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¢Qué es Service Design?

33 o (9

Es la creacion,

Busca mejorar plar.\ificicién y Se basa en fiiversqs
la experiencia organizacion de los metodologias para
del usuario. componentes de un disefiar servicios que
servicio. sean Utiles.

¢Qué hace un Service Designer?

- Investigar y mapear experiencias:
Comprender las necesidades del usuario y cdmo interactdan con los servicios
eligiendo las herramientas pertinentes.

- Disenar procesos y soluciones:
Crear propuestas que optimicen la experiencia del usuario a lo largo de todo el
servicio, asegurando que estas mejoras también beneficien a la organizacion.

- Colaborar con equipos multidisciplinarios:

Trabajar con equipos de desarrollo, marketing, operaciones, entre otros, para
garantizar que el servicio se implemente de forma eficaz y alineada con los
objetivos del negocio.

- Prototipar y testear servicios
Desarrollar versiones de prueba de los servicios utilizando herramientas de
diseno para identificar posibles fallos y mejorar antes del lanzamiento final.

- Optimizar y mejorar continuamente
Evaluar el servicio una vez implementado, usando KPIs y feedback de usuarios
para realizar ajustes que aseguren su evolucion y efectividad.

Es una de las consultoras de innovacion y disefio mas
importantes del mundo.

En este programa, conectards con expertos mundiales,
presentards tu solucion en un proyecto y recibiras
feedback en vivo de Directores y Heads de IDEO.
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Temario
¢Qué aprenderds en este programa especializado?

. Primera sesién donde tendrds tu Insposhot inicial y descubrirds
por qué es una experiencia Unica de aprendizaje.

Setting the stage

- ¢Qué es el disefio de servicios?

- Diferencias entre producto y servicio
- La evolucién histérica del Service
Design

- Human centered design

- Doble diamante

N

Definiciones y
origenes del
Service Design

- La economia de los servicios
- Servicios y experiencias

3. Definiciones y
- Transformacién del producto

modelos afines al

Comprenderas Service Design - La légica dominante de servicio
] los principios del - Conocemos la empresa
. Service Design,
Introduccion al desde su 4. Niveles de - Servitizacion

- Andlisis de casos de servitizacion
- Canvas de servitizaciéon

evolucién hasta

e servitizacion
su aplicaciéon

Service Design

practica en o

entornos de 5. El valor de un - Valor de un servicio

negocio. servicio en un - De interacciones a
constelaciones de valor

ecosistema

- Value Framework

- Fundamentos de la colaboracién
- Mapeo de stakeholders
- Escala de los buenos servicios

6. Fundamentos de la
colaboracién y
principios de disefio

- Deep dive de IDEO
- De la teoria a la préctica
- Mindset por encima del toolset

~

De la teoria
a la practica

- Tipos de usuario

- Teoria sobre Investigacion
Generativa (Probando las aguas)
- Teoria sobre Investigacion
Descriptiva (¢Qué vemos?)

- Teoria sobre Investigacion de
Evaluacién (¢Qué opinas?)

- Teoria sobre Investigacion
Causal (¢Por qué?)

8. Los tipos de
investigacion
enfocada en
servicios

Comprenderds los
problemas en el 9. Considerando

- Teoria sobre el Systems Thinking
- Teoria del Modelo Iceberg

disefo de servicios y los sistemas - Teoria y aplicacién del Mapa de
2 aplicard Ecosistematy Solution Tree
. herramientas como
Entendimiento el experience 10. Herramientas = ycpeonilﬂo experiencias
mapping, service para el mapeo de - Journey Map )
del prOblemO blueprinty experiencias - Rough Experience Mapping

Aprende y aplica: a lo largo del programa se trabaja con una empresa real como proyecto.
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ecosystem mapping
para entender el
problema.
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. Mapeando la

experiencia de la
empresa

. Aplicando el How

Might We para
resolver desafios

de disefo

. De la teoria ala

préctica

- Service Blueprint

- Q&A con la empresa

- Consideraciones para el mapeo de

experiencias

- Elaboracién del Rough Experience

Mapping de la empresa

- Elaboracién del Service Blueprint de

la empresa
- How Might We

- Presentaciones del avance del reto

- Deep dive de IDEO



B

Conceptualizacién
y definiciéon de un
servicio

Potenciado con:

+ Inteligencia
<> Artificial

Comprenderés como
crear una propuesta
de valor sélida para
una idea de solucién;
aplicaré los
lineamientos
necesarios para
definir el servicio y
disefiard el nuevo
Journey To Be,
visualizando la futura
experiencia del
usuario para asegurar
una implementacion
eficiente.

