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Laboratorio
Innovation:

<"6mo conectar con las necesidades humanas y &

Co-construir un  entendimiento compartido  del
ecosistema institucional sobre el que el laboratorio de
innovacién publica de la UPME desarrolla su accion,
identificando retos clave y las relaciones entre los actores
del sistema para definir oportunidades de conexion e
intervencion.
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UPME

Contenido

Estos laboratrios estardn orientados a la identificacion y materializacion de
oportunidades de transformacion para los productos, servicios y procesos
institucionales, contribuyendo asi a la consolidacidn de una organizacidn mas
resiliente, eficiente y orientada al ciudadao.
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Ten en cuenta

<

1

EL LAB INICIA DESDE LAS 8:00 A.M. Y
FINALIZAALAS 11:00 A.M

2

NO ES PERMITIDO USAR EL CELULAR
PARA HACER OTRA ACTIVIDAD QUE NO
SEA LA EXPERIMENTACION EN EL
LABORATORIO.

3

NO ESTA PERMITIDO ATENDER
REUNIONES DE TRABAJO ENEL
LABORATORIO.

4

NO ESTA PERMITIDO ATENDER
LLAMADAS EN EL LABORATORIO, Sl
ES MUY URGENTE DEBES
RETIRARTE DE LA ACTIVIDAD.



Los Laboratorios se caracteriza por:

1
Ser Unico, disefiado para ensefiarles y
presentarles habilidades, técnicas o

ideas practicas que después podran usar

en su trabajo.

lenvenido a su o 5
EJ%O ratqrio de U ermsiopmoasee
Innovacion

Estos cuatro laboratorios estan concebidos bajo el paradigma de la

Innovacion Pablica y se configuraran como entornos controlados y y el consenso.

colaborativos, en los cuales la experimentacion sistematica de soluciones
innovadoras se viabilizara mediante la integracion de metodologias

4

estructuradas tales como, Design Thinking o Lean Startup y Agile, asi :
Ser un espacio para aprender

3
. A 7
{Quees? E Ser un trabajo guiado y construido
a partir del debate, la comunicacion
como de herramientas especializadas para el prototipado, el analisis '

o , haciendo, para experimentar de
avanzado de datos y la aplicacion de tecnologias emergentes (Mazzucato,

manera controlada y un espacio

2018; Ries, 2011). seguro para el fallo.
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UPME

Objetivos Estratéqgicos:

1. Promover mejoras disruptivas e incrementales en
procesos organizacionales y sociales

2. Fomentar la co-creacion a través de equipos
multidisciplinares

3. Validar hipotesis mediante ciclos iterativos de
pruebay error

4. Impulsar una cultura organizacional de innovacion ,
Basada onlacvidencia Espacios de construccion colaborativa, para

experimentar, iterar, simular y validar oportunig




Metodologia de las
sesidnes

EMPATIA IDEACION VALIDACION
Herramientas:
LABORATORIO 1 o bt LABORATORIO 2 e LABORATORIO 4
* _ +Flor de Liz » 4 +Matriz QFD para producto 4
+Tres Lentes de la Innovacion +Diagramas de Produccién :
+Método ATAR

+ Storyboards

+Evaluacion PNI +Role-playing

Objel 1 5 Objetivo: Ser Constructor

Obijetivo: Ser Solucién Objetivo: Ser Acuerdo
Herramientas: Herramientas: Herramientas:
+Hilo Rojo +Jobs to be done +Protocolos de Implementacion
+| 'c\égono dc Mtorcs v . +S(AMPLR Y . CO""OIJ('J.
Necesidades R A Preguntas provocadoras +Evaluacion colaborativa y de
INSPIRACION s Mos PROTOTIPO expertos
LABORATORIO 1 LABORATORIO 3 +Sistemas de Puntuacion y

+Costumer jormey Map
tecnologias para validar.



