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"La tecnologia es esencial, pero esto tiene
mucho mas que ver con las personas’
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FORMA FUNCION



FUNCION FORMA



La afectividad, los sentimientos y su componente
primordial las emociones, estan presentes en
todas y cada una de las actividades que
realizamos, sean estas ordinarias o
extraordinarias y en todas y cada una de las
relaciones que establecemos con otros seres
humanos, con otros seres vivos o inclusive con

objetos inanimados




FORMA Y FUNCION EMOCIONES



SENSACIONES PERCEPCIONES DESEOS
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DISENO CENTRADO EN PERSONAS

PERSONAS ° Circulaciones, los deseos,
los problemas y las
conexiones entre personas

Gestion del conocimiento
recoleccidon de datos,
herramienta de analisis

Usable, intuiti )
adaptable y accesible SERVICIOS TECNOLOGIA
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DISENO CENTRADO EN PERSONAS

PERSONAS ° Circulaciones, los deseos,
los problemas y las
conexiones entre personas

Gestion del conocimiento,
recoleccidon de datos,
herramienta de analisis

Usable, intuiti )
agaptable y accesible *~ TRLEINRLYE TECNOLOGIA



Municipal Cartografia Base
Municipal Infraestructura

Red Geodesica
Visados
Condominios

Zonas Homogéneas
Zonas Agropecuarias

Tempate
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VALORES CAMBIANTES

MODERNIDAD POSMODERNIDAD
€3 Loabsoluto O Lo relativo

€3 Launidad ( Ladiversidad
..... QLoumversalOElpequeﬁorelato
..... eLoobjetlvoaLopartlcmar
...... 0 ElesfueronLosumetwo
8 Lo estructurado Q flolcer
...... GEIpasado/fUturoQElpresnete

Q La razon Q El sentimiento/ la emocién
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Los procesos de diseno centrados en |o0s
usuarios no son endogamicos, son
multidisciplinares

CARLO RATTI
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MODO ANALITICO

DEL DESIGN THINKING ESTA CENTRADO EN LAS FORMAS, LAS RELACIONES, LA CONDUCTA Y LAS INTERACCIONES Y EMOCIONES HUMANAS

éComo vive hoy en un ecosistema, un producto, Servicio, sistema o negocio?

éComo interactua la gente con los mencionados, y la naturaleza frecuencia y los atributos de esa interaccién?

¢Como los diversos elementos del ecosistema se relacionan entre si, y si existe impacto a nivel sistematico?

¢Qué otros ecosistemas existen adyacentes al nuestro?

¢Como obtener nuevas visiones al contemplar los eventos comunicativos dentro de estos ecosistemas?

¢Cuales son las caracteristicas y patrones de conducta clave de las nuevas relaciones cuando se abordan desde un nivel sistémico?

¢Cuales son los patrones de la conducta informative de las personas, y cdmo mapearlos visualmente para encontrarles sentido?
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La Creacion de Sentido conlleva el proeceso de crear modelos o0 mapas mentales que sirvan como representaciones
mnemotécnicas con unas imagenes visuals destacadas expresadas en términos de conceptos, ideas y conocimiento.
Se usan para explicar los sucesos, no los estimulos aislados, lo cual ayuda a conectar lo spuntos y a tomar decisions
en entornos complejos y dinamicos.

La construccion de sentido no siempre es lineal, ni tiene un punto de partida o un final claros.

- Mejorar los sentidos para aumentar la agilidad

- Reunir datos reales

- Fomentar la capacidad de deteccion

- Aprovechar los medios sociales



¢, Como puedes resolver rapidamente mi problema?

¢, Como puedes resolver mi problema como yo quiero?

Centrar los esfuerzos en entender el problemay la personalizacion

¢, Como puedes resolver mi problema en cualquier momento y lugar?

¢, Como puede resolver un porblema que tengo y del que no quiero saber nada?
¢, Como puedes resolver mi problema que ni siquiera sé que tengo?






6PROBLEMAS DE PARQUEO?

POR NUESTRAS
ALY TARIFAS ESPECIALES

SEGURO-BAJO TECHO -

ACEPTAMOS TARIJETAS



ESTAMOS A 900 M DELA SABANA °
Y 100 M DE LA CICLOVIA DE S)» ‘ﬂ\

TARIFA ESPECIAL
DE ¢1500 POR 3 HORAS-

ULTlMUMES"‘l }




- Las estructuras narrativas escenciales permiten a las personas beneficiarse del desempefio de roles, una actividad
empatica, y analizar de forma mas intuitive los objetos, elecciones, decisions, motivaciones, actos, exitos y fracasos.

- Las vias hacia la transformacion y el crecimiento organizacionales se pueden trasnmitir eficazmente por medio del
desarrollo de personasles, fachadas, artefactos y arquetipos orientados al future que se encuadran dentro de las
estructuras narrativas fmailiares,

- Las narrativas vinculan el pasado con el presente y el futuro de una organizacion, las historias ayudan a comprender
major el origen de la compalfiia, qué decisions han tomado y que retos han superado.



- A los clientes no les importan las operaciones subyacentes en su marca favorita de café; lo que les importa es la
emocion gue sienten cuando tienen entre las manos una taza de café.

- Es importante entender que la eficiencia y la estandarizacion siempre tendran un lugar en los procesos de negocio,
pero debe crearse un balance incorporando, lo que mas impacta en la experiencia del cliente



- La humanizacién por medio del lenguaje: las compafias son culturas organizacionales llenas de seres humanos que
definen y asignan valor a lo que hacen todos los dias. Y jclaro que si!, son también culturas organizacionales que

deberia satisfacer la necesidades humanas.
- Uno de los caminos hacia un mayor humanizacion consiste en reevaluar como estudia tu empresa a los

consumidores y como habla de ellos o los representa
- Las marcas que se han humanizado atraen y conservan a comunidades de personas reales haciendo que los
clientes sean mas tolerantes con una empresa cuando ésta comete un error



) _ ¢Qué es importante para mi?
éComo define el valor

nuestro usuario? Y esas
definiciones éencajan
con lo piensa la
compafia?

