Transforma datos, investigacion y creatividad
en soluciones de servicio alineadas a objetivos
estrategicos y metricas de negocio.

DIPLOMADO EN

Service Design
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OBJETIVO

Optimiza la estrategia de tu organizacion al disefiar y optimizar
servicios centrados en el usuario, utilizando metodologias de
Service Design para crear experiencias efectivas y alineadas a
objetivos estratégicos.

¢POR QUE ESTUDIAR
ESTE PROGRAMA?

Este programa ofrece un enfoque de disefio estratégico esencial
para la transformacidn organizacional. Te permitira integrar los
esfuerzos de diversas areas, con el objetivo de crear una expe-
riencia de servicio coherente y efectiva para el cliente. Seras
parte de la segunda generacion de este diplomado en dominar
estas metodologias, aprendiendo de expertos para desarrollar
soluciones que impacten directamente el negocio.
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LO QUE APRENDERAS EN ESTA EXPERIENCIA

Aplicaras la investigacion para comprender Disenaras estrategias centradas en el usuario Mapearas experiencias y generaras blueprints
profundamente al usuario. como eje de negocio. de servicio.

Usaras técnicas de co-creacion y creatividad Desarrollaras indicadores clave de desempeno Implementaras prototipos y validacion de solu-

para la solucion de problemas. (KPIs) para medir la experiencia. ciones para reducir la incertidumbre y el riesgo.
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¢PARA QUIEN ES Dirigido a mercaddlogos, gerentes, freelancers
ESTE PROGRAMA? vy disenadores que buscan desarrollar nuevas
formas estratégicas de negocio centradas en
el usuario, asi como consultores estratégicos

O personas en puestos de innovacion.

EN ALIANZA CON:

Primera consultora estratégica enfocada en disenar
productos y servicios
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COMPETENCIAS A DESARROLLAR

Investigar las necesidades del Disenar estrategicamente

usuario. soluciones de negocio.

Aplicar Behavioral

Implementar mapeo de Definir KPls de experiencia

Design para influir en el

experiencias de servicio. para seguimiento.

comportamiento del usuario.
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PROGRAMA
| | ©

Modalidad: Nivel: Inversion:

A distancia Introductorio Inscripcion de $5,000 y 5 colegiaturas
de $5,600 MXN
\ \_
4 N\ [ )
Duracion: Modulos: Horario:

102 horas (5 meses) 6 modulos Martes y miércoles de 18:00 a

. . 21:00 hrs
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M1

flntroduccién al diseno de servicios \

4 A

1.1. Introduccion
1.1.1. Por qué es tan relevante hablar de diseno de servicios.
1.1.2. Definicién de diseno de servicios.
1.1.3. Componentes de la metodologia de diseno de servicios.
1.1.4. Mentalidad para diseiar un servicio.
1.1.5. Caso de estudio.
1.2. El impacto en los negocios
1.2.1. Caso de estudio.
1.2.2. Mckinsey Business value of design.
1.2.3. The new design frontier.
1.2.4. frog: The business value of design.

\_ /
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Research & synthesis
/ 2.1. Metodologias de research 2.3. Entrevistas + Observacion no participativa 2.5. Sesion de practica \

2.3.1. Estructura de una entrevista.

2.3.2. Consideraciones para ejecutar una entrevista.

2.3.3. Herramientas para observacion no
participativa.

2.3.4. Consideraciones para ejecutar observacion no
participativa.

2.3.5. Actividad de practica.

2.4. Research generativo
2.4.1. Herramientas para disenar un research

2.1.1. Definicion de research cualitativo.

2.1.2. Etapas del proceso en donde se
implementan herramientas de research.

2.1.3. Metodologias de research.

2.1.4. Caso de estudio.

2.2. Research ops + Research plan

2.2.1. Elementos clave para planear una
investigacion.

2.2.2. Herramientas para hacer segmentacion

de usuarios para research cualitativo. generativo.
2.2.3. Elementos a considerar durante una 2.4.2. Consideraciones para ejecutar research
investigacion cualitativa: NDA, cartas de generativo.

consentimiento, uso de datos personales. 2.4.3. Actividad de practica.

