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1 hora
Tema 2: El proceso de Design Thinking

1. Las 5 etapas del Design Thinking:
• Empatizar: Comprender las necesidades, problemas y 

motivaciones de los usuarios.
• Definir: Enmarcar el problema de manera clara y concisa.
• Idear: Generar una amplia gama de soluciones creativas.
• Prototipar: Crear modelos tangibles o intangibles de las 

soluciones.
• Evaluar: Probar las soluciones con los usuarios y obtener 

retroalimentación.

2. Herramientas y técnicas para cada etapa del Design Thinking

PRESENCIALES

2 hora PRESENCIALES

3 hora PRESENCIALES

4 hora PRESENCIALES

5 hora
TRABAJO 

AUTÓNOMO

6 hora TRABAJO 
AUTÓNOMO

7 hora
TRABAJO 

AUTÓNOMO

8 hora TRABAJO 
AUTÓNOMO



Las 5 etapas del Design Thinking
El Design Thinking es una metodología 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 construcción de un producto o servicio que resuene con 
las necesidades y deseos de los usuarios.



Empatizar: La Conexión con el Usuario1



Empatizar: La Conexión con el Usuario
•Objetivo: Comprender profundamente las necesidades, deseos, frustraciones y 
motivaciones de los usuarios.

•Actividades:
• Investigación: Realizar entrevistas en profundidad, observaciones directas, 

análisis de datos cualitativos y cuantitativos, y creación de mapas de 
empatía. 

• Inmersión: Vivir la experiencia del usuario en su entorno natural para obtener 
una perspectiva más auténtica.

• Escucha activa: Desarrollar la capacidad de escuchar más allá de las 
palabras, captando los sentimientos y emociones subyacentes.

•Herramientas:
• Entrevistas estructuradas y no estructuradas
• Observaciones directas y etnográficas
• Mapas de empatía
• Personas (representaciones ficticias de usuarios)
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Empatizar: La Conexión con el Usuario

Genero / edad
Actividad econ.
Estado Civil

1



Mapas de empatía
Herramienta

1
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Definir: Dar Forma al Problema

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

•Actividades:
• Análisis de datos: Identificar patrones, tendencias y temas 

recurrentes en la información recopilada.
• Síntesis: Crear un punto de vista unificado y coherente 

sobre el problema.
• Enunciado del problema: Formular un problema claro y 

desafiante que inspire la búsqueda de soluciones.

•Herramientas:
• Análisis de datos cualitativos y cuantitativos
• Diagramas de afinidad
• Mapas mentales - customer journey map
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Etapa Acciones del Cliente Puntos de Contacto Emociones Dificultades Potenciales

Necesidad y 
Búsqueda

* Define destino y fechas 
* Utiliza la barra de búsqueda 
* Aplica filtros (precio, tipo de 
alojamiento, comodidades)  
* Explora diferentes opciones

* Página de inicio de Airbnb 
* Resultados de búsqueda  
* Listados de alojamientos
 * Fotos y descripciones

* Emocionado, 
expectante 
* A veces frustrado si no 
encuentra lo que busca

* Dificultad para encontrar el 
alojamiento ideal 
* Demasiadas opciones

Considera-
ción

* Compara diferentes alojamientos 
* Lee reseñas 
* Consulta calendarios de disponibilidad 
* Contacta a los anfitriones

* Páginas de alojamientos 
individuales 
* Secciones de reseñas 
* Chat con los anfitriones

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

* Dificultad para elegir entre varias 
opciones 
* Dudas sobre la calidad del 
alojamiento

Decisión y 
Reserva

* Selecciona un alojamiento 
* Completa el formulario de reserva * 
Realiza el pago 
* Recibe la confirmación

* Página de pago 
* Correo electrónico de 
confirmación

* Satisfacción, alivio 
* A veces preocupación 
por el pago

* Problemas con el pago 
* Dificultad para entender los 
términos y condiciones

Experiencia

* Llega al alojamiento 
* Se instala 
* Utiliza las comodidades 
* Interactúa con el anfitrión (si es 
necesario)

* El alojamiento en sí 
* Comunicación con el 
anfitrión (mensajes, 
llamadas)

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

* Problemas con el alojamiento 
(limpieza, comodidades, etc.) 
* Dificultad para comunicarse con 
el anfitrión

Post-
Experiencia

* Deja una reseña 
* Recomienda Airbnb a otros
* Participa en programas de fidelización

* Página de reseñas 
* Correo electrónico de 
seguimiento

* Satisfecho, leal 
* A veces decepcionado 
si la experiencia no fue 
buena

* Dificultad para encontrar tiempo 
para dejar una reseña

CUSTOMER JOURNEY MAP2



Idear: Generar un Torrente de Ideas
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Idear: Generar un Torrente de Ideas

•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 generación de ideas 

basada en preguntas que estimulan la creatividad.
• Analogías: Buscar inspiración en otros campos o 

industrias.