Indice de la Jornada

DESIGN THINKING IDEACION:
Actividad 1: Pensar como Actividad 4: Custumer
disenador jorney map
8:00 a.m. a 8:30 a.m. 10:00 a.m. a10:30 a.m.

02 04

IDEACION BREAK
Actividad 2: Jobs to be done 2:4>a.m.2a 10:00a.m.

o 8:30 a.m. a 9:15 a.m. o



Equipo

Nuestro equipo sera asi, ten presente para preguntas o ideas.




CARTAS DE JUEGO &

UPME

Cartal Carta 2

Si no se habla ;Como se construye? Si no escuchamos ¢;Como debatimos?

®




CARTAS DE JUEGO

Debemos Seguir el Tiempo

Debemos ser @Ggiles, sino lo smos
ser@ qué adan no lo tenemos claro.

Carta 4

%’

El No, NO EXISTE.
ACA TODAS LAS IDEAS SON VALIDAS,
NADA ES FALSO, NADA ES MALD, NADA
ES IMPOSIBLE.




RETO 1:

Gestion del Tramite de Incentivos
Tributarios

Pregunta Orientadora: ;Como genero una atencion
oportuna a las solicitudes?

Problema: Este servicio ha presentade un crecimiento
exponencial importante y entre el 2023 y el 2025 que
desborda la capacidad instalada de la Entidad. Se
gestiona de la mejor forma con los recursos disponibles
ya gue hay elementos que no permiten alcanzar una
oportunidad del 100%. A pesar de los esfuerzos del
proceso en la atencidn, dedicacidn en espacios
adicionales a las jornadas laborales, a la priorizacion y
gestion de estas solicitudes, no ha sido posible
disminuir a 0 las solicitudes por fuera de términos.
Razén por la cual se requiere analizar desde una
perspectiva diferente las alternativas que requiere este
tramite para hacerlo mas eficiente y responder de
manera oportuna a los solicitantes

Temas de la

experimentacion

RETO 2:

Tramite Oportuno de PQRSD

Pregunta Orientadora: ;Como mejoro la experiencia del
procesc PQRSDF?

Problema: materializacion del riesgo de gestidn:
“Posibilidad de afectacion reputacional por no dar
respuesta a las PQRSDF, hacerlo de manera
extemporanea, incompleta o con informacian errada
debido al desconocimiento y/o falta de apropiacién de
los lineamientos de la Politica de Servicio al Ciudadano
y procedimientos documentados por parte del personal
de algunas dependencias misionales; falta de
compromiso y experticia del Talento Humano
asociado al proceso Servicio al Ciudadano, esta
materializado; debido a que, de acuerdoe con la
evidencia presentada en el monitoreo de la primera
linea de defensa del proceso, se registran solicitudes
vencidas, incumpliendo la Politica Institucional de
Servicio al Ciudadano y el procedimiento P-5C-01
Atencion al Ciudadano - Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones

RETO 3:

Planeacion Integral Minero
Energética

Pregunta Orientadora: jcomo genero planes de trabajo
integrales y atriculades con todos los actores
involucrades en la UPME?

Problema: El ejercicio de elaboracion de los Planes
Minero-Energéticos se realiza de forma segmentada por
dependencias de acuerdo con la responsabilidad o
asignacién por energético. Sin embargo, se requiere
establecer los mecanismos y metodologias que
permitan desarrollar una construccion articulada y
armonizada de los planes dentro de un mismo
elemento estratégico que los concentre a todos y
permita desarrollar una planeacion integral,
propiamente dicha.



Design Thinking es una forma
de resolver problemas a
través de la creatividad




Pensar como diseflador puede
transformar la forma en que las
organizaciones desarrollan
productos, servicios, procesos y
estrategias. Este enfoque, conocido
como design thinking, combina Lo
deseable desde el punto de vista
humano con lo que es
tecnolégicamente factible y
econémicamente viable.

pensar como disefador

SQUE ES?

