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piensa en la experiencia a ofertar al usuario
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5 PRINCIPIOS

Stickdorn & Schneider (2010)
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DBZ (2010)                   METODOLOGÍA 02. Exploración
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DBZ (2010)                   

PARA ELLO,
 el diseño de servicios adopta y adapta métodos provenientes de

 las ciencias sociales, la etnografía, la ingeniería, las ciencias computacionales, 
la arquitectura, el marketing, la gestión empresarial, etc.

DOS NIVELES DE INTERVENCIÓN

UNA MEJOR COMPRENSIÓN DE LAS 
NECESIDADES DEL MERCADO

UN PROCESO DE “PRODUCCIÓN” DEL 
SERVICIO MÁS EFICIENTE Y EFICAZ

en términos de diseño, desarrollo y entrega del servicio 

EL CONOCIMIENTO DE LOS USUARIOS

ProveedoresFabricantes 
materias primas

Empresaa
Productor

Cliente final

C

Usuario final
(Consumidor)

U

Gestores
fin de vida

Es imprescindible identi�car los usuarios implicados a lo largo de la cadena de suministro con los que tra -
bajar  a lo largo de cada fase del proyecto. Se denomina usuario a toda persona en relación directa o 
indirecta con el producto o servicio en cuestión.

Las personas tienen estilos de vida, problemas y necesidades diferentes. Así, el punto de vista de las 
diferentes personas de la cadena de suministro permite identi�car insights  o pistas que de lo contrario 
difícilmente se tendrían en consideración y que aportan valor. Existen diferentes formas de involucrar a 
los usuarios en función del rol que se desee del mismo en cada fase del proyecto: no participa, informa, 
evalúa, genera y desarrolla.

Distribución



DISEÑO CENTRADO 
EN LA PERSONAS

INVESTIGACIÓN EN DISEÑO
MÉTODOS TRADICIONALES

MÉTODOS ADAPTADOS
MÉTODOS INNOVADORES 

Hanington (2003)               



UNA MEJOR COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES DEL MERCADO

A TRAVÉS DEL DISEÑO CENTRADO EN LAS PERSONAS

USUARIO
SERVICIO

(no sólo clientes)

decir

sentir

pensar

hacer

Hanington (2003)               



Polaine et al. (2013)                   

Objetivo
Definir “stakeholder”s
clave, identificar sus
necesidades y transfo-
marlas en  oportunidades.

Diverger
Recopilar información
cualitativa de
informantes clave.

Converger
Sintetizar la información
extrayendo patrones de
conducta.

User Driven Innovation (taller formativo)
2014.11.14

cuantitativo                          cualitativo

datos

pistas datos

pistas
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NO PARTICIPA

Se considera al usuario sin necesidad de que 
éste participe.

Herramientas: Observación pasiva, Personas, 
Customer Journey Map, etc.

Mayor implicación
Conocimiento oculto

Fácil realización
Conocimiento superficial

INFORMA

El usuario comparte su conocimiento acerca de 
sus hábitos, su experiencia, inquietudes, etc.

Herramientas: Entrevista, Observación partici -
pativa, Diario, etc.

EVALÚA

El usuario adopta una actitud crítica sobre un 
producto o servicio en busca de oportunidades 
para mejorarlo.

Herramientas: Todo tipo de test, Entrevista, etc.

GENERA

El usuario identifica problemas y/o propone 
oportunidades y soluciones.

Herramientas: Sesión creativa, Brainstorming, 
etc.

DESARROLLA
El usuario desarrolla el proyecto involucrándose 
con el equipo de manera interna o externa.

Herramientas: Co-working, Lead User, etc.

DBZ (2014)                   



DISEÑO DE
SERVICIOS

  
VISUALIZACIÓN Y PROTOTIPADO

UN PROCESO DE “PRODUCCIÓN” DEL SERVICIO
MÁS EFICIENTE Y EFICAZ

A TRAVÉS MÉTODOS DE VISUALIZACIÓN Y PROTOTIPADO



MAPAS DE EMPATÍA

PERSONAS ARQUETIPOS DE LOS PERFILES
ANALIZADOS EN LA INVESTIGACIÓN

DESKTOP WALKTHROUGHS

MAPAS DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE 

STORYBOARDS

BLUEPRINTS

ECOLOGÍAS DE SERVICIO



TESTEOS A ESCALA REAL
CON EVIDENCIAS REALES

TÉCNICAS DE ROLE PLAYING

PROTOTIPADO: SERVICE WALKTHROUGHS
REPRESENTACIONES A ESCALA

PROTOTIPADO
DE LAS EVIDENCIAS DE SERVICIO



ENMARCADO EN UNA METODOLOGÍA DE DISEÑO

PERSONAS

EMPRESA

TECNOLOGÍA

Centro de Innovación en Diseño DBZ - MU Mondragon Unibertsitateahttp://issuu.com/dbzmondragon/docs/metodologia_dbz-mu_castellano

La Metodología DBZ-MU ha sido desarrollada por: Con el apoyo del Programa de Promoción de 
Gipuzkoa como territorio de aprendizaje. 



La Metodología DBZ-MU ha sido desarrollada por: Con el apoyo del Programa de Promoción de 
Gipuzkoa como territorio de aprendizaje. 

http://issuu.com/dbzmondragon/docs/metodologia_dbz-mu_castellano

PERSONAS

EMPRESA

TECNOLOGÍA

Centro de Innovación en Diseño DBZ - MU Mondragon Unibertsitatea

ENMARCADO EN UNA METODOLOGÍA DE DISEÑO

convergerdiverger
generar opciones elegir opciones

2014.11.14



En definitiva, nada nuevo bajo el sol,
pero el DISEÑO DE SERVICIOS:
- Ayuda a comprender mejor las necesidades de los clientes y de los otros 
agentes involucrados en el servicio.

- Hace tangible la oferta del servicio.

- Utiliza visualizaciones que permiten compartir información de manera rápida, 
eficaz y eficiente (fuera y dentro de la organización).

- A través de dichas visualizaciones, ayuda e involucra a las personas en los 
procesos de cambio y mejora continua. 

- Hace un uso creativo de información compleja para obtener mejoras y nuevos 
conceptos inspiradores.

- Ayuda a prever situaciones futuras de servicio y minimiza los riesgos en la entrega.

- Etc.
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