\_

2.5.1. Espacio para que los alumnos ejecuten
al menos dos herramientas de research
cualitativo.
2.6. Sintesis de informacion
2.6.1. Herramientas y marcos para hacer sintesis de
informacion.
2.6.2. Jobs to be Done.
2.6.3. Actividad practica con datos generados en
sesioén 5.
2.7. Value proposition design
2.7.1. Definiciéon de propuesta de valor.
2.7.2. Metodologia para diseiar una PDV.
2.7.3. Actividad de practica.
2.8. Pitch de cierre
2.8.1. Presentacion de avancesy retroalimentacién/
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M3 )

Creatividad para la solucion de problemas

/ 3.1. Sesion 1 3.3. Sesion 3 \

3.1.1. Desarrollo de ambientes psicolégicamente seguros para la 3.3.1. La ideacion en la investigacion.
creatividad. 3.3.2. Técnica de ideacion estructurada 2.
3.1.2. Pensamiento lateral. 3.3.3. Evaluacién de ideas.
3.1.3. Tipologia de las ideas. 3.4. Sesion 4
3.1.4. ;Qué es laideacion? 3.4.1. Construccion de concepto integral.
3.1.5. Técnica para el dominio de ideas descabelladas. 3.4.2. Pitch de concepto integral.
3.2. Sesion 2

3.2.1. Problemas y la creatividad.

3.2.2. Técnica de ideacion estructurada 1.

3.2.3. Técnica para analisis del problema.

3.2.4. Técnica para la enunciacion de problemas.
\ 3.2.5. Técnica para la reformulacion de problemas. /
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/ 4.1. Journey mapping

\_

4.1.1. Clase 1: Introduccion a CJ

4.1.1.1. Qué es un CJ.

4.1.1.2. Por qué es importante un CJ.

4.1.1.3. Elementos de un CJ.

4.1.1.4. Current State vs Future State.

4.1.1.5. Ejercicio Sencillo todos juntos.

4.1.2. Clase 2: Fundamentos Customer Journey
4.1.2.1. Fundamentos de la investigacion.
4.1.2.2. Taller Customer Journey.

4.1.3. Clase 3: Signature Moments

4.1.3.1. ;Qué son Signature Moments?

4.1.3.2. La psicologia de los signature moments.
4.1.3.3. Disenando Signature Moments.

4.1.3.4. Taller: Crear signature moments en tu CJ.

4.1.4. Clase 4: Bringing all together

4.1.4.1. Recap.

4.1.4.2. Finalizar/Revisar CJourneys.

4.1.4.3. Como presentar un CJ—Storytelling para
comunicar insights y recomendaciones.

4.1.4.4. Puente a BluePrint (rebotar con Majo).

4.1.4.5. Reflexiones.

4.2. Blueprinting

4.2.1. Clase 1: Introduccion a los Service Blueprints

4.2.1.1. Definicién y propésito de los service
blueprints.

4.2.1.2. Building blocks: Entender los puntos de
contacto, acciones visibles e invisibles,
procesos de apoyo, lineas de interacciony
visibilidad.

4.2.1.3. Ejemplos basicos de blueprints en
distintos sectores (retail, servicios
financieros, tecnologia).

4.2.1.4. Ejercicio individual: Identificar y mapear

los componentes de un servicio sencillo,
como pedir comida en un restaurante.
4.2.1.5. Discusion en equipo: ;Qué procesos
no visibles impactan la experiencia del
cliente?
4.2.2. Clase 2: Investigacion y Recoleccion
de Datos para un Service Blueprint con
Stakeholders para Habilitar un Servicio
4.2.2.1. Métodos para recolectar datos:
entrevistas, observaciones y analisis de
puntos de contacto.

~

/
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4.2.2.2. Como recopilar informacién sobre la
experiencia del cliente y procesos internos.

