades,
preguntate:

Cuando analices los insights, preguntate:

¢ Qué les provoca las
mayores quejas o
comentarios negativos?

Cuando analices los insights, preguntate:

¢ Qué harian ellos para
mejorar una solucién?

Cuando elabores el mapa de oportunidades,
preguntate:

¢, Con qué propuestas de
valor se podrian cubrir
las necesidades mas
relevantes?

Cuando elabores el mapa de oportunidades,
preguntate:

Cuando analices los insights, preguntate:

¢,Cuales son las cosas que
les gustaria cambiar?

Cuando analices los insights, preguntate:

Cuando elabores el mapa de oportunidades,
preguntate:

¢,De qué forma se podrian
resolver los problemas,
frustraciones que explicitan
las necesidades”?

Cuando elabores el mapa de oportunidades,
preguntate:
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Licencia:

Esta herramienta “MANQO” se encuentra bajo una licencia internacional Creative
Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional.
Bajo esta licencia eres libre de:

Compartir: copiar y redistribuir el material en cualquier medio o formato
Adaptar: remezclar, transformar y crear a partir del material

El licenciador no puede revocar estas libertades mientras cumpla con los términos
de la licencia, bajo los siguientes condiciones:

Reconocimiento: Debe reconocer adecuadamente la autoria, proporcionar
un enlace a la licencia e indicar si se han realizado cambios. Puede hacerlo de
cualquier manera razonable, pero no de una manera que sugiera que tiene el
apoyo del licenciador o lo recibe por el uso que hace.

NoComercial: No puede utilizar el material para una finalidad comercial.
Compartirlgual: Si remezcla, transforma o crea a partir del material, debera
difundir sus contribuciones bajo la misma licencia que el original.

El texto completo de esta licencia esta disponible aqui:
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es_ES
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
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