
Service Design como 
catalizador para cambios 
de alto impacto

Priscila Williams  
Service Design & UX Design  Manager 
In:priscilawilliams 



1. 
¿Qué es  SD y su 

importancia?

2. 
Retos de su 

implementación

3. 
Aprendizajes para 

implementarlo

🤯 🤓 💥🧨 3. 
Importancia en 

tiempos de crisis
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Ayudo a empresas a diseñar y 
crear servicios y experiencias 
para los usuarios



Customer 

Experience
User Experience & 

Product Design

Service  

Design

Design Thinking & 

Strategic Design 

CX UXSDDT

Proyectos con diferentes enfoques



muchos retos muy dolorosos… 
algunas victorias muy emocionantes…



Servicio es ayudarle a una persona 
a cumplir con un trabajo 



El diseño de servicios es  
Coreografiar personas,  
procesos, tecnologías e 
interacciones  
dentro de sistemas complejos 
creando valor.



Omnicanal SeamlessMemorable

El reto del SD
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8/10 Personas estarían dispuestas a gastar más dinero si 

obtienen un buen servicio (on line, off line)

44% Clientes no regresan a un servicio en donde 

tuvieron malas experiencias (on line, off line)

96% Usuarios van a contar una mala experiencia sobre el 

servicio a través de pláticas o redes sociales

**Referencia: Estudio global de Servicio al cliente de American Express, 2015
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Aquí van algunos retos… 
Que seguramente ustedes viven también

CX is the new battlefield



Reto 1: 
Dejar de trabajar en silos y tener un 
approach más transversal  



Ecosistema 
Los puntos de contacto disponibles para 
que  una persona viva el servicio 



La experiencia dentro de cada  
punto de contacto crea emociones



Los usuarios viven el 
servicio como un todo

Ciclo de vida en el banco 
Fases high- level de cómo navega el banco

Uso de los productos  
(necesito dinero, me sobra dinero, protege mi dinero, uso mi dinero) 

Interacción con los canales 
(Sucursal, autoservicio, digital, CAT) 

Mapa de necesidades del cliente 



Reto 2: 
Entender que no solo hay que diseñar 

para afuera, sino que también es 

importante diseñar para adentro  



Customer Journey

Frontsta
ge

Backstage

Soporte

Frontstage 
Visible para nuestros clientes

Backstage 
Invisible para nuestros clientes



Employee experience 
De dentro a fuera :) :) :)

“For a happy customer we need a 
happy company”



La gente tiende a imitar a 
quienes los rodean, en 
mayor medida a nuestros  
líderes

Alinear la formación al 
desarrollo de habilidades 
necesarias para ser 
Customer Centric

Dar a entender a nuestra 
gente que es lo que 
esperamos de ellos

4) Comunicación2) Formación 3)  Liderazgo

Procesos, estructura 
organizativa, sistemas en 
incentivos apoyan los 
cambios que se esperan 
de los colaboradores

5) Procesos
Colaboradores   con 
buenas experiencias 
dentro de la organización, 
las replican ante el cliente 
(mapa de necesidades)

1)  Exp. Empleado

Service Design: un cambio cultural

Colaboradores Organización

La meta es cambiar comportamientos a nivel, 
organizacional, equipos e individual

* Fuente: McKinsey & Company



Reto3: 
Aumentar el nivel de madurez de  

Diseño dentro de la organización 



Ponle más diseño… 
Ponle más UX… 

Primero tenemos que entender todo el 

proceso y poder del diseño

“ Piensan que yo no sé de negocio pero 
ellos sí de Diseño…” 



Visual y 
Colaborativo

Centrado en 
las personas

Validado  
e Iterado

Trabajando con Design Thinking
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Entender el reto Solucionar el reto

Design Thinking Process



Las capas de experiencia

UXUI SDCX BX

Framework

Metodología

Approach

HCD

DesignThinking /System Thinking
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Asimiliado 
Diseño como parte de la cultura de la 
empresa y no se discute por separado 

Comprometido 
Diseño como pilar de la estrategia de 
la empresa

Dedicado 
Diseño es crítico y los diseñadores 
están activamente involucrados

Involucrado 
Diseño es importante y comienzan a 
emerger programas formales

Interesado 
Diseño es importante pero recibe 
pocos recursos

Ignorado 
Diseño no es importante

Madurez del Diseño



Tecnología 

1
Proceso de  
Diseño

Estrategia

3

4

Mediciones  
KPIs 

Operaciones 

♟

2📌
Cultura

7

🦄

📱

🕹

🔍
Insights de Usuarios

🧪

Componentes 
para empezar 
con el cambio 6

5



Reto 4: 
Armar equipos de diseño de experiencia 

con personas que conozcan las 

metodologías 



Evangelizar



Y evangelizar 
más y más…



:
Mejorar el músculo de 
DT en la organización



Reto 5: 
Salir de nuestro escritorio y poner al 

verdadero usuario (y no al de nuestra 

mente) en el centro. 



Una batalla importante es el 
contacto con el cliente;

Tomar decisiones basadas en 
necesidades reales y aportar valor 
real a usuarios reales 



Diseño centrado 
en las personas 

Empezamos aquí

PERSONAS 
(deseable)

TECNOLOGÍA 
(factible)

NEGOCIOS 
(viable)



¿Qué piensan? ¿Qué hacen?

¿Qué sueñan? ¿Qué sienten?

Percepciones, creencias, lenguaje, 
expectativas, tradiciones

Actividades, rutinas, patrones, procesos, 
límites, acciones

Motivaciones, expectativas, 
necesidades latentes

Deseos, apegos, sensibilidades, 
experiencias, historias, gustos



Journey Maps  

User Personas 



Reto 6: 
Estar abierto a la experimentación y al 

constante cambio…todos estamos 

aprendiendo 



De estructuras establecidas 
a algo desconocido



Costo y esfuerzo 
a través del tiempo 

Estar abiertos al cambio y al fracaso



Reto 7: 
Manejo de crisis en tiempos de 
incertidumbre 





Incluye a las  
areas involucradas  
en el proceso para asegurarte 
de que entiendan y crean  
en lo que haces 
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