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Introduccion

Mediante la definicion de un nuevo modelo agil basado en service
design para la exploracién de productos innovadores en segmento no
atendidos, La Unidad de I+D+i de Findeter pudo involucrar de manera
activa y participativa a sus grupos de interes, con el objetivo de
aumentar el éxito de los productos/servicios y sobre todo, suplir las

necesidades reales de nuevos segmentos de mercado inexplorados.

Este nuevo modelo fue validado como una primera iteracion del mismo
a través de la implementacion de un piloto, en alianza con una forma
consultora, con el que se buscd solucionar cuatro retos clave de la
entidad. Resultado de este piloto fueron construidos cuatro (4)
prototipos de nuevos productos pensado para segmentos de mercado

gue no habian sido explorados anteriormente en la entidad.

En el desarrollo de este documento se describen las generalidades
del modelo propuesto; sus fases y actividades clave, asi como los
principales resultados del piloto y las recomendaciones generales para

su implementacion.
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Modelo service
design Findeter

El modelo agil de desarrollo de productos propuesto para Findeter cuanta
con cinco (5) fases y ha sido disefiado tomando como referencia las
brechas identificadas en una etapa inicial de diagnostico, asi como las
variables clave con mayor potencial de explotacion para garantizar la
generacion de valor a través de la innovacion. Este modelo, ademas, es
una propuesta que concibe como naturaleza la iteracion y el prototipado
constante, dos conceptos claves del disefio de servicios (service design),
gue segun lo evidenciado en el diagnéstico inicial realizado con la
encuesta de nivel de aprovechamiento de diseio (service design), no se

tienen tan presentes actualmente el Findeter.

Como se evidencia a continuacion, el modelo propuesto es una
adaptacion especifica a las necesidades clave de Findeter y combina las
mejores practicas de dos marcos metodoldgicos que se han convertido
en referentes mundiales para todo tipo de organizaciones; por una lado,
service design, como principio rector del disefio de servicios que tiene
como eje central al usuario y parte su disefio basado en las necesidades
de este, y por otra parte, el marco de trabajo agil, scrum, un mindset de
desarrollo de proyectos que ayuda a las organizaciones a convertirse en

creadoras de valor constantes, en intervalos de tiempo cortos.
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Modelo Service Design Findeter

Propuesta de modelo agil para el desarrollo de productos en Findeter
(Basado en Service Design)

Fase 1

Inmersién

Aproximacion clara

poblacion, a través
de la construccion

de una mirada
conjunta.

Actividades

Exploracion de
escritorio
Definicion y

alienacion del equipo

Construccion de
instrumento de
inmersién
Exploracion de
campao

Fase 2

Anélisis e

identificacién
de insight

Sintesis de la
informacion clave y
priorizacion de
insight clave del
proceso,

Espacio de iteracick

Actividades

« Construccion de
diagrama de
afinidades

+ |dentificacidn de
service blueprint o
journey map

« Priorizacion de
insight (Punto de
aprobacion)

Fase 3

Actividades

Planificacién de la
sesion e inspiracion
Generacion de ideas
Seleccian de ideas y
definicion de
concepto solucion
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Fase 4 Fase 5

Refinamiento
de prototipo y
testeo

Escalamiento
de la solucion

Construccion de
prototipo y
desarrollo de
experimentos para
validacion de
conceptos.

Actividades Actividades

* Definicign de * Documentacion de
prototipo a realizar resultados

* Sprint de * Presentacion de

perfeccionamiento
de prototipo

» Experimento de
testeo

resultados y decision
de escalamiento
(Punto de
aprobacidn)

» Retrospectiva de
equipo

+ Entregaa
implementacion

Grafico 1. Modelo de service design propuesto para Findeter
Fuente: tesis de Maestria Fabian Romero Puerto, 2023.



I Fase
1

En esta primera fase del modelo se propone realizar una inmersién que
permita aproximar de manera clara a los equipo de trabajo con la poblacion
y/o el problema a trabajar, logrando asi construir una mirada conjunta que
integre desde el punto de vista de la empresa hasta el punto de vista de los
clientes y usuarios finales de los servicios a disefiar (Vianna et al, Design
thinking - Innovacién en los negocios, 2016). Para esto, se definen las

siguientes actividades a desarrollar en esta fase:

1.1. Exploracidén de escritorio: antes de arrancar es clave identificar desde
la busqueda de escritorio, diferentes conceptos, datos, referencias y
soluciones pasadas construidas para la poblacion y/o problemética a
analizar.

1.2. Definicién y alienacion del equipo

1.3. Construccion de instrumento de inmersién: una vez definida la
vision y el equipo, se debera construir un instrumento claro que permita
identificar los puntos clave que se desean entender con el usuario o grupo
de interés a trabajar.

1.4. Exploracién de campo: esta actividad es una de las mas importantes
de la fase, en ella se desarrolla y/o ejecuta el instrumento de inmersion
disefiado, es aca donde se obtiene la informacion clave que servira como

referencia.



