Design Thinking

ToolkIts;

1. Storyboard del cliente
2. Customer Journey Blueprint
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1. Storyboard del cliente

Tipo de cliente:

Descripcion: Descripcion: Descripcion:

Descripcion: Descripcion: Descripcion:

Descripcion: Descripcion: Descripcion:
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2. Customer Journey Blueprint (ejemplo)

Tiempo 5-20 MINUtOS === = o o o o o o o o o o o o o e e 20-40minutos e =» 5-7dias 10 segundos 10-15 minutos

1. Etiquetas de nombre

1. Tienda fisica Tarjeta de
. s . de colaboradores g .
. . . 2. Sefalética de la tienda o crédito Entrega y recibo
Evidencia Sitio Web o e 2. Descripcion del . .
3. Sefalética del Recibo de la electrodoméstico
L producto .
electrodoméstico . . tienda
3. Etiqueta de precio
- . Pregunta o
Visita la tienda, caracten’sﬂcas precio Hace |a Se notifica el
Customer Journey  Visita sitio Web = busca electrodomésticos = di o ! tiempo estimado Electrodoméstico recibido
isponibilidad al compra
+ ofertas de entrega (ETA) A
vendedor
interaccion
Frontstage
. Se da la bienvenida a la e . .
Acciones del staff tienda Verifica inventarioy ETA  Define ETA
v Llamada
Tecnologia Chat de soporte automatica con
fecha de entrega
Linea de
visibilidad ’ !
Acciones Responde a las Sistema de Manejo Sistema de
P anej Punto de Cola de entrega Contabilidad
Backstage dudas en el chat de Inventarios
Venta
Linea de
interaccion interna
Procesos de Bitacoras de Proceso de
analiticos del Escaneo de trafico en tienda Distribuidor Servicio de paqueteria
soporte .. pago
visitante |
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Customer Journey Blueprint (plantilla)

Tiempo

Evidencia

Customer Journey

Linea de
interaccion

Frontstage

Acciones del staff

Tecnologia

Linea de
visibilidad

Acciones
Backstage

Linea de
interaccion interna

Procesos de
soporte
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De manera literal, Design Thinking es pensamiento de diseno. La teoria de la metodologia fue desarrollada en la
Universidad de Stanford en los afios 70. Esta busca entender y solucionar eficientemente los problemas del
usuario de manera iterativa, ludica y colaborativa, teniendo como centro al usuario en todo momento. Fue llevada a
la practica inicialmente por la consultoria IDEO.

Proceso

El proceso no es lineal, puedes empezar de la empatia y sequir a la ideacion para luego regresar a la definicion,
dependiendo del proyecto.

En cursos anteriores viste herramientas para las primeras tres etapas (empatia, definicion e ideacion). Este Toolkit
se enfoca en el prototipado.

Empatia Definicion Ideacion Prototipado Testeo

NN Nl — N
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@ Prototipado

Es la cuarta fase del proceso, es el momento en el que los “makers" brillan. Si eres de los que te gusta trabajar con las manos o
disenar diagramas o modelos, este es tu momento de gloria. Se busca que el usuario no se imagine la solucioén, sino que la pueda
tocar (o casi) y se sienta tan real como sea posible. Es una forma rapida y econémica de conectarnos con el usuario (fallar pronto
para acertar rapido).

Objetivo de la etapa: hacernos avanzar a una solucion que se pueda probar y aceptar o rechazar segun el resultado. Aqui es donde
vemos si lo que pensamos es realmente factible de hacer. Buscamos que todas esas ideas creadas anteriormente converjan en
algo tangible.

El prototipo no es la version real y mercadeable, en este debemos tener las caracteristicas mas importantes (las que queremos
probar). Se iran incorporando mas caracteristicas conforme el cliente lo demande. Existen distintas formas de prototipar, la mejor
sera la que se adapte al proyecto en cuestion. Algunas maneras son agiles y baratas, otras mas elaboradas y costosas, pero
finalmente el objetivo es tratar de hacerlo tan tangible como sea posible para poder probarlo y recordar que NO es un producto
terminado.

Principios

1. Construye para pensar, no pienses para construir. No caigas en la paralisis por analisis.

2. No te enamores de tu prototipo. Piensa siempre que NO es un producto terminado, donde terminara realmente es en la
basura. Es el MVP (Producto Minimo Viable).

Niveles de prototipado

1. Fisico: utiliza lo que tengas a la mano para construir tu prototipo y representa el producto o servicio.
¢Qué puedes hacer? Utiliza legos, carton, papel, plastilina, cajas, cinta adhesiva, post-its, cualquier cosa que te permita hacer
una maqueta o dibujar tu prototipo. ;Impresion 3D? Solamente en el prototipo funcional, ya que es costoso y esa no es una
caracteristica ideal del prototipo.

2. Experiencia: existen dos momentos de verdad, la compray el uso del producto, puedes hacer un juego de roles en el que se
representen estos u otros momentos.
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¢Qué puedes hacer?
A. Un storyboard o video del cliente donde muestres:

 Tipo de cliente o usuario.

Problema o situacién para solucionar.
» Solucidén propuesta.

Compra o adquisicion de la solucion.
» Uso de la solucion.

« Beneficios de la solucion.

Puedes utilizar la plantilla adjunta, o utilizar herramientas digitales como StoryBoardThat https://www.storyboardthat.com
que de manera gratuita te da seis vinetas y lo puedes descargar como imagen o PowerPoint.

B. Un video utilizando PowToon. Es importante tener un script con los seis puntos mencionados arriba, antes de realizar el video.

C. Customer Journey Blueprint. Es similar al Customer Journey Map, pero aqui no nos enfocamos en los sentimientos, sino en
las especificaciones de la evidencia fisica (staff, acciones y apoyo necesario para desarrollar el servicio o interaccion con el
producto). Si puedes utilizar la plantilla provista o si eres mas tecnoldgico, utiliza UXPRESSIA
https://uxpressia.com/customer-journey-map-online-tool

3. Entorno: es el ultimo nivel, es casi como una prueba piloto en un ambiente real. Esto consiste en llevar tu prototipo a una
tienda o lugar en donde va a estar presente el producto para comprobar o analizar el comportamiento de los usuarios.

Puedes llevar el prototipo al lugar donde se vendera. Si es algo Web, pueden utilizarse herramientas como Balsamiq
https://balsamig.com/ o Proto.io https://proto.io/



https://www.storyboardthat.com/
https://uxpressia.com/customer-journey-map-online-tool
https://balsamiq.com/
https://proto.io/
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