Design Review

4.

Experimentacién

Potenciado con:

Data
Analytics

5.

Storytelling y
portafolios

Potenciado con:
¢¢ Inteligencia

Artificial

2’) Storytelling

Comprenderés como
realizar la
experimentacion de
un servicio; aplicard
herramientas clave
como la creacién de
hipétesis y la
medicién de métricas
de éxito en un entorno
de prueba de
servicios.

Comprenderdas el
estado actual de la
préctica del Service
Design; identificara
los caminos de
crecimiento que
podra optar al
concluir la ruta; y
adoptaré una vision
estratégica.

Final Pitch

Graduacion

Colectivo?23

. Ideacién y

propuesta de valor

. Principios de disefio

. Del “As-is” al “To-be”

. Del storytelling al

concepto

. Nos ponemos en

marcha

. Reflexiones finales

. Design Review

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

3l

32.
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Experimentacion.

¢Como se estructura
un experimento?

¢Qué vamos
a probar?

Definicién de
métricas

Criterios de éxito

Presentaciones

Ahora ¢Cémo
“vendo” mi proyecto?

Conociendo mds el rol
en el mercado actual

Mi futuro como
Service Designer

Armatucvy
portafolio

Presentacion de
caso de portafolio

Reflexiones
Finales

. Final Pitch

. Ceremonia de

Graduaciéon

- Métodos de ideacién
- Propuesta de valor
- Caso Manzana Verde

- Principios de disefio y experiencia
- Escala de los principios de disefio
- Caso de Figma

- Caso Ebay

- Caso Tyba

- Journey to be

- Teoria y préctica de Storytelling
- Herramienta: Estructura de los 3
actos

- Dimensiones del servicio
- Indicaciones para el Design Review

- Deep Dive de IDEO
- Espacio para resolver dudas
- Inspiration Shot

Presentacion del avance del proyecto.

- De idea a prototipo

- Experimentacion

- Principios del prototipado de un
servicio

- Consejos para prototipar un servicio

- Test Card: hipbtesis
- Hipotesis

- Test Card: prueba
- Storyboard

- La légica detrés de medir las cosas
- Los elementos bdsicos

- Métricas generales y de servicio

- Actividad: Elegir las métricas
correctas

- Criterios de éxito
- Creamos nuestra test card

- Deep Dive de IDEO
-Presentacione

-¢Coémo abordamos un
proyecto de service design?
- Storytelling

- Viaje del practitioner como service
designer

- Habilidades del service designer

- ¢Cémo profundizo mi conocimiento?

- ¢Dénde puedo aplicar?

- Herramienta: Hoja de ruta hacia mi
préctica de Service Design

- Mi futuro como Service Designer

- ¢Qué se busca en un service designer?
- ¢Cémo armar un CV?

- ¢Cémo armar un portafolio de
servicios?

- Herramienta: Plantilla de casos y
portafolio de service design

- Presentar el portfolio.
-Dar feedback de la actividad.

- Deep Dive de IDEO
-Preparacién para el Final Pitch
- Inspiration shot

Presentacion final grupal a un
jurado de lideres en Service Design
con feedback en vivo.

Ceremonia virtual y reconocimiento
a primeros puestos.



Inspiration Shot: Charlas maestras con experiencias y
conocimientos de las mejores empresas del mundo

Casandra Mendez 111
CX manager en Walmart

+6 afos de experiencia en diserio de servicio y CX aplicados a finanzas y retail.
Especialista en investigacion de usuarios, journey maps y blueprints para generar
insights accionables de negocio.

Masterclass exclusiva por IDEO
I D Serds parte de una sesién exclusiva con un lider de IDEO

E O Una charla maestra en vivo, que te inspirard y desafiard a repensar el enfoque del
disefio de productos digitales. Prepdrate para aprender sobre la estrategia de
marcas reales como Lego, Mattel, IKEA y mds.

Tus practitioners: Te ensenardn profesores de talla
mundial que lideran grandes proyectos

Mila Alva 11
Founder & CEO de WOW HCD

Founder & CEO en WOW HCD, Head of Experience Design en MiCasita Hispotecaria. Ex
DesignOps Lead y ex-CoE Lead de Service & Behavioral Design en RIMAC Seguros.