Fase
2

Una vez se cuenta con la informacion primaria y
secundaria recolectada de la fase de inmersion, el

¢  equipo debe realizar una ardua tarea para analizar y
sintetizar la informacion clave y a partir de esto, priorizar

los insight que movilizaran la construccion de la solucion.

2.1. Construccion de diagrama de afinidades: se debera construir un
diagrama de afinidades, herramienta que permitird organizar en pequefos
cluster tematicos toda la informacion. Este sera un trabajo que el equipo del
proyecto debera realizar como un primer sprint.

2.2. Identificacion de service blueprint o journey map: segun el tipo de
iniciativa se construird el service blueprint o journey map de los usuarios o
clientes identificados.

2.3.Priorizacién de insight: una vez analizada y sintetizada la informacion,
se deben definir y priorizar los insight clave que guiaran al equipo. Como bien
lo menciona (Vianna et al, 2016, p. 68) “un insight es el hallazgo proveniente
de la inmersion, laidentificacion de una oportunidad sustentada en

informacion”.

Nota: es importante resaltar que, el modelo propuesto esta disefiado para ser
una iteracion en si, por esta razon, si una vez se obtienen los datos de la
inmersion se decide que la informacion no es suficiente para construir insight

gue orienten el proyecto, se podra regresar a la fase anterior.
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Es la etapa de mayor divergencia y donde se requiere de mayor creatividad
por parte del equipo de trabajo. En service design las ideas son parte de un
proceso evolutivo mayor, que incluye entre otras la combinacion, mejora,

seleccion, perfeccionamiento y hasta desistimiento de estas.

3.1. Planificacion de la sesién de inspiracion: a diferencia de
lo que muchas personas piensan, desarrollar espacios de
ideacion requiere una planificacion detallada. Por esto, es crucial
gue el responsable de innovacion que lidere el espacio disefie
una sesiéon segun el publico objetivo.

3.2. Generacion de ideas: en este espacio el objetivo es contar
con el mayor niamero de ideas posible, los asistentes al espacio
de ideacion trabajaran segun las indicaciones entregadas y
produciran el mayor numero de ideas posible.

3.3. Seleccion de ideas y definicion de concepto solucion: a
través del uso de diferentes herramientas, los equipos
solucionadores deberan priorizar y seleccionar aquellas ideas
gue mejor respondan al reto planteado. Como resultado de esta
priorizacion podran combinar, eliminar, reestructurar o mejorar
las ideas iniciales, toda vez que, puedan definir a través de un
consenso un Unico concepto de solucion que mejor de respuesta
al reto, este concepto plasmado de manera generar se convertira

en un primer prototipo de solucién.
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La creacion de prototipos es un esquema holistico que requiere que los
equipos de trabajo identifiquen un contexto amplio y sobre este puedan
empezar a enfocar sus esfuerzo puntuales para la creacion del prototipo,
definiendo como punto de partida el propdsito del prototipo a realizar, segun
alguna de las tres principales razones que motivan la creacion de un prototipo

de servicios: explorar, evaluar y comunicar (Stickdorn et al., 2018).

4.1. Definicién de prototipo a realizar: antes de empezar con el
perfeccionamiento del prototipo y una vez se cuenta con el prototipo liviano
del concepto de solucidn, el equipo de trabajo debe identificar el propdsito del
prototipo, es decir, esa razon clave para la cual lo construiran.

4.2. Sprint de perfeccionamiento de prototipo: con la definicion del
proposito del prototipo, el equipo de trabajo realizara una sesion de
planeacién del sprint, en esta sesion definiran la hoja de ruta y las tareas
necesarias para el disefio del prototipo.

4.3. Experimento de testeo: el equipo debera desarrollar un experimento
gue le permitira testear con grupos de interés clave la solucion propuesta, en
esta actividad deberan ser validados o rechazados aquellos conceptos clave

de la solucion.



Fase

Como fase final del modelo, se propone el
escalamiento de la solucion propuesta. En esta fase el
equipo de trabajo se encargara de preparar de la
mejor forma para solucién para ser entregada al

equipo o area responsable de su implementacion.

5.1. Documentacion de resultados: con toda la informacion del proceso, el
equipo de trabajo realizara una documentacion resumida del proceso
desarrollado, con el fin de obtener la trazabilidad suficiente del proceso que le
permita sustentar de manera certera los resultados del proceso.

5.2. Presentacion de resultados y decisidon de escalamiento: el equipo de
trabajo realizara una presentacion de la solucién construida ante el sponsor
de los principales hallazgos, insight, poblacién objetivo y los resultados del
experimento desarrollado.

5.3. Retrospectiva de equipo: el equipo de innovacion liderara una sesion
de retrospectiva con el equipo de trabajo, donde se podran identificar
lecciones aprendidas, buenas practicas, habilitadores y barreras identificadas
a lo largo del ejercicio, buscando generar una cultura de experimentacion
basada en la experiencia.

