Encargo

Elegir y traer primeras hipotesis de un servicio




Nuestro alcance

Objeto: Una cosa especifica

Interfaz: Un punto donde un usuario manipula esa cosa
Locacion: Un lugar o posicion

Journey: Los pasos en o entre locaciones

Estructura: Una configuracion entre objetos y locaciones
Sistema: Un conjunto de estructuras trabajando al unisono

Ecosistema: Una coleccion de sistemas relacionados

Cada una de estos niveles se conecta con el resto, cuando se disefna algo, hay que

considerar todos estos niveles. Eso es el pensamiento sistémico.
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CONTEXTO

Modelo de diseno Doble Diamante

DESCUBRIR DEFINIR DESARROLLAR ENTREGAR

ESTRATEGIA DEFINICION ,
PROBLEMA SOLUCION

Basado en modelo “Doble Diamante” Design Council 2014
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Como disenar cosas innovadoras

que las personas quieran y usen



ORGANIZACION

La estrategia reune visiones del usuario, la organizacion y el contexto




= Empresas
= QOrganizaciones

= PYMES

.. , = |ndustrias
;Quiénes necesitan

estrategias UX? - Emprendedores

- Start ups
- Comercios
- Servicios publicos

= Fundaciones

Cualquier organizacion que entregue servicios o productos



Usualmente se le llama al
especialista en Estrategia UX

Strategist designer

Ayuda a la organizacion a enfrentar
dilemas y perseguir suenos.

Esta es la razon por la cual, las habilidades
para resolver problemas son
absolutamente criticas para hacer
estrategias de experiencia.

La estrategia va mas alla de la naturaleza
abstracta del diseno y se adentra en el
terreno del pensamiento critico
disciplinado, claro, racional, abierto e
basado en evidencia.



La estrategia UX:

Es el plan a alto nivel para lograr
los objetivos de la organizacion en
condiciones de incertidumbre.

Es la vision de algo nuevo para el
mundo y siempre necesita ser
validada con potenciales usuarios
reales que prueben que es
deseado o util.

Build

Iterate Test

La estrategia de UX es el
proceso que debe comenzar
antes que el diseno que la
investigacion y antes que la
definicion.




Disenar
lo correcto

Disenar
correctamente




HOW To SPOJL THE CHANGE STEW

| FORGOT THE




YES, BT You'RE
NOT ALTVALLY GOING
ANTWHERE .



Para disenar lo correcto, debemos guiar a la organizacion a
responder esta pregunta, orientarlos a disenar algo de valor
para las personas:

\
'ﬂ

el planeta

la sociedad
o

;Qué quieres cambiaren & E

La vida de
uha persona

"~



Definicion de valor

>< \ La organizacion solo puede
. proponer valor. Es un

intangible que se promete,

pero no se asigna.

Mientras mas conocimiento

/ hay de la audiencia, es mas

probable proponer valores

— \J\) que sean relevantes.

El valor es la relevancia que
le otorga cada persona a
una cosa, ese valor es
subjetivo y Unico, basada en
experiencia, contexto,
cultura, y otros factores
determinantes.

El valor determina las
decisiones que tomamos.
Solo la persona asigna valor
a las cosas que usa

Coincidencia entre la
relevancia que le asigna
cada persona a una cosa
con la propuesta de valor



Vamos a revisar 3 herramientas para
definir estrategia junto a la organizacion

Sesiones colaborativas

El rol del disenador de experiencia:

Escuchar,

Guilar,

|dentificar patrones,
Despejar diferencias,
Sintetizar.



Golden Circle

Queé Muestra el servicio en 3 capas, desde la vision o propdsito
central de la organizacion, se desprenden el resto de operacion

y productos o servicios.

Se trabajan 3 dimensiones estrategicas:

Por Qué ﬁ Vision
Cémo ﬁ Estrategia
Qué ﬁ Producto o servicio

Recomendado para:
= Lienzo para ser trabajado en sesiones participativas con

stakeholders de la plana directiva.
= Artefacto de bajada de entrevistas con stakeholders de la

plana directiva.



Golden Circle

Qué: Que productos o servicio entregan a la sociedad (Todas
las organizaciones saben eso, es la parte mas facil de
completar)

Como: Como entregan sus productos y/o servicios. Aqui se
describe la propuesta de valor, la propuesta unica de venta
(PUV). Esta informacion suelen dominarla los mandos
medios hacia arriba en la jerarquia de la organizacion

Por qué: Muy pocas organizaciones saben el motivo de su
existencia. Es el Outcome, cambio de comportamiento en la
sociedad.

