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¢ Por que hay
que orientarse
al cliente?
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Un mundo
plano




Today's "empowered customer” puts businesses to the test
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of consumers trust peer use multiple
recommendations channels
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do not believe companies Smart phone users search
tell the truth in ads for an item in a store

more than average is spent by

are more price-conscious ,
multi-channel buyers

today than a year ago

80% 8%

of CEOs think they deliver a of their customers
supernor customer experience agree

Source: Sources of statistics from “Smartar Commerce Stats and Facts”’

Un cliente
empoderado
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Pero no solo
el diseno de
toda la vida...




Business Design

Service Design

Design Core




diseno de negocios

Nuevos
modelos
de negocio

Desarrollo
de negocio

Diseno de
propuestas
de valor

Hibridacion

Optimizacion
de modelos
comerciales

etc



diseno de servicios

ANTES DURANTE DESPUES
(Atraer) (Vender) (Usar / Fidelizar)

QO—T 00—



diseno de artefactos

Usuario



expenencia
de
em pleado EMPOWERED

CULTURAL
ENVIRONMENT

ENGAGED

EXPERIENTIAL

 TECHONOLOGICAL
ENVIRONMENT

PHYSICAL
ENVIRONMENT

ENABLED

© Jacob Morgan (thefutureorganization.com)



Con un
mismo

proceso
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ra Planificada

Compra para

Consumo Inmediato

On the Go

on Casa

Comer Fuera de Casa

g

Tenemos la
oportunidad de

empujar mayor
consumo de
que

Nos dirigimos a
la mama que
habilita a sus hijos
para emprender y
progresar

El
engreimiento a
través de la comida
conecta a las moms
con el consumo
indulgente

' La preocupacion
de las mamas por
una buena nutricion
es creciente

Young
Adult

Golosinas Inca
Kola: chicles,

caramelos, perlasas,
Marshmallows...

No estamos
seqguros de ser una
lovemark para los
teens

Teen

Nuestro teen se
siente poco
identificado con el
orgullo de ser

El Social Media se
esta volviendo

"mobile first”

Nos
comunicamos
a demasiados
targets demasiado
poco definidos y eso
hace peor la
comunicacion

El Young Adult
emprendedor es
nuestro “proxy”
para la Total Pop

Total
Pop

El expat
como target es una
oportunidad

En el Perq, los
segmentos D-E aiin
se estan
incorporando al
consumo masivo

El eje
creatividad es la
respuesta (exitosa)
a la perdida de
relevancia en
teens

Creatividad tie
que pasar de se
contenido a se

tono

Comida

La y
la comida son ejes
tan robustos que
solo hay que
tenerlos vigilados

| ya no es
Ia unica marca
que juega con la






Un grupo de amigos
decide, a traves de su
grupo de mensajeria
instantanea, viajar a Paris
el proximo puente.

UnNo de ellos propone
acudir al Paganini para
montar un fondo comun.
Con una simple invitacion,
este se incorpora a la
conversacion

=
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—

El Paganini explica las
condiciones generales al

grupo, y explica a cada
miembro en privado como
sacar y meter dinero del fondo.

Durante el viagje vy tras
el, los pagos se van
anadiendo a la cuenta
que el Paganini recoge
e informa a todo el
grupo en tiempo real.

M o
protoupa
i\
/f///—'\%\:

Cuando el Paganini
Na terminado con su
cometido, abanaona

I3 conversacion.
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1. Arquetipo de cliente/propuesta de valor

i | |
J e I C | C I O Retrato Su contexto de uso

Arquetipo
de clientey ==
propuesta
de valor

Mi cliente Su necesidad/meta

Mis “extras”™ Mis “remedios”

Mi producto/servicio

Designit’

awipro company
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excelencia sin competir en precio.

ﬂ 130mil

\ =" Equipamientos instalados
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1.600 | -
e e - Térnicos
= 1200 ENCUESTAS
El Método A TODA ESPANA

1. INVESTIGACION

Realizamos durante un mes una investigacion
en las distintas realidades locales.

IDEL FGACIONES,
COMERCIAL S, TEONEOOS, @ H : \ -
AJENCION AL CLIEMNTH) ~ '\,-- -

El Reto
para Designit

COMUNIDADES

Nunca nos habiamos
enfrentado a trabajar con
comunidades de vecinos,
era un sector y un
usuario nuevo para
nosotros.

< CUESTION
DE DETALLES

Sabiamos gue no
podiameos introducirnos
en la parte tecnica del
servicio, debia basarse en
Ia atencion a las
comunidades.

TRABAJAR
CONJUNTAMENTE

Montamos una oficina de
proyecto y el equipo de
trabajo estaba formado

conjuntamente por
personas del cliente
y de Designit.




