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LA CAPACIDAD DE OBSERVAR PARA INNOVAR. MULTIPLES FORMAS Y
TECNICAS DE OBSERVACION

Aunque parezca una obviedad la observacion precede a la generacion de ideas en
cualquier proceso de innovacion. Pero lo que no es tan evidente es que seamos habiles
a la hora de observar y sobre todo de obtener buenos resultados de la observacion.
Vamos a dedicar estas lineas a hacer una reflexion que nos haga entender mejor el
proceso de observar y su importancia en las dinamicas de innovacidon que pretendemos

incorporar en nuestras organizaciones.

La observacién no consiste en ver o mirar, sino sobre todo en averiguar o descubrir
con una intencion. Esta intencion residente en el observador cualifica diferenciando lo
que es relevante de lo que no lo es. Lo que es relevante es visto y apreciado por el
observador segun su propia 6ptica. Lo que no es relevante pasa desapercibido por un
observador y puede ser apreciado como singularmente interesante por otro. Es decir la
observacion es una funciéon en la que el observador influye grandemente, a través de
sus criterios de lo que es importante o lo que es irrelevante. Sélo lo primero es lo que
le llama la atencion. Observamos de manera muy distinta lo nuevo y lo desconocido de
lo rutinario o habitual. Sobre esto udltimo apenas dedicamos atencién, pues se
superpone sobre esquemas mentales tradicionales, sobre lo que ya se sabe o conoce,

y no genera alerta o atencion.

Como deciamos el primer paso de la innovacién es la observacion de problemas que
puedan ser resueltos de forma ventajosa respecto a lo que es habitual en lo cotidiano.
Para enfocar la observacion de manera productiva deberemos definir previamente
cuestiones sobre: qué observar, cuando observar, como observar. En cualquiera de
estos enfoques tenemos que adoptar posturas de observacion intencionadas, a través
de una mezcla de intencién y de apertura mental para evitar volver a los esquemas
rutinarios que nos impiden percatarnos de cosas nuevas. Lo nuevo no esta en el

exterior, sino que esta en la forma en que dirigimos la mirada a lo de siempre.
La primera cuestion a resolver es la que se refiere al objeto de la observacion. Para

una empresa la observacion debe ir dirigida hacia los problemas de todos los agentes

internos o externos de la empresa. Cada miembro de ésta debe orientar su mirada
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para observar y comprender los problemas que resuelve la empresa. Los clientes, para
los que construimos servicios y productos de valor, constituyen el foco de observacion.
En ocasiones la mirada se focaliza en los problemas internos pero este no es el buen
camino. Son los problemas externos los que nos guian a la innovacion y en el disefio
de su solucién novedosa encontraremos otros problemas internos que habra que
resolver. En definitiva ver como nos ven los clientes y sentirse como se sienten los

clientes son los primeros pasos para iniciar una correcta observacion.

Esto no es facil de hacer desde posiciones directivas a veces distantes de los espacios
cotidianos de relacién de la empresa con sus clientes. Se precisa preparar escenarios
de observacion insertos en la vida cotidiana de la relacion de la empresa con sus
clientes. Los procesos de observacion deben de ser continuos e insertos en el trabajo
cotidiano de cualquier gestor, y en mayor grado si este dirige equipos humanos en

relacion directa con clientes.

La accion de observar no es algo improvisado sino que debe ser planificada y
preparada de antemano realizando una preparacion previa de la observacién. Consiste
en definir lo que buscamos, aunque puedan tener lugar sin duda otros hallazgos a lo
largo del proceso de observacién. Por ejemplo una observacion puede consistir en la
revision detallada de los dialogos de servicio y venta a través de un call center, con

objeto de discriminar diferentes comportamientos de clientes.