NIABILITY
PESIR-ABIL\TY

También permite que las personas
que no tienen formacién como
disenadores utilicen herramientas
creativas para abordar una amplia
gama de desafios.

FEAS|BILITY

The intersection where design thinking lives




SISTEMA
pensar cdmo disehador

Vivimos y trabajamos en un mundo de sistemas CONVER&E
interconectados, donde muchos de los problemas pIv ER-& E ake choices
que enfrentamos son dindmicos, multifacéticos e create cholces ™

inherentemente humanos.

Divergent and convergent thinking a



INSPIRAT ION
IDEATION

Pensar como un
disenador requiere sonar
con ideas alocadas,
tomarse el tiempo para
experimentar y probar, y
estar dispuesto a fallar
pronto y con frecuencia.

IMPLEMENTAT IoN

The 3 core activities of design thinking



Hay diferentes categorias de problemas:
problemas simples, que, por lo general,
tienen una solucidn; y problemas con cierto
grado de complicacion, con diferentes causas
y diferentes planteamientos.

En ese sentido, el Design Thinking estd
pensado para escenarios complejos donde
reina la incertidumbre, las cosas no son
predecibles, no hay datos exactos ni a veces
previos, no sabemos muchas cosas, pero en
estos marcos es importante contar con
métodos experimentaciéon, en los que que
probamos y vamos iterando, evaluando si la
solucion pensada sirve o no. Las soluciones se
van dando en la medida que pruebas,
que vas adaptando.

;QUE ES?
pensar cOmo disenador

oV

1 Entender el origen del problema

2 Practicar la observacion

Ver cosas que otros no ven

||

LLER L]

04 Explorar todo el contexto

-5'5 Utilizar diferentes metodologias cualitativas de exploracion o
investigacién para conocer las necesidades y las problemdticas a fondo

06 Aprender haciendo y experimentacion

= 07 Lleva a la accidén




Recuerda que el pensamiento de disefo o
Design Thinking nos permite convertir lo complejo, en
ideas comprensibles por eso es importante:

1. Comienza por ubicar en un mapa de sistema los
factores que definen el problema complejo.

2. Focalizate en la comprension de los actores como
stakeholder, con aspiraciones, poder,

roles y comportamientos en un sistema.

3. Prioriza la perspectiva de urgencia del grupo de
usuarios que ustedes quieren trabajar para disenar
cony para ellos.

4. Desarrollar soluciones que realmente respondan a
las necesidades, que le gusten al grupo focal de
usuarios y que fomenten el desarrollo sustentable
del sistema y sus actores.

PRINCIPIOS
pensar cdmo disenador

Principios:

‘ (9] Mente de principiante
8 oo

Qeoeem

K

(VLR No es lineal
06 Aprender haciendo y experimentacion

Vo7 Lieva a lo accién E



Presentacién de Canvas




El Rol

éCual es el problema que
estas tratando de resolver

¥ por qué es tan
importante?

EJERCICIO 1.

¢Para quién es un
problema lo que
resuetves?

pensar coOmo disefiador

¢ Qué evidencias tienes
que indican que solucionar
esta situacion vale la
pena?

£Qué factores sociales,
economicos y ambientales
componen este problema?

éPuedes pensar en este
problema desde un
enfoque diferente?

¢ Puedes replanteario?

£ Cudl es el cambio a largo
plazo gue ves como tu
meta?

éCual es objetivo de tu rol
¥ que problemas resuelve?

La Motivacion

Derrarrollando el ejercicio
de este lienzo lograras
transitar a un estado de
decision que te impulse a
transformar realidades que
pueden estar mejor.

Instruccion

En ocasiones nos vemos
desbordados por
situaciones problematicas
y no sabemos por donde
comenzar a resolverios.




DESIGN

Incrementa la
D © capacidad de
¥ los empleados

-

Mejora la
productividad

Maneja el
trabajo en
equipo

Refuerza el
clima laboral

Aumenta el valor del
producto o servicio

CARACTERISTICAS

Metodologia basada en conocer las
necesidades de las personas, para asi
poder resolverlas de forma innovadora
y obtener resultados excepcionales.

