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Miércoles 04 de septiembre de 2024

No. HORAS CONTENIDOS TRATADOS TIPO DE HORAS
m Tema 2: El proceso de Design Thinking PRESENCIALES
m 1. Las 5 etapas del Design Thinking: PRESENCIALES

e Empatizar: Comprender las necesidades, problemas vy
m motivaciones de los usuarios. PRESENCIALES
e Definir: Enmarcar el problema de manera claray concisa.
m e |dear: Generar una amplia gama de soluciones creativas. PRESENCIALES
e Prototipar: Crear modelos tangibles o intangibles de las TRABAJO
m soluciones. AUTONOMO
e Evaluar: Probar las soluciones con los usuarios y obtener TRABAJO
m retroalimentacion. AUTONOMO
- TRABAJO
7 hora 2. Herramientas y técnicas para cada etapa del Design Thinking AUTONOMO
AUTONOMO



Las 5 etapas del Design Thinking

El Design Thinking es una metodologia iterativa centrada en el ser
humano, que nos permite abordar problemas complejos y generar
soluciones innovadoras. Cada etapa de este proceso juega un papel
crucial en la construccion de un producto o servicio que resuene con
las necesidades y deseos de los usuarios.

EMPATIZAR . p
¢ Por que?

DEFINIR PROTOTIPAR

EVALUAR



Empatizar: La Conexion con el Usuario

Esfuerzo por comprender sus necesidades fisicas y emocionales y cOmo estas se
conectan con sus comportamientos y con aquello que tanto valoran.

Observa Involucrate Escucha

Analiza sus Genera una conversacion. Aprende a escuchar
comportamientos, no te Siempre pregunta é por queé?y activamente.
entrometas. éipara que?

Para crear innovaciones significativas necesitas conocer a tus usuarios y preocupatrte por sus vidas.



Empatizar: La Conexion con el Usuario

*Objetivo: Comprender profundamente las necesidades, deseos, frustraciones y
motivaciones de los usuarios.

*Actividades:

* Investigacion: Realizar entrevistas en profundidad, observaciones directas,
analisis de datos cualitativos y cuantitativos, y creacidon de mapas de
empatia.

* Inmersion: Vivir la experiencia del usuario en su entorno natural para obtener
una perspectiva mas auténtica.

e Escucha activa: Desarrollar la capacidad de escuchar mas alla de las
palabras, captando los sentimientos y emociones subyacentes.

*Herramientas:

* Entrevistas estructuradas y no estructuradas

 Observaciones directas y etnograficas

 Mapas de empatia

* Personas (representaciones ficticias de usuarios)



Empatizar: La Conexion con el Usuario

Rol

o

Genero / edad
Actividad econ.
Estado Civil

Persona

FPermite conectar con
el publico objetivo

Alegre, Bromista

Ingresos mensuales: USSXXX




Herramienta

Mapas de empatia

{Qué
PIENSA Y SIENTE?
Lo que realmente importa

Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

;Qué
OYE? &
Lo que dicen los amigos
Lo que dice el jefe
Lo que dicen las personas influyentes

{Que
DICEY HACE?
Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas

iQueé
VE?
Entorno
Amigos
La oferta del mercado

ESFUERZOS
Miedos
Frustraciones
Obstaculos

RESULTADOS
Deseos
Mativaciones
Necesidades




Definir: Dar Forma al Problema

Evaluar toda la informacién recopilada en la etapa anterior y conservar sélo aquella
gue realmente aporte valor y sea relevante para poder conocer a los usuarios, asi
como tener una idea mas exacta de su vida diaria.

Inspira Cautiva Soluciona
‘ Hiﬂf
Que inspire para el equipo Que capture las mentes y Que ayude a resolver un
corazones de las personas que problema comun.

has estudiado

Enmarcando el problema adecuado es la tunica manera de crear la solucion correcta.



Definir: Dar Forma al Problema

*Objetivo: Transformar las observaciones y hallazgos de la etapa
de empatia en un enunciado claro y conciso del problema a
resolver.