TIP: Vender, ganar dinero, aumentar ingresos no son
propositos, son resultados. Increiblemente muchas personas
creen gue ese es el proposito de su organizacion. El
proposito es la razon de existir de la organizacion y siempre
debe estar orientada en el cambio en las personas,
sociedad, planeta.
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@& uber.com/cl/es/about/

Uber

Compaiia Vv Sequridad Ayuda COVID-19: Recursos

Trabajamos para mejorar la movilidad en el
mundo

Movilizamos al mundo. Es nuestra esencia. Corre por nuestras venas. Es lo que nos saca de la cama
cada manana. Nos motiva a reinventar constantemente la forma de movilizarnos mejor. Para ti. Por
todos los lugares a los que quieres ir. Por todas las cosas que quieres consequir. Por todas las formas en
las que quieres generar ganancias. En todo el mundo. En tiempo real. A la increible velocidad del ahora.

Consulta nuestra declaraciéon de misién completa

® ES

:::+ Productos

o)
m

Inicia sesion Registrate

Reinventar la forma de movilizar a las
personas, conectando personas que
necesitan transportarse con personas

que manejan sus autos
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& spotify.com/cl/about-us/contact/

Premium

@ Spotify

Acerca de nosotros

Con Spotify es muy facil encontrar la musica o el podcast perfectos para cada momento
desde tu teléfono, computadora, tablet y muchos otros dispositivos.

En Spotify hay millones de canciones y episodios. Entonces, ya sea que estés manejando,
haciendo ejercicio, de fiesta o en un momento relajante, la musica o el podcast perfectos
siempre estan a tu alcance. Elige lo que quieres escuchar o deja que Spotify te sorprenda.

Ademas, puedes explorar las colecciones de tus amigos, de artistas y celebridades o crear
una estacién de radio para relajarte y disfrutar de la musica.

Ponle musica a tu vida con Spotify. Suscribete o escucha musica gratis.

Servicio de ayuday atencion al cliente

1. Sitio de ayuda. Visita nuestro sitio de ayuda para resolver tus dudas y aprender cémo

aprovechar al maximo el servicio de Spotify y tu musica.
2. Comunidad. Obtén ayuda rapida de los usuarios expertos de Spotify. Si todavia no hay

una respuesta a tu pregunta, publicala y alguien te respondera a la brevedad. También
puedes sugerir y votar por nuevas ideas para Spotify o, simplemente, hablar sobre
musica con otros fans.

3. Comunicate con nosotros. Comunicate con nuestro equipo de atencién al cliente si no

encuentras una solucién en nuestro sitio de ayuda o en la Comunidad.

O elige un tema:

« ¢;Quieres crear anuncios en Spotify? Seccion de anunciantes

 ;Eres de la prensa y quieres hacer una consulta? Seccién de contacto para la prensa

« ¢(Quieres postularte a un empleo? Seccion de empleos

Spotify USA, Inc. brinda el servicio de Spotify a usuarios en los Estados Unidos. Spotify AB
brinda el servicio de Spotify a los usuarios en todos los otros mercados.

Ayuda Descargar

Registrate

Sede central de Spotify

Spotify AB
Regeringsgatan 19
SE-111 53 Stockholm
Sweden

Reg no: 556703-7485
office@spotify.com

Spotify en todo el mundo

Spotify Belgium
Square de Meeus 37
4th floor

1000 Brussels
Belgium
office@spotify.com

Spotify Canada Inc.

220 Adelaide Street West
M5H 1W7 Toronto Ontario
Canada
office@spotify.com

SPOTIFY SPAIN SL

Spotify GmbH
Unter den Linden 10
10117 Berlin
Germany
office@spotify.com

Spotify Denmark ApS
Vestergade 27, 1th
1456 Kgbenhavn K
Denmark
office@spotify.com

Spotify Finland Oy

Iniciar sesién

Encontrar la musica perfecta para cada
momento desde todos los dispositivos
que uses.



Sobre nosotros

Airbnb nacié en 2007, cuando dos de sus fundadores recibieron a tres huéspedes en su piso de San
Francisco. Ha crecido mucho desde entonces y, actualmente, cuenta con 4 millones de anfitriones que han
compartido sus alojamientos con mas de 1.000 millones de viajeros en casi todos los paises del mundo.
Todos los dias, los anfitriones ofrecen estancias excepcionales y experiencias Unicas que permiten a los
viajeros descubrir el mundo de una manera mas auténtica y cercana.

Permitir experiencias unicas entre
viajeros con personas que comparten
sus hogares.
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Herramienta:

BMC o Lienzo Modelo de
Negocio.