5.3. Entrega a implementacion: si la solucién propuesta fue aprobada para
su implementacion, se debe desarrollar esta actividad final del modelo, aqui a
través de un marco de trabajo agil se describe el paso a paso para

implementar la solucion.



Resultados
piloto

Luego de la definicion del modelo propuesto para la exploracion de
nuevos productos basado en service design, Findeter a través de su
Unidad de investigacion, desarrollo e innovacion 1+D+i realizo la
contratacion de una firma consultora externa con amplia experiencia en
manejo de comunidades y validacién de nuevos productos en diversas
regiones del pais.

Asi las cosas, el equipo de la Unidad I+D+i definio cuatro retos a
trabajar enfocados a atender el segmento de mercado no atendido de
la economia popular y a partir de estos, implementé el modelo
propuesto obteniendo como resultado las soluciones descritas

posteriormente, que abarcan las actividades de turismo, reciclaje y

acueductos comunitarios.

Sesiones de implementacion del modelo para laexploracion de soluciones.
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Solucion:

Linea de crédito: Transforma turismo regional

Es el primer producto de Findeter 100% digital al que podran acceder
actores de turismo regional a través de la postulacion de un proyecto
gue impulse el desarrollo y la infraestructura del sector, permita una

asociatividad entre actores y aumente la conectividad del pais.

Esta solucion fue priorizada para implementacion y a través de una
alianza con Mincomercio, se propone disefar una linea de tasa
compensada que pueda financiar infraestructura y mejorar la
conectividad para los actores de turismo regional del pais, a través de

esquema de asociatividad temporal y una garantia conjunta.
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Nombre del Proyecto

Lider del Proyecto

Solucion:

APP Sefor Rodriguez, aplicacién que permite: Hacer diagndstico Una
asesoria Una articulacion Con los programas de Findeter para la
renovacion o reparacion de los acueductos rurales, en donde la
comunidad participa de manera colaborativa a través de formatos listos

gue se adaptan a cada necesidad de usuario o0 comunidad.

Luego de una fase de validacion de mercado, se evidencio que el
Ministerio de vivienda, ciudad y territorio, lanzo un programa de apoyo
a esta poblacion por objetivo, por esta razdn no se prioriza como
solucion a implementar, en pro de evitar duplicidad de esfuerzos por

parte de las entidades del Gobierno Nacional.
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Beneficios

! I

Solo se aprovecha el 18% de los residuos

Solucion:

A través del fondo de transformando regiones y en asociacion con la
UASP financiar proyectos de las asociaciones de recicladores donde
se garantice un mejor uso del material recolectado y se apoye a los
asociados.

Esta solucion es priorizada para implementacion, por esto, se debe
gestionar con el equipo de la UAESP de Bogota un modelo de
asociatividad que permita materializarla y beneficiar a la poblacion

objetivo.



Resultados piloto

PROYECTO
_AQUATER
| m— L
Acueductos

Comunit >

Solucion:

Guias tipo cartilla que buscan integrar la financiacion y apoyo del
Gobierno nacional, la experiencia y Conocimiento de las
universidades y el Reconocimiento de la experticia de las
Comunidades, en los territorios a Traves de la coordinacion y gestion
de Findeter.

Luego de una fase de validacion de mercado, se evidencio que el
Ministerio de vivienda, ciudad y territorio, lanzo un programa de
apoyo a esta poblacion por objetivo, por esta razén no se prioriza
como solucion a implementar, en pro de evitar duplicidad de

esfuerzos por parte de las entidades del Gobierno Nacional.
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Es clave identificar durante todo el desarrollo de las
nuevas soluciones, elementos clave que permitan
consolidar un modelo de negocio final que acompafrie
la presentacion de la solucién y permita la toma de
decisiones de implementacion.

Es esencial que para entrar al proceso de
implementacion exista un analisis minucioso del
mercado potencial o segmento de mercado no

atendido al cual se desea llegar, donde tengan claro
el tamanio, las tendencias y las oportunidades

Es vital destacar claramente la propuesta de valor
planteada para el nuevo servicios a través de unas

funciones minimas que les permitan llevarlo al mercado

potencial y comprobar su interés por el mismo.
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Recomendaciones
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Resulta importante tener un enfoque de métricas
accionables que prioricen y ofrezcan informacion
practica para tomar decisiones informadas en periodos
cortos de tiempo e iterar el producto/servicio orientado

a las estrategias de implementacion.

Dentro del proceso de implementacion es
importante fomentar la colaboracién estrecha
entre las diversas areas involucradas en el
proyecto, desde I+D+i, pasando por productos y
mercadeo., hasta el equipo comercial en campo.

Es clave para el desarrollo de los nuevos
servicios, mantener no solo en el disefio de las
soluciones sino también en todo el proceso de
implementacion, metodologias agiles que
permitan realizar entregas constantes de valor.
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