Son muchos los espacios de observacion para la innovacion en las que podemos actuar
en la gestion cotidiana de la innovacion en la empresa. Un ambito de aplicacion y en el
que se han desarrollado técnicas especificas es el relativo a la cualificaciéon de procesos
de venta en los que se documentan de manera sistematica las posiciones y tendencias
de los distintos miembros del conjunto decisor en una operaciéon comercial. Esta
sistematica debera extenderse a otros campos de la operativa empresarial. Para
simbolizar y extender la idea de la importancia de la observacion intencionada
podemos hacer referencia a cuatro instrumentos 6pticos que nos ayudan a entender y

saber mas acerca de lo que queremos observar.
Estos cuatro instrumentos (ver Figura 1) simbolizan los correspondientes campos de

observacion, y todos son imprescindibles en una organizacion con capacidad de

deteccion de oportunidades de innovacion. Se refieren a la combinaciéon sistematica de
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espacios internos y externos, junto con la apreciacion de la cercania o la lejania acerca

de lo observado.

Dentro Fuera

Microscopio Prismaticos

Cerca

Telescopio

Lejos

1.- Sistemas Opticos de observacion

En la empresa son necesarios todos estos instrumentos y la sabiduria de emplear
adecuadamente cada uno de ellos para el tipo de observacidon que se precisa y en el
ambito adecuado. El significado de cada uno de ellos es:

" Telescopio (fuera y lejos).- Este instrumento sirve para proyectar el futuro y
observar espacios emergentes en los que ha de desenvolverse la empresa. Esta
observacién se corresponde con un plan a futuro, un plan estratégico o una
decision que afecta a un futuro desarrollo de la empresa. Esta forma de ver debe

prescindir del detalle y de la visidon a corto plazo tanto interna como externa.

" Prismaticos (fuera y cerca).- Este instrumento sirve para guiarnos dentro del
espacio donde estamos, donde estan nuestros clientes y nuestra competencia y
nos permiten innovar dentro de unas grandes rutas ya trazadas. Nos dan
visibilidad para la operacion tactica y nos deben permitir reaccionar con rapidez

ante cambios externos y en su caso hacernos pasar a la observacion telescoépica.
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" Microscopio (cerca y dentro).- El instrumento que representa el analisis, la vision
fragmentada de los componentes de cualquier cosa es el microscopio. También en
la innovacion este instrumento sirve para concretar el andlisis de lo que hay que
cambiar y es el que nos dimensiona la operacion de cambio. No podemos innovar
sin microscopio pero este instrumento no es el Unico ni el primero en emplear para

avanzar en la buena observacion. Ha de estar supeditado a los anteriores.

= Caleidoscopio (lejos y dentro).- Este instrumento mitad juego, mitad
descubrimiento es muy importante en la vision futura de la organizaciéon. Por lo
general no hay cambio en ninguna organizacion sin un cambio de forma, es decir,
si reforma de los modos de gestion y relacion internos. El caleidoscopio representa
una nueva organizacion en la que los mismos recursos son interconectados de otra

forma dando pie a comportamientos diferenciados del pasado.

Cualquiera de estos instrumentos (ver Figura 2) nos permite aumentar y mejorar la

vision acerca de las cosas y fomentar la interpretacion novedosa de los problemas

habituales.
Instrumento Espacio de observacion empresarial
®"  Plan estratégico
. . = Mision, vision
Lejos y fuera Telescopio
®"  Prospectiva
=  Planificacidon operativa
S = Gestion innovacion
Cerca y fuera Prismaticos
®"  Vigilancia tecnolégica
= Optimizacion operativa
. . = Calidad producto/proceso
Cerca y dentro Microscopio P P
= Seis sigma
= Capacitacion personas
. . . = Equipos alto rendimiento
Lejos y dentro Caleidoscopio auip
= Autogestion/excelencia

Figura 2.- Los instrumentos de observacion en la empresa
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Cada instrumento tiene su aplicacion en la mejora de la capacidad de observar.
Prescindir de cualquiera de ellas nos reduce visibilidad y con ello capacidad de
respuesta, en un momento en el que la innovacion debe ser tratada de una manera
mas frecuente y sistematica. Empecemos por este punto analizando nuestra capacidad
de observar o de ver lo que habitualmente no vemos o queremos ver. Tras este
primero vendran otros pasos en este esfuerzo continuo de implantar la sistematica de

la innovacion.
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