Creado por Alexander Osterwalder. Facilita
la comprension y el trabajo de la
estructura del servicio o producto desde
un punto de vista integrado que entiende a
la organizacion como un todo.

Como se obtiene:

Entrevistando o reuniéndose con los
diferentes actores de la organizacion para
unificar las visiones de cada uno de los
temas.

Lo mejor es hacer una sesion colaborativa
donde participen simultaneamente los
actores de la organizacion y crear una
vision comun.

El disenador de experiencia o estrategia es
el rol que debe facilitar o guiar esa
actividad.

The Business Model Canvas

Key Partners C’

Who are our Key Partners?
Who are our key suppliers?
Which Key Resources are we acquairing from partners?

Key Activities

What Key Activities do our Value Propositions require?
Our Distribution Channels?
Customer Relationships?

Which Key Activities do partners perform? Revenue streams?
MOTIVATIONS FOR PARTNERSHIPS CATERGORIES
Optimization and economy Production

Reduction of risk and uncertainty Problem Solving
Acquisition of particufar resources and activities Platform/Network

Designed for:

i e
a Value Propositions oo

What value do we deliver to the customer?
Which one of our customer’s problems are we

helping to solve?

CHARACTERISTICS
Newness
Performance
Customization
“Getting the Job Done”
Design

Brand/Status

Price

Cost Reduction

Risk Reduction
Accessibiity
Convenvence/Usability

Key Resources

What Key Resources do our Value Propositions require?
Our Distribution Channels? Customer Relationships?
Revenue Streams?

TYPES OF RESOURCES

Physical

Intellectual (brand patents, copyrights, data)
Human

Financial

-~
-~

e

What bundles of products and services are we
offering to each Customer Segment?
Which customer needs are we satisfying? business model?

Designed by:

and maintain with them?
Which ones have we established?

How costly are they?

EXAMPLES

Personal assistance
Dedicated Personal Assistance
Self-Service

Automated Services
Communities

Co-creation

Customer Relationships

What type of relationship does each of our
Customer Segments expect us to establish

How are they integrated with the rest of our

Channels

want to be reached?

How are we reaching them now?
How are our Channels integrated?
Which ones work best?

Which ones are most cost-efficient?

CHANNEL PHASES
1. Awareness

2. Evaluation
3. Purchase
4. Defivery

5. After sales

Through which Channels do our Customer Segments

How are we integrating them with customer routines?

How do we raise awareness about our company’s products and services?
How do we help customers evaluate our organzation’s Value Propasition?
How do we affow customers to purchase specific products and services?
How do we deliver a Value Proposition to customers?

How 00 we provide post-purchase customer support?

Date: Version:

Customer Segments 3@

For whom are we creating value?
Who are our most important customers?

Mass Market

Niche Market
Segmented
Diversified
Multi-sided Platform

Cost Structure

What are the most important costs inherent in our business model?
Which Key Resources are most expensive?
Which Key Activities are most expensive?

IS YOUR BUSINESS MORE
Cost Driven (eanest cost structure, low price value proposition, maximum auvtomation, extensive outsourcing)
Value Driven (focused on value creation, premium value proposition)

SAMPLE CHARACTERISTICS

Fixed Costs (salanes, rents, utities)
Variable costs

Economies of scale

Economies of scope

)

Revenue Streams

For what value are our customers really willing to pay?

For what do they currently pay?

How are they currently paying?

How would they prefer to pay?

How much does each Revenue Stream contribute to overall revenues?

TYPES FIXED PRICING DYMAMIC PRICING
Assel sale List Price Negotiation (Dargaining)
Usage fee Proguct feature dependent Yield Management
Subscription Fees Customer segment Real-time-Market
Lending/Renting/Leasing dependent

Ucensing Volume dependent

Brokerage fees
Advertising



Socios clave Actividades clave Propuesta de valor Relacion con usuario Segmentos de
o consumidor usuario

Recursos Clave

Estructura de costo Fuentes de ingreso
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Hipotesis

!
- - V —N
2\l /~ v—4_4

1. Guiar 2. Descubrir 3. Probar

e Mas hipotesis: Teoria mas robusta.

e Ayuda a saber lo que tratamos de La evidencia empirica (a favor o en
buscar, de probar. contra) nos dice algo acerca del feno- o M2 » - Hiootesi :
e Proporcionan orden y légica al meno con el que se asocia o hace abs evidencia. HIpotesis mas
estudio. referencia. robustas.

e Sj la evidencia es a favor, la
informacion sobre el fendmeno se
incrementa. Nos indica un camino a
seguir.

e Sj la evidencia es en contra,
descubrimos algo acerca del fenomeno
que no sabiamos antes. Sabemos por
qué camino no debemos ir.