Tu itinerario

iEres muy bueno
recordando objetos!!




LOGO Hola, Carmen >

Mis planes de

R > Guia ded prolesor Otros recursos

LOGO Hola, Careoen v

Informes

planes de entrenamiento

Puedes ver 10 planes de entrenameento que has ¢reado et Tus planes de Guia del prof

g Otros recursos
entrenarmiento

Q \ Romero Tobajas, Beatriz

gt un parametro de busqueds

a8 CRUPO RANAS  PRIMARIA A ~ PLAMDE TRABAD
oAb

VU DF ENTRENAMVENTO MDVMOREA A

Plan de trabajo Plan de entrenamiento
AORENCIAN Organizar AsoCiar Comparar

Eficiencia de Beatriz

L] oroceso memona fue ¢ Que Menos DUNTUICON Obtuvo

KI5 Memoria

tlge fechas exactas cm_:_izso_ CO{M'}[_Y_O ATHAOMES  LULTIMASEMANA  MONV

e fue ignada ur wsion grupal

>, Alvarez Pelayo, Rebeca

PRIMARIA 2* A — PLAN MEMORIA VE RANGY

CRUPO RANAS

Bonet Garcia, Pedro
@ PRIMARIA ™ A PLAN WEMORIAVERAND

GO RANAS

S plan de rabao Quadd Dioguedo ~ —)
Se le augnd un plan O0¢ entrenameento

-~ Bueno Castro, Clara

PRIMARIA Z* A - PLANMEMOBA VERAND

-

“J /’*
CALUSO RANAS - < —
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" Alvarez Pelayo, Rebeca - e oo -
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1. Arquetipo de cliente/propuesta de valor

i | |
J e I C | C I O Retrato Su contexto de uso

Arquetipo
de clientey ==
propuesta
de valor

Mi cliente Su necesidad/meta

Mis “extras”™ Mis “remedios”

Mi producto/servicio

Designit’

awipro company



2. Customer Journey

| [ | [ |
J el < I < I O Momento Estado de anmo

Customer
Journey

Designit’

awipro company



Momentos

Oportunidades
de experiencia
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Oportunidades
de negocio
Froceecs riemos
vikiae 0 Invialhlas
ded cunnd y Paciioo

Toma de corflacto

2 Primera cifa

3 Segunda cila

LI' Evaluacion

5 Lrlrega de poliza

7 Vigila primer affo

g Diaa dia q [allecimiento
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Agilizar procesos Optimizar flujos de informacion Humanizar el proceso
Optinnizar la informacdn qua 52 solizta dal cliane, Gimplficar la ootendn d lo schiciado por el ¢l ente y & cruce o inanmacion con onicas. de pago por siniestro
Simplificar pélizas Agregar valor cuando no Entregar valor al cliente Agregar valor cuando
Brindar infoemacian cara benvanida, hay siniestro Darie dglin benaficio par continugr no hay siniestro
Instruciiones, ewicios, Pty prasaves an 2 vida da cllenta, can Pecificy. Cetar prasentar an (3 vida cel oliante.
Valorar |a antigliedad
del cliente
Crear acciones de fidelzaciin
s ca vt Ay Wi vk
Captar referidos Automatizar procesos Optimizar flujos de Repensar modelos Mas informacidn Anticipar informacién Repensar modelos Anticipar informacion Optimizar procesos
Aurentar ka3 fuentes de captacicn Dgitelizar corizecitn informacién Trarsiorma el modeko de evaluacice. Infarmar al cliente de cémo usar ldantificar (2 eventes relevantes Trancformar el modalo de vista Idantficar lce eventos relevantes SIMpIFear cocLMantacian y rago
de aavoe refer doe. Slmalficar ls obtencidn da o 3l pliza ool clerte. L ER ded chente. del sriestro.
eclizaco Al clina, ol proceen en
labcrananic ¢ irformacion mécica
oomplamentara, Repensar modelos
Teanefarmar modaln da ralaclznamizaty,
¥a nn & cargn ddl Aeesor sina de Panlien,
Impulsar ventas cruzadas Impuisar ventas cruzadas
Veerdis Srucadas ce algun sroswelo, Vinbas cruzces de algun poducts,
Adaptarse al cliente Conectar con terceros Facilitar acceso ala Mas productos Aportar valor Digtalizar Aportar valor
Adaprar coracie &0 “uncion al Conectar con tarcers para agizar informacion Incramencar u ofaosr mas Aportar valer en los momentcs de Explorar nuevas formes de Aportar valor en los momentos da
arlgan dal rfasidn, &l procaso. Mejor ecceso i & infonmecén dl procuetes o cober. rag vz del clients. "aciorarea con 2/ clienta vida del client.
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2. Customer Journey