*Actividades:
 Analisis de datos: Identificar patrones, tendencias y temas
recurrentes en la informacion recopilada.
* Sintesis: Crear un punto de vista unificado y coherente
sobre el problema.
* Enunciado del problema: Formular un problema claro y
desafiante que inspire la busqueda de soluciones.

*Herramientas:
* Analisis de datos cualitativos y cuantitativos
* Diagramas de afinidad
* Mapas mentales - customer journey map



Customer Journey Map. Grupo #:

Historia

Expectativas

Problema

Soluciones



Etapa

~_

Necesidad y
Busqueda

Considera-
cion

Decision y
Reserva

Experiencia

Post-
Experiencia

CUSTOMER JOURNEY MAP

Acciones del Cliente

* Define destino y fechas

* Utiliza la barra de busqueda
* Aplica filtros (precio, tipo de
alojamiento, comodidades)

* Explora diferentes opciones

* Compara diferentes alojamientos

* Lee resenas

* Consulta calendarios de disponibilidad
* Contacta a los anfitriones

* Selecciona un alojamiento

* Completa el formulario de reserva *
Realiza el pago

* Recibe la confirmacion

* Llega al alojamiento

* Se instala

* Utiliza las comodidades

* Interactua con el anfitrion (si es
necesario)

* Deja una resena
* Recomienda Airbnb a otros
* Participa en programas de fidelizacion

Puntos de Contacto

* Pagina de inicio de Airbnb
* Resultados de busqueda

* Listados de alojamientos

* Fotos y descripciones

* Paginas de alojamientos
individuales

* Secciones de resenas

* Chat con los anfitriones

* Pagina de pago
* Correo electronico de
confirmacion

* El alojamiento en si

* Comunicacion con el
anfitrion (mensajes,
llamadas)

* Pagina de resenas
* Correo electronico de
seguimiento

Emociones

* Emocionado,
expectante

* Aveces frustrado si no
encuentra lo que busca

* Indeciso, comparativo,
curioso * Ansioso por
encontrar el alojamiento
perfecto

* Satisfaccion, alivio
* Aveces preocupacion
por el pago

* Contento, relajado
* A veces frustrado si hay
algun problema

* Satisfecho, leal

* Aveces decepcionado
si la experiencia no fue
buena

Dificultades Potenciales

* Dificultad para encontrar el
alojamiento ideal
* Demasiadas opciones

* Dificultad para elegir entre varias
opciones

* Dudas sobre la calidad del
alojamiento

* Problemas con el pago
* Dificultad para entender los
términosy condiciones

* Problemas con el alojamiento
(limpieza, comodidades, etc.)

* Dificultad para comunicarse con
el anfitrion

* Dificultad para encontrar tiempo
para dejar una resefa



ldear: Generar un Torrente de Ideas

Todas las ideas son validas. El punto es combinar pensamiento inconsciente y
consciente, racional y creativo. Para ello, se generan ideas (via ej. croquis, mindmaps,
lluvia de ideas y sfroryboards) y se construye sobre ideas previas.

Multiplica Diversifica Sorprende

,ﬁ .Mulupllcaaon %‘#’
5 RN 7% _ ewe“‘ed

Mientras mas ideas mejor Mientras mas diverso el equipo No importa si al inicio, la
mejor idea parece inatil

No es sobre tener la idea correcta sino sobre el crear la mayor cantidad de ideas.



Idear: Generar un Torrente de ldeas

*Objetivo: Generar una gran cantidad de ideas innovadoras y
posibles soluciones al problema definido.

*Actividades:
* Brainstorming: Fomentar un ambiente creativo y
colaborativo para generar ideas sin juicio.
« SCAMPER: Aplicar una técnica de generacion de ideas
basada en preguntas que estimulan la creatividad.
* Analogias: Buscar inspiracion en otros campos o
industrias.

