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El Objetivo

es ayudar a las empresas a
identificar y materializar nuevos
productos y servicios con alto
valor anadido.

La Clave

reside en incorporar el
conocimiento de los usuarios y
clientes en los procesos internos
de innovacion y desarrollo.



de la Metodologia DBZ-MU

PARTICIPACION DE LAS PERSONAS

ABARCATODALA
EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Las necesidades de las personas, sus aspiraciones y hablidodes
son el punto de partida. De esta forma, el modelo ayuda a disenar
productos y servicios significativos para el dliente, vidbles desde
una perspectiva de negocio y tecnolégicamente factibles.
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COMBINA EL PROCESO

ANALITICO Y SINTETICO

Es una metodologia para el diseno conjunto de  productos y
servicios en coherencia con los valores de marca. Se centra en
disenar la experiencia del dliente, construyéndola medionte la
suma armaonica de productos y servicios. De esta manera, se
articula una solucion de mercado Unica para cada diente e
dificimente replicable por los competidores.

PRODUCTO

SERVICIO

MOMENTO
“DE SERVICIO

EXPERIENCIA

MATERIALIZA LAS OPORTUNIDADES EN
PRODUCTOS Y SERVICIOS

En cada etapa de la Metodologia DBZ-MU se intercalan los fases
de divergencia y convergencia. En el proceso de divergencia se
generan soluciones, y en el de convergencia, se seleccionan las mas
adecuadas en base a criterios - factiblidad tecnoldgica, viobiidad
de negocio y significado para el cliente -.

GENERAR | TOMAR
OPCIONES | DECISIONES

I
GENERAR | TOMAR
OPCIONES | DECISIONES

La Metodologia DBZ-MU  persigue hacer tangbles las
oportunidades detectadas en nuevos productos y servicios.
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EL CONOCIMIENTO DE LOS USUARIOS

Es imprescindible identificar los usuarios implicados a lo largo de la cadena de suminstro con los que tra-
bajar a lo largo de cada fase del proyecto. Se denomina usuario a toda persona en relacion directa o
indirecta con el producto o servicio en cuestion.
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Fabricantes Proveedores Empresa Distribucién Cliente final Usuario final Gestores
materias primas Productor (Consumidor) fin de vida

Las personas tienen estilos de vida, problemas y necesidades diferentes. Asi, el punto de vista de las
diferentes personas de la cadena de suminstro permite identificar /nsights o pistas que de lo contrario
difilmente se tendrian en consideracion y que aportan valor. Existen diferentes formas de involucrar a
los usuarios en funcion del rol gue se desee del mismo en cada fase del proyecto: no participa, informa,
evalua, genera y desarrolla.

Se considera al usuario sin necesidad de que
éste participe.

Facil realizacion
Conocimiento superficial

+ NO PARTICIPA )

Herramientas: Observacion pasiva, Personas,
Customer Journey Map, etc.

El usuario comparte su conocimiento acerca de
sus hdbitos, su experiencia, inquietudes, etc.

INFORMA )

Herramientas: Entrevista, Observacion partici-
pativa, Diario, etc.

El usuario adopta una actitud critica sobre un
producto o servicio en busca de oportunidades

EVALUA } para mejorarlo.

Herramientas: Todo tipo de test, Entrevista, etc.

El usuario identifica problemas y/o propone
oportunidades y soluciones.

ROL DEL USUARIO

HOOW

GENERA )

Herramientas: Sesion creativa, Brainstorming,
etc.

3 El usuario desarrolla el proyecto involucrédndose
. @ DESARROLLA } con el equipo de manera interna o externa.

Herramientas: Co-working, Lead User, etc.

+
+

Mayor implicacion
Conocimiento oculto
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PERSONAS
EMPRESA

EXPLORACION IDEACION

O O ¢
OPORTUNIDAD BRIEF CONC

” Metodologia DBZ-MU




EPTOS

La Metodologia DBZ-MU se basa en el “Design Thinking”
para desarrollar proyectos de innovacion gracias a la
incorporacion del conocimiento de los usuarios durante
las 6 etapas del proceso.

Comienza con la Busqueda Estratégica y la Exploracion,
cuyo objetivo es detectar, a través de las herramientas
adoptadas por el Diseno, nuevas Oportunidades para
productos y servicios especificando sus caracteristicas
en el Brief de diseno. En estas fases frecuentan las
observaciones y didlogos con usuarios para encontrar
problemas, necesidades o inquietudes que puedan dar
pie a Oportunidades.

Las dos siguientes etapas, Ideacion y Desarrollo,
se centran en generar soluciones, creando primero
Conceptos y desarrolldndolos mediante el testeo con

DESARROLLO

O
PROTOTIPO

Prototipos de diversa indole. La involucracion de los
ususarios en la generacion y testeo de las soluciones
favorece la obtencion de mejores soluciones y facilita la
toma de decisines.

Después, se da paso a la Implementacion de la idea
de producto/servicio y su posterior Lanzamiento.
Una vez que el producto/servicio estd en el mercado
el Feedback de mercado aporta informacion cara a
posibles mejoras.

Los procesos de divergencia y convergencia se repiten
en cada una de las etapas, y las diversas fases se
solapan y se retroalimentan. Durante todo el proceso,
se persigue gque el resultado sea de valor para las
personas (cliente/usuario), tecnoldgicamente factible y
viable desde un punto de vista empresarial.