4.2.2.3. Importancia de la empatia y la perspectiva
del usuario.

4.2.2.4. Seleccionar un servicio cotidiano (e.g.,
transporte publico, banco, app de entrega).

4.2.2.5. Disenar un esquema de preguntas
para entrevistar a usuarios, empleados o
stakeholders sobre sus experiencias.

4.2.3. Clase 3: Integrando la Experiencia del
Cliente en el Service Blueprint

4.2.3.1. Mapeo de la experiencia del cliente en un
service blueprint.

4.2.3.2. Identificar los touchpoints criticos y los
Signature Moments.

4.2.3.3. Introduccion a herramientas digitales para
disenar blueprints (e.g., Miro o Mural).

4.2.3.4. Dibujar un blueprint inicial basandose en
un servicio seleccionado.

4.2.3.5. Identificar al menos un punto de mejora
desde la perspectiva del cliente.

4.2.4. Clase 4: Visitando el Backstage: Hablemos de
Procesos Internos y Sistemas de Apoyo

4.2.4.1. Cbmo mapear acciones invisibles y
procesos de apoyo en el service blueprint.

4.2.4.2. La conexion entre areas operativas y la
experiencia del cliente.

4.2.4.3. Ejemplos de como fallos internos afectan la
percepcion del servicio.

4.2.4.4. Completar el service blueprint del servicio
elegido anadiendo procesos internos y
sistemas de apoyo.

4.2.4.5. Reflexionar sobre cdmo las areas operativas
pueden mejorar la experiencia del cliente.

4.2.5. Clase 5: Identificacion de Problemas y
Oportunidades de Mejora

4.2.5.1. Cbmo usar un service blueprint para
detectar cuellos de botella, redundancias,
dead-ends y puntos criticos en el servicio.

~

4.2.5.2. Herramientas complementarias: Analisis
de causa raiz y priorizacion de mejoras.

4.2.5.3. Identificar 2-3 problemas clave en el
service blueprint desarrollado.

4.2.5.4. Disenar una propuesta de solucion para al
menos uno de los problemas detectados,
considerando recursos y limitaciones.

4.2.6. Clase 6: Presentacion y Feedback de
Proyectos

4.2.6.1. Pautas para comunicar un service
blueprint de manera efectiva.

4.2.6.2. Como usar el feedback para iterar y
mejorar el diseno del servicio.

4.2.6.3. Presentacion grupal del service
blueprint final, incluyendo los problemas
identificados y propuestas de mejora.

4.2.6.4. Feedback colaborativo: Cada grupo
recibe observaciones de sus companeros e
instructor para refinar su trabajo. /
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Experimentacion: Mentalidad, prototipos y meétricas Behavioral Design

/ 5.1. Semana 1 \ / 6.1. Sesion 1 \

5.1.1. Mentalidad de experimentacion. 6.1.1. Intro a Behavioral Science y a Behavioral Design.
5.2. Semana 2 6.1.2. Lente conductual para Service Design.
5.2.1. Prototipos y tipologias. 6.1.3. Marco 3B.
5.3. Semana 3 6.2. Sesion 2
5.3.1. Métricas y Modelo de Medicién. 6.2.1. Diagndstico y analisis conductual.
5.4. Semana 4 6.2.2. COM-B para entendimiento de barreras.
5.4.1. Supuestos e hipétesis. 6.3. Sesion 3
5.5. Semana 5 6.3.1. Behavioral Diagnosis.
5.5.1. Reporte de Experimentos: Insights y Resultados. 6.3.2. Behavioral Mapping.
6.3.3. MINDSPACE para diseno de soluciones.
6.4. Sesion 4
6.4.1. Experimentacion en Behavioral Design.

\_ AN /
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Lic. Daniela

Ferndndez Lic. Daniela Fernandez

Especialista en Diseno de Servicios, ha trabajado en proyectos de transformacién digital,

@D aplicando procesos de disefno centrados en el usuario para identificar necesidades y desarro-

llar soluciones innovadoras en contextos empresariales. Con un enfoque en la interseccién

entre personas, procesos y tecnologia, ayuda a organizaciones y clientes a innovar, escalar

y transformar procesos, ofertas y culturas, siempre poniendo las necesidades de los usua-

: ) ) rios como eje central. Su experiencia en consultoria le ha permitido colaborar con equipos

< Lic. Maria de la Luz multidisciplinarios y clientes en operaciones remotas y locales, contribuyendo al diseno

Cruz Hernandez dfa estrategias que generan impactos positivos para usuarios y negocios. Apas.lona.da por

( . disenar productos y servicios significativos, comparte su conocimiento y experiencia para

&D inspirar a nuevos talentos en el diseno de servicios y experiencias centradas en el usuario.