*Herramientas:
* Brainstorming
« SCAMPER
* Analogias
* Card sorting



SCAMPER
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SCAMPER EJEMPLO DE AIRBB

Airbnb con plataforma de

Fotos estaticas por videos planificacion de viajes . .. .
o ~ . . Airbnb para viajes de negocios
360° Resenas escritas por Airbnb con plataforma de . . .

. . . Airbnb para nomadas digitales
videos cortos experiencias locales Airbnb para eventos especiales
Monedas locales por créditos Airbnb con plataforma de co- P P
internos working
Experiencias personalizadas
Guias de viaje virtuales Servicios adicionales: Segurode Nuevos mercados
Recomendaciones basadas viaje integrado Airbnb para estudiantes
en |A Airbnb para familias numerosas

Sistema de busqueda mas
especifico

Proceso de reserva mas rapido
Sistema de pagos mas flexible

Interfaces mas intuitivas
Busqueda por voz
Realidad aumentada para
visualizar espacios

Invertir el proceso de busqueda
(usuario crea perfil ideal)
Permitir pagos después de la

Cuenta para buscar alojamientos

Airbnb para alquilar espacios . . .
Comisiones por servicio para

para eventos

. . anfitriones .
Airbnb para comunidades . e . . estancia
Requerimiento de verificacion de . .
locales identidad** Organizar los alojamientos por

barrios o tematicas

Nuevos modelos de negocio

Airbnb como plataformade  Simplificacion del proceso Organizacién tematica Alojamientos

inversion Reserva con un clic Check-in . L .

. . - sostenibles Alojamientos histéricos
Airbnb como red social de automatico
viajeros

Airbnb VR, Airbnb Experiences+,
Airbnb Business, Airbnb Instant
Book, Airbnb Spaces, Airbnb
Guest, Airbnb Wishlist, Airbnb
Neighborhoods, Airbnb Thematic
Stays

Airbnb Personal Guide, Airbnb
Concierge, Airbnb Student, Airbnb
Family, Airbnb Invest, Airbnb
Travelers Network, Airbnb One-
Click Booking, Airbnb Green
Stays, Airbnb Heritage



Generadores de Ganancias:

[

Productos y
servicios:

Aliviador de dificultades

El lienzo de la propuesta de valor ayuda a encajar entre un
producto/servicio y el cliente.

Asegurate de adoptar la
perspectiva del cliente.
©

*Requisitos minimos
*Beneficios esperados
*Beneficios deseados
*Beneficios inesperados

®
*Problemas
*Obstaculos
*Riesgos



\/ Productos y

3 El lienzo de la propuesta de valor B

Ganancias:

AirBB - Viajeros @

servicios:

Actividades
del cliente:

Dolores:
Aliviador de dificultades

@

* Costos elevados de
alojamiento en hoteles * Ahorro de dinero

tradicionales * Experiencias de viaje * Alojamientos en " Auto-servicio a traves,, Comisiones por
* Dificultad para L’lnicF;s ersonalizaélas casas particulares de la plataforma reserva °
encontrar alz'amientos *Conex¥6ﬁ1 con la cultura * Apartamentos B L O * Servicios
.. ,J . *Habitaciones * Aplicaciones moviles personalizado ..
unicos y autenticos local . N . * : adicionales
* Deseo de experiencias * Mayor flexibilidad en el compartidas Redes sociales Comunidad de (limpieza
,p . . y . *Experiencias locales * Anfitriones locales viajeros y anfitriones P L
locales y auténticas alojamiento .. . . « fotografia)
N ; * . . *Servicios adicionales Programas de I .
Necesidad de Sensacion de pertenencia Tishiezs, e fidelizacion Publicidad

flexibilidad en las fechas a una comunidad
y duracién de la estancia




* Dificultad para alquilar
propiedades vacias

* Deseo de generar ingresos
adicionales

* Interés en conocer a gente
de diferentes culturas

El lienzo de la propuesta de valor
AirBB - Anfitriones

* Ingresos adicionales

* Flexibilidad en los
horarios

* Conexion con viajeros de
todo el mundo *
Oportunidad de compartir
su hogary cultura

[

Productos y
servicios:

G

Generadores de Ganancias:

Ganancias:

.-...

