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HORRETARAKO,
 zerbitzu diseinuak, gizarte zientzietatik, etnografiatik, ingenieritzatik, 
 zientzia konputazionaletatik, arkitekturatik, marketinetik eta enpresa 

kudeaketatik eratorritako metodologiak hartu eta egokitzen ditu

BI ESKU-HARTZE MAILA

MERKATUKO BEHARREN EZAGUTZA 
HOBEAGO BAT

ZERBITZUAREN “EKOIZPEN” PROZESU 
ERAGINKOR ETA EFIZIENTEAGO BAT

zerbitzuaren diseinuan, garapenean eta ematean

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
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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

kuantitatiboa                      kualitatiboa

datuak

pistak datuak

pistak
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Erabiltzailea kontuan hartzen da bere parte
hartzerik gabe.

Erremintak: Behaketa pasiboa, “Personas”, 
Customer Journey Map, etab.

Implikazio handiagoa
Ezkutuko ezagutza

Burutzeko erraza
Azaleko ezagutza

INFORMATZAILEA

EBALUATZAILEA

SORTZAILEA

GARATZAILEA

DBZ (2010)                   

Erabiltzaileak bere ohituren, esperientzien, ar-
duren eta abarren ezagutza elkarbanatzen du.
Erremintak: Elkarrizketak, Behaketa partehartza-
ileak, Egunkaria, etab.

Erabiltzaileak jarrera kritikoa hartzen du produktu
edo zerbitzu baten inguruan hobetzeko aukerak 
bilatzeko asmoz.
Erremintak: Testak, Elkarrizketak, etab.

Erabiltzaileak arazoak aurkitu eta aukera edota 
soluzioak proposatzen ditu.

Erremintak: Sormen saioak, Brainstorming-a, 
etab.

Erabiltzaileak proiektua garatzen du taldean 
barneko edo kanpoko lana eginez.
Erremintak: Co-working, Lead User, etab.
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IRUDIKATZE ETA PROTOTIPATZE
 METODOAK

ZERBITZUAREN “EKOIZPEN” PROZESU ERAGINKOR ETA 
EFIZIENTEAGO BAT

IRUDIKATZE ETA PROTOTIPATZE METODOEN BITARTEZ



ENPATIA MAPAK

“PERSONAS” IKERKETAN ANALIZATUTAKO
PROFILEN ARKETIPOAK

DESKTOP WALKTHROUGHak

BEZEROAREN ESPERIENTZIAREN MAPAK

STORYBOARDak

BLUEPRINTak

ZERBITZU EKOLOGIAK



ESKALA ERREALEAN PROBAK
EBIDENTZIA ERREALEKIN

ROLE PLAYING TEKNIKAK

PROTOTIPATZEA: SERVICE WALKTHROUGHa
ERREPRESENTAZIOAK ESKALAN

ZERBITZUAREN EBIDENTZIEN
PROTOTIPATZEA



AUKERA BRIEF KONTZEPTUA PROTOTIPOA PRODUKTUA
ZERBITZUA

FEEDBACK

DISEINU METODOLOGIA BATEAN KOKATUA

http://issuu.com/dbzmondragon/docs/dbz-mu_metodologia_euskera

DBZ-MU Metodologia erakunde hauen elkarlanarekin garatu da: Ikasten duen Lurralde bezala Gipuzkoa 
Sustatzeko Programaren laguntzarekin:
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Centro de Innovación en Diseño DBZ - MU Mondragon Unibertsitatea

BILAKETA
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GARAPENA IMPLEMENTAZIOA MERKATURATZEAESPLORAZIOA
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Funtsean, ezer berririk ez, baina 
ZERBITZU DISEINUAK:
- Zerbitzuaren bezeroen eta beste eragile batzuen beharrak hobeto ezagutzen 
laguntzen du.

- Zerbitzu eskaintza ukigarria egiten du.

-Informazioa modu erraz, erabilgarri eta efiziente baten partekatzea ahalbidetzen 
duten irudikapenak erabiltzen ditu (erakundearen kanpoan eta barnean).

- Irudikapen horien bitartez, etengabeko hobekuntza eta aldaketa prozesuetan 
pertsonen parte-hartzea ahalbideratzen du. 

- Informazio konplexuaren erabilera kreatibo bat egiten du hobekuntza eta 
kontzeptu inspiragarriak lortzeko.

- Etorkizuneko zerbitzu egoerak aurreikusten laguntzen du eta zerbitzu ematean 
egon daitezkeen arriskuak txikitzen ditu.

- Etab.
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