=/
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Mtra. Alejandra

. Mtra. Alejandra Rojo Cabrera
Rojo Cabrera ) )

Maestra en Estudios de Disefio por Centro de Disefio, Cine y Television y Disefiadora Indus-
@ trial por la UAM Azcapotzalco. Disefiadora de experiencias educativas, consultora y tallerista
experta en pensamiento creativo, técnicas creativas, herramientas de co-creacion, métodos
para problem solving e innovacioén. Ha trabajado con empresas e instituciones como Dalia
Empower, Disruptivo TV, ZIMAT, ABBOT, Natura, WeWork, BBVA, McKinsey, Sanofi, 3M,

) Unilever, Maersk, KPMG, La Suprema Corte de Justicia, Walmart y Santillana, entre otras.

Mtra. Lorenza Actualmente es coordinadora del Diplomado en Liderazgo Creativo para CENTRO y profe-

Ruiz Vé[zquez sora en multiples posgrados. También ha colaborado en el Centro de Investigacion en
. Economia Creativa y es cocreadora del prontuario de técnicas creativas. Sus publicaciones
db han aparecido en revistas como Capitel, Economia Creativa, SPOT, La Tempestad y Moi.

=/
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4 \\
Mtra. Maria José
Guerrero Vidales

.d]j) Mtra. Maria Joseé Guerrero Vidales

Maestra en Estudios de Diseno, es experta en disefno estratégico y facilitacion de procesos
creativos. Ha trabajado con empresas como BBVA, Natura y McKinsey en el desarrollo de
soluciones innovadoras centradas en el usuario.

. . Es cofundadora del SDN Chapter Monterrey y actualmente se desempefia como Service
Mtro. Luis Alejandro Design Associate Manager en Capgemini Invent. Su enfoque combina investigacion, mapeo

Arcos Garza y prototipado para disefar experiencias transformadoras.

s,

=)
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SOBRE LA ANAHUAC MAYAB

Con mas de 40 anos de trayectoria, en la Universidad Anahuac Mayab hemos trabajado de manera constante
para ofrecerte los mejores programas educativos en la regién, disenando contenidos que responden a las
demandas actuales de nuestra sociedad.

Nuestros programas de Educacion Continua incluyen una amplia variedad de opciones que abarcan desde
AN AHU AC conocimientos técnicos en areas especializadas hasta el desarrollo de habilidades blandas, como liderazgo,
MAVAB comunicacion y trabajo en equipo, asegurando que complementes tu perfil profesional con herramientas de

» ) alto valor y conexiones que impulsaran tu crecimiento personal y profesional.
Educacién Continua y q P P yp

CONOCE NUESTRAS CERTIFICACIONES.

Miembros de: Acreditados por:

uni>ersia m
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Entra a nuestra pagina: Encuentra el Clic al botén Crea tu cuenta Realiza el pago
merida.anahuac.mx .1, programa de «Inscribete con los datos: de tu inscripcion
/educacion-continua tu preferencia. >>ahora», el cual te Nombre, correo > al programa

redireccionara a electronico y educativo.
nuestra plataforma teléfono.
de pagos.
\. J \. J \. \. \. J
/educacion-co CD\ Selecciona... v Inscribete ahora Nombre Pagar
| %W —\%
\_
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ANAHUAC MAYAB

Educacion Continua

Continud tu
crecimiento
profesional

ADRIANA PINTO

TEL/ (999) 942 48 00 EXT/ 1616
MAIL/ adriana.pinto@anahuac.mx
WEB/ merida.anahuac.mx/educacion-continua
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