| [ | [ |
J el < I < I O Momento Estado de anmo

Customer
Journey

Designit’

awipro company



3. Mapa de Empatia

Ejerciclio 3

Mapa
e

empatia

Designit’

awipro company









3. Mapa de Empatia

Ejerciclio 3

Mapa
e

empatia

Designit’

awipro company



Ejercicio 4

Storyboard

4. Storyboard



acerque su
movil para no tener que |
pagar en caja. |

Buenas dias, Laura

Gonzalez... cuando
pasemos todos los El importe de la compra son

productos le confirmo el 123€. ;Quiere su ticket en papel
importe de la compra o lo mira en el maévil?

7

E?
\.’

VE e
=

Asino tengo que
ocuparme del pago f
mientras embolso




Mientras conduce a casa repasa
mentalmente lo que su marido
necesitaba para |la cena, y repara
en que jolvidd comprar huevos!

Solo hacen falta dos o tres
amenazas para que Pablo vay:
arrastrando los pies al
Usando su propio

Vil, DUede pagar su compra
con cargo a la tarjeta PASS de
Alicia, sin necesidad de tener
tarjeta propia.

...indicandole que Pablo ya esta
de vuelta. Pero ¢ mas de dos
euros por media docena de
huevos? A ver qué ha hecho este
chico...

‘I '\:\{ s [ *-—;/:
r_\h.—L_‘L il | 4 ’
|~z 1598
A B AR L

No pasa nada. Su hijo Pablo
puede ir un momento a
comprarios al
que hay a dos mal
Naturalmente la primera
respuesta de Pablo es "/ por qué
YROOQ?7", pero ya se sabe como
son los adolescentes.

En ese preciso momento, Alicia,
que ya ha llegado a casa, recibe
una nueva notificacién de la app

l"ﬂ'\\/,- ‘\

2 . \ \

..;Pero seréa caradural 1 > b,/l
|

A llegar a casa, Pablo se
encuentra a su madre
esperandale.

"¢ TU te crees que yo he nacida
ayer? Dame ahora mismo esa
chocolatina y ya vere si te la doy
luego. Que si te la comes ahora
Iuego no me cenas”



Ejercicio 4

Storyboard

4. Storyboard



E|ercicio 5

Boceto de
artefacto




PLAN DE AHORRO
GARANTIZADO FELIZ

Hola David. Aqui tienes los datos mas relevantes de tu Plan de
Ahorro Garantizado Feliz, un producto que te ayuda a ahorrar sin
riesgo de perder dinero.

(CUANTO APORTO?

@ AHORRAR PARA EL
100 € & Futuro oe i v

Nunca voy a perder mi capital

(QUE CONSIGO?

(SIEMPRE APORTO LO MISMO? !
A los 20 anos

30 . 000€ garantizados
32,0006

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit, sed do eitusmod tempor
incididunt ut labore et dolore magna aliqua.

Cada afio aporto un 3% mas

_|_3 % /Aifio

. QUE RIESGO TENGO?

M Lorem ipsum dolor sit amet

Lorem ipsum dolor sit amet

LOREM IPSUM
93.33%

LOREM IPSUM LOREM IPSUM
25.59% DOLOR SIT

21.15%

(902 108 902

NOMBRE
David Beltran Gomez

DNI

45877522K

NUMERO CLIENTE

1130657

;COMO DISPONGO DE MI DINERO?

. Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
+adipisicing elit.

adipisicing elit, sed do dolor ente

1 Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
mastras eiusmod tempor.

adipisicing elit, sed do dolor ente

2 Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
mastras eiusmod tempor.

adipisicing elit, sed do dolor ente

3 Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
mastras eiusmod tempor.

adipisicing elit, sed do dolor ente

4 Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
mastras eiusmod tempor.

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipisicing elit, sed do dolor ente

mastras eiusmod tempor.

PARA MAS INFORMACION
Consulta las condiciones generales I
que se entregaron junto con este
documento cuando se contratro este |

plan.

Llamanos a cualquier hora al:

Encuentra videos, FAQs y todo lo
que puedas necesitar en:
902 1 08 902 = nombredelseqguro.com

I OMPROMETIDOS con lg  Queremos brindar a nuestros clientes una experiencia simple y

eficiente basados en la claridad y transparencia. Si tienes
alguna duda llamanos, por favor, Wdmanos al 902 108 902 y
si no estas contentos con nuestros servicios durante el
primer mes te devolvemos el dinero.

CLARIDAD
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E|ercicio 5

Boceto de
artefacto




Y Iuegio. -
hacerlo

realidad
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Tramitacion de la solicitud

Cliente
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