Hiroshi Shibata 1

Associate Design Director en Santander

Ha trabajado en proyectos de innovacion y estrategia de diserio para Uber,
Facebook, Microsoft, entre otros, con soluciones para el crecimiento de sus
negocios a través de un enfoque centrado en el ser humano.

Itzel Urban 54
UX Design Manager en BBVA

+7 afios de experiencia en el campo de la innovacién. Le encanta crear impacto en
la calidad de vida de las personas creando nuevas experiencias e interacciones.

Patricia Beltran ==
Design Sr. Manager en Addi

+8 afos de experiencia disefiando y desarrollando sistemas de servicios tanto para el
sector publico como para el privado.

Always Iterative! En Colectivo23 buscamos que nuestros Pasajeros tengan siempre la mejor experiencia de aprendizaje; por ello, el orden y nombre de
los temas de los Médulos, asi como los Practitioners podrian ajustarse durante la Ruta. Siempre buscaremos brindarte la mejor calidad de aprendizaje.
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cQuiénes somos?

+ 30K Estudiantes

Somos la escuela ejecutiva en LatAm que
ofrece una educacién de calidad global
conectando a profesionales con lideres de
las mejores empresas del mundo.

¢Qué nos hace Unicos?

e A
Nuestro ColectivoWay, una metodologia Aplicabilidad: %
P " < Casos reales y frameworks
Unica de aprendizaje que desafia a la implementables desde dia 1.
educacidn tradicional porque resolvemos - J
la urgencia real de un mercado que se - A
transforma a toda velocidad. Disefiada P;actitioners | @

. Lideres con experiencia rea
para que entrenes y apliques lo en empresas t%p globales. NS
aprendido, guiado por Practitioners. \- J

Mas prdctica

que teoria
s
Aprende lo
relevante
para tu futuro
profesional Casos reales
—

ﬁ The
2 Colectivo

Comparte
experiencias y
recibe feedback

Proyectos
transversales

en vivo de inicio a fin
S =
NP o
Empresas DIGITAL Walmart >~ Ropps
que ya confiaron en nosotros. BBVA amazon @x@
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Informacioén clave
del programa

Clases via Zoom
100% en vivo

Ademads, tendrds acceso a los
videos y presentaciones después
terminado el programa.

[°]

Metodologia
prdctica y aplicable

Aprende y aplica desde tus 500
primeras sesiones. Potencia tu Q
performance en tu trabajo.

Contenido co-creado
con expertos

Contamos con lideres globales

que han disefiado cada sesién @
pensando en lo que el mercado y )
el mundo necesita.

Casos realesy
proyectos ante
jurado

Compartirds las sesiones
con profesionales de las
mejores empresas.

»

Colectivo23

Certifica todo lo que aprenderdas

Felicitaciones a

Tu nombre

puede
estar aqui

Colectivo?23

En colaboracioén con

IDEO

66 horas académicas

Service
Design

Por haber completado exitosamente
el programa especialzado:

Requisitos

« Asistir a tus sesiones.
Tienes un maximo de 6
faltas.

+ Participar activamente en
tus sesiones: enciende tu
cdmarag, tienes el chat
para consultar.

« Aprobar los exdmenes de
cada moédulo y proyecto
grupal final.

En pocas palabras, invierte en aprender nuevas
habilidades y aplicarlas desde el dia 1.

La Escuela Ejecutiva de LatAm
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profesional

Inversion

/

N

c
$ 7,400 MXN

Monto mensual en un
plan de 4 cuotas, o

$ 29,600 al contado

o
—

~

%
~

$1,700,000 COP

Monto mensual en un
plan de 4 cuotas, o

$6,800,000 al contado

v

Formas de pago ‘ .

D

M .- 1, .}
Dheers lut
TNTERNATION &

VISA

Pago 100% seguro: tus datos estdn protegidos por nuestro sistema de seguridad.

Desdadfia tu futuro

-
i
s/ 1,498 PEN

Monto mensual en un
plan de 4 cuotas, o

$/5,990 al contado

-

$ 400 USD

Monto mensual en un
plan de 4 cuotas, o

$ 1,600 al contado

N

i

« Paga con tarjeta de crédito o débito

Transferencia bancaria
Meses Sin Intereses

(" AMERICAN
EXPRESS

rwastercod

@ Necesito mds informacion
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