;{COMO FUNCIONA?

f’rj Empatizar
W/ Ponerse en el lugar del cliente y

= conocer su verdadero problema.

P Deﬁnn
_ Recopllar la informacion

mas importante y ademas
identificar el problema.

Todo el equipo aporta ideas
para llegar a una solucion.

Prototipos

Seleccionar la idea mas
indicada y aterrizarla.

Testea

Solucion planteada y evaluada.

Utiliza el ‘ G g
pensamiento ' Modifica para obtener "eunvc:;a ‘ Se trabaja
divergente N 4 resultados optimos de ideas .! en equipo
N -




B ,) e2e ‘ r
@ nﬂﬁ ' AHORA, GESTIONEMOS UNA

ACTIVIDAD:

1. Para quién 2. Qué 3.Como se
es la contenido muestra
actividad




DESIGN THINKING
aspectos relevantes

. Mejor resolucion de problemas : permite
identificar la raiz del problema y crear
soluciones mas efectivas.

.Innovacion : Generar ideas nuevas e
innovadoras gque pueden no aparecer en
otros enfoques.

. Centrarse en los usuarios : asegurese de
que la solucion resultante realmente
satisfaga las necesidades y expectativas de
los usuarios.

. Mejor trabajo en equipo : fomenta una
mejor cooperacion y comunicacion entre
miembros del equipo con diversos origenes.

. Flexibilidad : Permite la adaptacion y mejora
en funcion del feedback de los usuarios.




idear
Actividad 2: Jobs to be done

Entender qué es lo que impulsa a los clientes a adoptar
y utilizar productos o servicios especificos, mas alla de
las caracteristicas demograficas o psicograficas.




IDEAR
jobs to be done

La metodologia Jobs to Be Done (JTBD) es un
enfoque tedrico y practico para entender las
necesidades y motivaciones de los clientes. Se
centra en identificar los trabajos que los
consumidores buscan realizar en sus vidas y como
los productos o servicios pueden ayudarlos a
completar esos trabajos.

v

Se trata de que logres ponerte en los zapatos de los
demas y entiendas las razones detras de sus
peticiones.




IDEAR
jobs to be done

La metodologia JTBD fue popularizada por el profesor
de la Escuela de Negocios de Harvard, Clayton
Christensen, aunque se basa en trabajos previos de
otros académicos y profesionales en el campo de la
innovacion y la estrategia empresarial.

Detalles de la Metodologia

Fundamentos: JTBD se basa en la idea de que los
clientes "contratan" productos o servicios para realizar
ciertos trabajos. Al comprender estos trabajos, las
empresas pueden desarrollar soluciones mas efectivas
y alineadas con las verdaderas necesidades de los
clientes.

Proceso: El proceso JTBD incluye identificar los
trabajos, mapear los procesos de los clientes,
identificar oportunidades de mejora y desarrollar
soluciones innovadoras.

Se trata de que logres ponerte en los zapatos de los
demas y entiendas las razones detras de sus
peticiones.




INSTRUCCIONES

Este Carvas seve para las enfrovistas indavsduales realgadas para
identhicar los £JTBD y esta dividido en tres areas
Timekne, Fuerzas del progreso y Job Slory

Realza ol Job Siory al final

IDEAR

jobs to be done

JOBS T0 BE DONE - CANVAS

MNombre entrevistado:
Proyeclo:

Fecha:

Cliente: si no

TIMELINE

(1.) PRIMER PENSAMIENTO

FUERZAS DEL PROGRESO

Problema /" Progreso 7

JOB STORY

Cuando YO Quierg _ i asi podré_

Ejemplo: Cuando viajo en auto con la lamika, quiero conlar con suficiente
espac. as| podremos i mis comodos, sin esirds y conlar con lodo o que
NOCESEaMos para ol viap