CLIENTE UNO

éQué es lo que me gusta?

CLIENTE DOS

éPor qué cosas pago?

CLIENTE TRES



Usando las definiciones
anteriores,

¢Qué suposiciones hacemos? Identifica las brechas
clave y analiza los

motivos sobre qué
provoca las diferencias.




- La creacion de prototipos juega un papel importante en el desarrollo de una cultura organizacional mas participativa y
creativa, al inducir a las personas a poner en practica sus ideas de formas mas tangibles.

- Es importante que los lideres respalden una cultura en la que desarrollen prototipos usando los recursos pertinentes
para crear, por ejemplo, espacios como talleres o laboratorios para fabricar cosas con instrumentos sencillos y
materiales basicos como papel, cartulina, mercadores.



© = 2 . E
P—— » Dibujar Prototipos
R oon \ O funcionales 0

Modelos Historias de b

usuarios Explorar
. Opciones

conceptuales Monitorear

~ Validar

CONCEPTO DISENAR

Idear/ Itinerar La experiencia

INVESTIGACION INSIGHT

Vieion Comportamiento Entendimiento

*
*
"
.
. “

n
[
[
. L]
. [ ]
n

: =0o™0

B 1
. ﬁ :.% D- @ = Entregar
Usuarios . [T 9 =2
Analisis de Personas Prototipar Refinar_ideas Disefio
detallado

Datos



EL DISENO DE LA EXPERIENCIA

Las 4 dimensiones clave del Disefio de Experiencias

1.

Determinar el alcance de la experiencia <€
2. Entender la intensidad de la experiencia

3.

4. Desarrollar la participacion del cliente para evocar significados

Identificar los activadores clave de la experiencia

L N
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Buying a Cup of Coffee (Current State) Coffee Project

JOURNEY MAP. PROJECT

Pre Coffee at home Heading to Café Bean Experience at Café Bean

. Tess TESS' MORNING

7:00 AM. Tess wakes up. Realizes she is out of

coffee and milk.

CHANNELS OF COMMUNICATION

.- Tess / Friend COPY

[J SmartPhone
2 Face to Face communication

# Online Reviews

- Tess TESS’ STORYBOARD

. Tess TESS’ DETAILED DESCRIPTION

Jetlagged and tired from her business trip
to Shanghai.

Oye! Her flight didn't get in until

eleven 5o she couldn't pick up groceries
for the next day!

Tess has had coffee every moming since
she was in high school.

FRIEND COPY’S JOURNEY

. Friend COPY

Liz is on her way to the office She reads a book while sitting

on the train.

. . Tess BACKSTAGE ACTIONS FOR CAFE BEAN

Decides to go to Café Bean for
coffee.

Café Beanis a new café that sources in
season, direct trade beans. They also
have great selection of chia yogurt
parfaits, baked sweets and frosh fruit, She
checks on her phone to sceif they arc
open.

After she gets off of the train
she walks to Café Central.

Decides to go to Café Bean for
coffee.

Tess lives near Place dela Bastillein
Paris, but works outisde of the city. She
Jjumpsin her car and drives to Café Bean
on the way to work,

She orders a chocolatine and
cappuccino.

8:00 AM. Steps inside of Café
Bean and waits in line.

Café Bean prides itself on being a
progressive, customer friendly,
community space,

She receives an urgent text
message from her employee.

Chats with the owner and
tastes a sample of a muffin.

Ali, the café owner talks to Tess about her
tripto Hong Kong.

She decides to take her
breakfast to go.

Places her order on her
smartphone.

2 o

Tess is a Café Bean regular and loves how
they blend technology with the
experience (pun intended) :}

She orders a coffee and yogurt parfait.

She puts her order on her tab.

Arrives to the counter with Sits down and enjoys a cup of

her cup of coffee and parfait coffee at Café Bean.
waiting for her.
2 e a o
-
N <

Café Bean has an open seat plan with
Thonet chairs and comfy couches.

» A drip coffee, Guatemala Blend, with a
splash of hall and half.

» Chia parfait with blueberries,

> She takes out some cash to pay for the
breakfast.

She heads to the office. She meets with an developer
who istrying to fix the a
significant bug in the software
that has taken their system

offline.

Texts a friend.

Tess texts her friend:

"Hi! | just heard from the bartista at Café
Bean that there is a concert tonight.
Wanttojoin?"

She receives a text from Tess
while she is working on the
problem.



! Café Bean Mobile App

— & maristaat café Bean

. Café Owner

=

.. Tess / Friend COPY EMOTIONAL JOURNEY

.. Tess / Friend COPY DRAMATIC ARC {INTENSITY)

Wobile app shows Tess that Café Bean
isopen

L 4
<
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. Tess PAIN POINTS AND OPPORTUNITIES

Note: Thisis a text lane. It can alsobe
used for...

» Pain Points and Opportunities
» Jobsto be done

» Metrics

B

il

At café Bean an employee is
dedicated to supporting the guest
experience from those folks in line
who are trying to log onto the

Mobile app sends Tess' order
to barista

B

Barista prepares Tess' order and
placesit at the counter

@  Barista prepares Tess' bill

intemet.
o o
. . o
n " =
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‘para conseguir resultados optimos es
necesario equilibrar el pensamiento
analitico con un pensamiento intuitivo,
‘mas creativo, visual y eomonal"’
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MANUEL SERRANO O.
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