Aliviador de dificultades

* Listado de
propiedades en la
plataforma

* Herramientas de
gestion de reservas
* Soporte al anfitrion

* Plataforma web
y movil

* Aplicaciones
moviles
*Comunidad de
anfitriones

L

* Comisiones por
reserva

* Herramientasy
servicios adicionales

Actividades




& airbnb - Business Model Canvas

Keys Partners Oo Key Activities ./) Value Propositions ﬁ Customer Relationship ' Customer Segments
Qelf-Service +
Platform Development Pergonalized
Recommendationg
Professional Cugtomer Support Cugtomer Support
Photographere
Key Resources :u Channels a
Stay in unique places and
: { live new experiences in a Quests
Ingurance Companies ; : !
P Airbrb Platform secure and convenient way Airbnb Website
Propertieg Listed
Airbnb App
Cost Structure ‘> Revenue Streams

Travelers Feeg
(Ranges from O to 20%)

Marketing and Customer

Technology Platform Support

Employees




Prototipar: Dar Vida a las Ideas

Crear objetos, dibujos 0 maquetas con la intencion de experimentar, generar feedback
y acercarnos a la solucion final. Puede ser un post-it, un cartén doblado, una actividad
o un storyboard. Si una imagen vale mil palabras, un prototipo vale mil imagenes!

Piensa

Q‘?
2

Pienso en tu cliente, luego
prototipa

Arriesga Desapégate

Mientras mas distintas las ideas, No es personal, es solo una
mejor idea

Construye para pensar y evaltua para aprender



Prototipar: Dar Vida a las Ideas

*Objetivo: Crear representaciones fisicas o digitales de las ideas
para evaluar su viabilidad y obtener feedback.

*Actividades:
 Seleccion de ideas: Priorizar las ideas mas prometedoras y
factibles.
 Creacion de prototipos: Desarrollar prototipos de baja
fidelidad (bocetos, maquetas) y alta fidelidad (prototipos
interactivos).

*Herramientas:
e Storyboard
 Diseno de prototipos



Prototipar: Ejemplos
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Prototipo en bruto Mk )
Qejativn:
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Evaluar: Aprender y Mejorar

El punto es experimentar. Para ello,

Definan las métricas relevantes para cuantificar resultados
(producto, servicio, proceso o modelo de negocio).
Preguntenle al usuario qué les gusta, qué no funciona, qué
mejorarian, qué harian de nuevo?

Mientras mas prototipos, mas te acercas a lo que necesitan.



Evaluar: Aprender y Mejorar

*Objetivo: Evaluar los prototipos, aprender de los

Elevator pitch resultados y refinar la solucion.

*Actividades:

 Analisis de datos: Evaluar los resultados de las
pruebas de usuario y recopilar feedback.

* lteraciéon: Realizar ajustes y mejoras en los
prototipos basados en el feedback recibido.

* Validacion: Verificar si la solucion final cumple
con los objetivos iniciales y las necesidades de
los usuarios.

¢ Sabe qu'e;S'eis mil nifds mueren
cada dia por falta de agua pura?

*Herramientas:
* Encuestas
* Presentacion del prototipo
* Preparacion del pitch



Inmersién cognitiva

Objetivo:
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Actividad:

» Formacion de 5 Grupos ( 2 o 3 personas)

» Materiales: papeldgrafos, plumones, post its,
masking tape.

sTema: emprendimiento para que las familias
riobambenas pesen tiempo juntos.

»Grupos:

desarrollar una de las 5 etapas del Design Thinking
1.Empatizar:

2.Definir;

3.ldear:

4.Prototipo:

5.Testear: presentacion a otro grupo.
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