CONSUMO

(2.) BilSQUEDA PASIVA

g

Habitos ¢ Ansiedades

(2.) COMPRA / CANCELACION



m |TRD Canvas h A a

INTERESTS
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jobs to be done

SROLE

FUNCTIONAL

Relieve
me from

boredom

IDEAR

CUSTOMER NAME

JOB TO BE DONE

SROLE
EMOTIOMNAL

Wil E b an
Hia For the
meetg wik

= bl

CUSTOMER SEGMENT MAIN QUOTE

SITUATION f CONTEXT DESIRED OUTCOMES

FUHCTIONAL

EMOTIOMAL

#ROLE
SOCIAL

SOCIAL

s



IDEAR
jobs to be done

1

o Job Executor Core Functional Job-to-be-Done
Jobs-To-Be-Done Canvas™
wmw movation®
CONSUMPTION JOBS 1. DEFINE | 2. LOCATE 3. PREPARE | 4. CONFIRM
| 5. EXECUTE 6. MONITOR | 7. MODIFY 8. CONCLUDE
| RELATED JOBS ' DESIRED OUTCOMES
Overserved Table Stakes

Appropriately

| EMOTIONAL JOBS Served

Irrelevant Underserved




Laboratorio 2
Innovation:

Canva: ¢Jobs to be done?

identifica 3 Actores:

1 Perfil1.2.3

ldentifica al menos 3 habltos que motivan al Define al menos J cosas que el usuario desea como
usuarlo progreso

Por qué? LPor qué?

LCudndo? (Cuando?

(A dénde? (A dénde?

Frustraciones y Desmotivaciones Problemas de progreso

[
[l

Identifica al menos J obstaculos 0 barreras que

dentifica al menos J frustraclones que motivan al
vive el usuario dia a da

usuario

JPor qué?

LPor qué?

(Cudndo?

I




Canva: ¢ Jobs to be done?

Laboratorio 2

Innovation:

Frustraciones

INSIGHT / OPORTUNIDADES

1”1 |
L)
lu#fm

et




idear
Actividad 3: SCAMPER

Técnica creativa utilizada para generar ideas innovadoras
y resolver problemas.




Laboratorio 2
Innovation:

Canva: ¢Qué hay por Sustituir, Adaptar,
Modificar o cambiar ?

SUSTITUIR

MODIFNCAR

MUY MPORTANTE

PMONER EN OTRO LSO




~ ldear .
Actividad 3: flor de lis /
flor de loto

Una caracteristica central de esta herramienta es la posibilidad de que la
idea ganadora o mas prometedora sea desglosada en subideas, generando
una cadena continua de desarrollo que profundiza en las posibles
soluciones. Este proceso es altamente colaborativo y dinamico,
favoreciendo el pensamiento divergente y permitiendo a los participantes
expandir sus ideas a nuevas perspectivas y direcciones.

Este método es especialmente util en contextos donde se busca explorar

soluciones creativas a problemas complejos, ya que organiza el
pensamiento en torno a una estructura clara y replicable, proporcionando

un marco para la evaluacion sistematica de las ideas.




Informacién adicional:

000

|dear
Actividad 3: flor de lis /
flor de loto

La Flor de Liz o Flor de Loto, en el ambito de la creatividad y la resolucion
de problemas, se refiere a una herramienta visual y practica que facilita
la generacion y desarrollo de ideas en torno a una problematica central.
Inspirada en la estructura natural de una flor, esta metodologia se utiliza
comunmente en el design thinking y la innovacion creativa para explorar
multiples soluciones.

La herramienta se basa en la division del problema principal en pétalos o
categorias, cada uno representando una dimension o aspecto clave del
= desafio. Estos pétalos contienen subproblemas o ideas relacionadas,
que a su vez pueden ser descompuestos y explorados de manera
individual. Cada idea dentro de un pétalo se evalua utilizando cuatro
= variables clave, que pueden incluir factores como la viabilidad, impacto,
coste o innovacion. Este enfoque permite no solo identificar ideas, sino

también priorizarlas y desarrollarlas con mayor profundidad.