•Herramientas:
• Brainstorming
• SCAMPER
• Analogías
• Card sorting
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SCAMPER EJEMPLO DE AIRBB 

S: Sustituir C: Combinar A: Adaptar M: Modificar

Fotos estáticas por videos 
360° Reseñas escritas por 
videos cortos 
Monedas locales por créditos 
internos

Airbnb con plataforma de 
planificación de viajes
Airbnb con plataforma de 
experiencias locales 
Airbnb con plataforma de co-
working

Airbnb para viajes de negocios 
Airbnb para nómadas digitales 
Airbnb para eventos especiales

Sistema de búsqueda más 
específico 
Proceso de reserva más rápido 
Sistema de pagos más flexible

Experiencias personalizadas 
Guías de viaje virtuales 
Recomendaciones basadas 
en IA

Servicios adicionales: Seguro de 
viaje integrado

Nuevos mercados 
Airbnb para estudiantes 
Airbnb para familias numerosas

Interfaces más intuitivas 
Búsqueda por voz 
Realidad aumentada para 
visualizar espacios

P: Poner otro uso E: Eliminar R: Reorganizar Ejemplo de Idea

Airbnb para alquilar espacios 
para eventos 
Airbnb para comunidades 
locales

Cuenta para buscar alojamientos 
Comisiones por servicio para 
anfitriones 
Requerimiento de verificación de 
identidad**

Invertir el proceso de búsqueda 
(usuario crea perfil ideal) 
Permitir pagos después de la 
estancia 
Organizar los alojamientos por 
barrios o temáticas

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

Nuevos modelos de negocio 
Airbnb como plataforma de 
inversión 
Airbnb como red social de 
viajeros

Simplificación del proceso 
Reserva con un clic Check-in 
automático

Organización temática Alojamientos 
sostenibles Alojamientos históricos

Airbnb Personal Guide, Airbnb 
Concierge, Airbnb Student, Airbnb 
Family, Airbnb Invest, Airbnb 
Travelers Network, Airbnb One-
Click Booking, Airbnb Green 
Stays, Airbnb Heritage
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El lienzo de la propuesta de valor ayuda a encajar entre un 
producto/servicio y el cliente. 

Asegúrate de adoptar la 
perspectiva del cliente.

•Requisitos mínimos
•Beneficios esperados
•Beneficios deseados
•Beneficios inesperados


•Problemas
•Obstáculos 
•Riesgos 
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Qué alivia Qué crea Productos y servicios Canales
Relaciones con los 
clientes

Fuentes de 
ingresos

* Costos elevados de 
alojamiento en hoteles 
tradicionales 
* Dificultad para 
encontrar alojamientos 
únicos y auténticos 
* Deseo de experiencias 
locales y auténticas 
* Necesidad de 
flexibilidad en las fechas 
y duración de la estancia

* Ahorro de dinero 
* Experiencias de viaje 
únicas y personalizadas 
*Conexión con la cultura 
local 
* Mayor flexibilidad en el 
alojamiento 
* Sensación de pertenencia 
a una comunidad

* Alojamientos en 
casas particulares 
* Apartamentos 
*Habitaciones 
compartidas 
*Experiencias locales 
*Servicios adicionales 
(limpieza, transporte)

* Plataforma web y móvil 
* Aplicaciones móviles 
* Redes sociales
 * Anfitriones locales

* Auto-servicio a través 
de la plataforma 
* Soporte al cliente 
personalizado 
*Comunidad de 
viajeros y anfitriones 
*Programas de 
fidelización

* Comisiones por 
reserva
 * Servicios 
adicionales 
(limpieza, 
fotografía) 
* Publicidad

AirBB - Viajeros

El lienzo de la propuesta de valor 3



Qué alivia Qué crea Productos y servicios Canales
Relaciones con los 
clientes

Fuentes de 
ingresos

* Dificultad para alquilar 
propiedades vacías 
* Deseo de generar ingresos 
adicionales 
* Interés en conocer a gente 
de diferentes culturas

* Ingresos adicionales 
* Flexibilidad en los 
horarios 
* Conexión con viajeros de 
todo el mundo * 
Oportunidad de compartir 
su hogar y cultura

* Listado de 
propiedades en la 
plataforma 
* Herramientas de 
gestión de reservas 
* Soporte al anfitrión

* Plataforma web 
y móvil 
* Aplicaciones 
móviles 
*Comunidad de 
anfitriones

* Comisiones por 
reserva 
* Herramientas y 
servicios adicionales

AirBB - Anfitriones

El lienzo de la propuesta de valor 3
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Prototipar: Dar Vida a las Ideas
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Prototipar: Dar Vida a las Ideas

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

•Actividades:
• Selección de ideas: Priorizar las ideas más prometedoras y 

factibles.
• Creación de prototipos: Desarrollar prototipos de baja 

fidelidad (bocetos, maquetas) y alta fidelidad (prototipos 
interactivos).

•Herramientas:
• Storyboard
• Diseño de prototipos
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Evaluar: Aprender y Mejorar
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Evaluar: Aprender y Mejorar

•Objetivo: Evaluar los prototipos, aprender de los 
resultados y refinar la solución.

•Actividades:
• Análisis de datos: Evaluar los resultados de las 

pruebas de usuario y recopilar feedback.
• Iteración: Realizar ajustes y mejoras en los 

prototipos basados en el feedback recibido.
• Validación: Verificar si la solución final cumple 

con los objetivos iniciales y las necesidades de 
los usuarios.

•Herramientas:
• Encuestas
• Presentación del prototipo
• Preparación del pitch
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Actividad:

 Formación de 5 Grupos ( 2 o 3 personas) 
 Materiales: papelógrafos, plumones, post its, 
masking tape. 
Tema: emprendimiento para que las familias 
riobambeñas pesen tiempo juntos.

Grupos:
 desarrollar una de las 5 etapas del Design Thinking
1.Empatizar: 
2.Definir: 
3.Idear: 
4.Prototipo: 
5.Testear: presentación a otro grupo. 
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