Referencia: [Libro] Metodologias de la Investigacion, Carlos Fernandez y Pilar Baptista.



Hipotesis causales en
diseno de soluciones

Variable X influye o causa una variable Y

) e m—— 4

Referencia: [Libro] Metodologias de la Investigacion, Carlos Fernandez y Pilar Bapitista.



Hacemos hipotesis para caminar

Las hipotesis gatillan avanzar por un camino probando o refutando supuestos.

1. Es una afirmacion (no una
pregunta)

2. Se construyen en tiempo
presente.

3. Es especifica

4. Es verificable en la ejecucion de
este estudio




Como trabajar hipdtesis desde el diseno



Tipos de Hipotesis

., i Anterior o de nuevas experiencias (Ej: especulacion, pseudociencia o estados primitivos del
Hipotesis de trabajo tedrico)

Ocurrencia
“Este producto vendera mas si es verde”

Conjeturas sin fundamentos pero empiricamente convalidadas.

Hipotesis

Empiricas “Este producto vendera mas si el color es verde, porque lo he visto en muchas vitrinas”
Son hipotesis fundadas pero sin contrastar, esto es, que no han pasado la prueba de la

Hipétesis experiencia

Plausibles “Nuestro producto sera mas vendido si es verde, de acuerdo a los ultimos datos
recolectados de nuestros clientes que declaran seguir las tendencias”
Son fundadas y empiricamente confirmadas.

Hipotesis

Ratificadas “Nuestro producto que sigue la tendencia de la temporada tiene ventas promedio segun

datos historicos. El cliente entrevistado espera que coloquemos un nuevo producto en la
misma linea "

29
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30



Si nuestro producto es verde
Nosotros creemos que

vendera ma
Entonces Se vendera mas

De acuerdo a los

recolectados de nuestros clientes que declaran seguir
datos

las tendencias de mercado 2019, los cuales tienen
preferencias de un 70% por el color verde.

31



Critical:

A AA

Test Cost: Data Reliability:

= . % & @

Time Required:

o 00




Tarjeta de pruebas

Tarjeta de Prueb a Norbre Nombre proyecto  Fecha de pruebc

Paso 1: Hipotesis
Creemos que

Hipotesis Probar S
Para verificarlo, haremos

Creemos que. Para verificarlo,
Definicion de haremos.
hipotesis, ¢Qué Aca es importante Y mediremos
queremos validar? definir de que

manera se validara

esta hipotesis, que Paso 4; Citerios

Tenemos razon si

acciones tomaremos
CoOmo equipo.



Tarjeta de prueba

Metrica

Y mediremos.

Se debe definir una
metrica aplicable al
contexto de la
hipotesis para tener
una manera de
validar o no la
hipotesis.

Criterios

Tenemos razon si.
Es importante tener
una proyeccion
sobre lo que se
quiere hacer para
validar o no la
hipotesis que se
escogio.

Tarjeta de pruebas

Nombre Nombre proyecto

Paso 1: Hipotesis
Creemos que

Paso 2: Probar
Para verificarlo, haremos

Paso 3: Métrica
Y mediremos

Paso 4: Criterios
Tenemos razon si

Fecha de prueba



Ejemplo

Tarjeta de pruebas

Nombre Nombre proyecto Fecha de prueba

Javiera G. Alérgias alimentarias 28 de nov

Paso 1: Hipotesis
Creemos que

Las personas con alergias alimentarias se les
dificulta la alimentacion de su dia cotidiano, ya
que es dificil identificar los compuestos de los
envases en los supermercados.

Paso 2: Probar
Para verificarlo, haremos

Entrevistas a personas con alergia alimentaria.

Paso 3: Métrica

Y mediremos
El numero de personas que declaren tener
problemas al identificar los componentes del
sus alimentos al momento de comprarlos.

Paso 4: Criterios
Tenemos razon si

7/10 personas manifiesta tener complicaciones
para identificar los compuestos a los que
tienen alergia en los envases de los productos
de un supermercado



Actividad

Elaboren 3 hipotesis con esta matriz
segun lo observado en el servicio que
escogieron.




Encargo para la proxima clase

Formular 3 hipotesis en base a sus
observaciones usando el formato de
las tarjetas de prueba

Traer pauta de encuesta para validar
las hipotesis usando un papel por
cada pregunta

No olviden registrar clases y encargos en la wiki