Tema primcipal




Discute el
problema/Reto

Tiempo: ?

Objetivo: Debate en grupo y
construye colectivamente posibles
servicios v/o lineas de accion.

|dear
Actividad 3: flor de lis /

flor de loto

Genera ideas
principales

Tiempo: ?

Objetivo: Desarrolla y provecta
soluciones principales asociados
al problema o reto escribelos en
la primera parte del lienzo.

Estima las
ideas

Tiempo: ?

Objetivo: Como equipo de
manera sencilla debes realizar
una valoracion de las ideas
principales.

1) qué idea es viable,

2) qué idea es atractiva

3) qué idea es facil de realizar
4) qué idea es innovadora.

Genera ideas
complementar
ias

Tiempo: ?

Objetivo: La idea principal
ganadora se lleva a la otra mitad
del lienzo para desagregarla en
ideas del servicio a profundidad.

<



ldear
Actividad 3: flor de lis /

ﬂor de loto Laboratorio 1
Canva: ¢Cudles son las ideas? Innovation:
S -\ o /- / IDEA _

W
L]
e Atractive dea Atractrea:
e Bl abde oea Reahrable
Tdaa [rroswadom [ S ——




Canva: Valoremos las ideas

ldear

Actividad 3: Tres Lentes de la
Innovacién

Laboratorio 1
Innovation:

Guia de Aplicacion
Instrucciones de Uso:
1. Evalie cada propuesta en los 13 criterios usando la escala 1-5
2.Sume los puntajes por categoria:
o Deseabilidad: 3 criterios (maximo 15 puntos)
o Factibilidad: 3 criterios (mdximo 15 puntos)
o Viabilidad: 3 criterios (maximo 15 puntos)
o Criterios Adicionales: 4 criterios (maximo 20 puntos)
3. Puntaje total mdximo: 65 puntos
Interpretacion de Resultados:
e 52-65 puntos: Idea excelente - Implementar inmediatamente
¢ 39-51 puntos: ldea buena - Desarrollar con ajustes menores
* 26-38 puntos: Idea regular - Requiere mejoras significativas
e 13-25 puntos: ldea débil - Rediseiio necesario
e <13 puntos: Idea no viable - Descartar
Criterios Minimos:
* Ningln criterio debe tener puntuacion 1
Deseabilidad 29, Factibilidad 29, Viabilidad =29 para ser viable

Creerw Se tvabascam

Pragurtem Orwermobe e

Vowtor Su Wasdioidn

Vewameanl

Vearacsn 4

DOLABR VAL

TACTIBIUUAD

Tampn de Desar rafn

L e

Mosbeis du Ingreses

ADL VAL

Purwe de Lol e

Moo e O gy 11 skt

O RS ADILIOMALE Y

I bw Potere e

e e T

Adewtacizn




o |dear :
Actividad 4: Custumer jorney
map 5\

Es una herramienta visual que representa todas las etapas y puntos de
contacto que experimenta un cliente al interactuar con una empresa,
producto o servicio..




Laboratorio 2
Innovation:

Canva: Custumer jorney map

CUSTOMER JOURNEY MAP
ENTREGA DEL
o I e e s

L£SCNDA & DAso 3 paso
: acka ‘ase de




~ldeqr
Actividad 5: Matriz Mos

Hace referencia a un sistema operativo de gestion que integra procesos,
herramientas y practicas para alinear la organizacion hacia el logro de
objetivos (Estos objetivos pueden ser un producto).




Canva: Matriz Mos

E
3

;

D% RECUNSOS

96 PROCES0S
FRONTSTAGE
BAONSTAGE

Laboratorio 2
Innovation:

C ] |




: Laboratorio 2

iﬁ Innovation
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