IMPLEMENTACION

O O
PRODUCTO FEEDBACK
SERVICIO
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BUSQUEDA ESTRATEGICA

OBJETIVO: Identificar oportunidades para nuevos productos y
servicios a través del andlisis del contexto interno y externo de
la empresa.

FASE DE DIVERGENCIA

ANALISIS
INTERNO DE
oo LA EMPRESA
DEL PROYECTO
DEFINICION DEL EQUIPO .
ANALISIS
"RECURSOS EXTERNO DE
LA EMPRESA
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HERRAMIENTAS PARA LA BUSQUEDA ESTRATEGICA
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FASE DE CONVERGENCIA

Insights de Estrategia

Los /nsjghts de estrategia son un conjunto de informaciones
relevantes que permiten una comprension detallada y especifica de
un determinado contexto.

Son el fruto de diversos andlisis cuantitativos y cudlitativos, y dan
pie a la identificacion de nuevas oportunidades de producto/
servicio, ademds de las amenazas y/o de oportunidades de
colaboracion con terceros.

INSIGHTS DE
ESTRATEGIA

JPOK BDJA\D
Una OPORTUNIDAD DE DISENO es una circunstancia +  La aplicacién de una nueva tecnologia/proceso/
especifica en un determinado tiempo vy lugar, que material a un contexto de producto y servicio
sustentada en los INSIGHTS DE ESTRATEGIA, induce +  La adaptacion de los productos y servicios
al diseno de nuevos productos y servicios o a la mejora actuales a las nuevas tendencias socio-culturales
sustancial de los mismos. y tecnologicas

) o ) + Lo aplicacion de las capacidades internas cara a
Una Oportunidad de Diseno puede derivarse de:
nuevos productos en nuevos mercados
La identificacion de nuevas necesidades latentes * Nuevos modelos de negocio

del cliente/usuario anteriormente no detectadas - Etc
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EXPLORACION

OBJETIVO: En base a la oportunidad detectada, definir las
especificaciones que el producto/servicio tiene que considerar
para satisfacer las necesidades del cliente/usuario.

FASE DE DIVERGENCIA

Profundizar en la Experiencia o
del Cliente/Usuario

Erabiltzailearen identifikazioa eta definizioa.

Andlisis de la motivacion de uso del producto/servicio.

Andlisis del contexto de uso del producto/servicio.

Andlisis de ciclo de uso del producto/servicio.

Andlisis de la interacciéon del usuario con el producto/servicio. ANA’LISIS DE LA

EXPERIENCIA DEL
CLIENTE/USUARIO

OPORTUNIDAD

Profundizar en las ANALISIS DE LAS
SOLUCIONES

Soluciones de Mercado DE MERCADO

Andlisis de uso de los productos/servicios existentes en
el mercado que responden a las necesidades del usuario
(Funcionalidad-Tecnologia-Identidad).

Andlisis de las tendencias futuras en los productos/servicios
que responden a las necesidades del cliente/usuario.

Andlisis de los productos/servicios de referencia en otros
dmbitos o sectores relacionados con la oportunidad.

Andlisis de riesgos de infraccion de patentes.

Andlisis de normativa y leyes.
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HERRAMIENTAS PARA LA EXPLORACION

Comprender la experiencia Profundizar en las Brief: definir especificaciones
del cliente/usuario soluciones de mercado de producto/servicio
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FASE DE CONVERGENCIA

Insights de Producto/Servicio

Los insights de producto/servicio son un conjunto de informaciones
que llevan a identificar las especificaciones de producto/servicio.

Son el fruto de andllisis cuantitativos y cualitativos del usuario y de
las soluciones de producto/servicio existentes actualmente en el
mercado.

INSIGHTS DE
PRODUCTO/
SERVICIO

DD
»

Un BRIEF DE DISENO o Posicionamiento de Disefo es +  La definicion clara del problema o necesidad del

un documento donde se recogen las especificaciones cliente/usuario que se quiere abordar.

(tecnologicas, humanas y de negocio) que el producto/ +  La definicion de los aspectos funcionales del

servicio tiene que considerar para satisfacer las producto/servicio (uso-tecnologia).

necesidades del cliente/usuario. +  La definicion de la identidad de producto/servicio

(valores de marca-estética-comunicacion).

Un Brief de Diseno es un documento flexible, que + Una previsualizacion de las tecnologias, procesos y

sirve de guia cara a la generacion de nuevas ideas de recursos de negocio requeridos.

producto/servicio, donde se recoge: - Etc
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IDEACION 3
OBJETIVO: Generar nuevos conceptos de producto/servicio O
acordes con las especificaciones recogidas en el Brief de Diseno.

oS¢ 200

FASE DE DIVERGENCIA

Busqueda Conceptual @

Estimular la generacién de nuevos conceptos de producto/servicio
través de dindmicas creativas:
Implicar a los diferentes perfiles de la organizacion en las
dindmicas de generacion de conceptos.
Involucrar al cliente/usuario en dindmicas de co-creacion y co-
diseno.
Focalizar al equipo de diseno en la busqueda dela cantidad vy la
variedad de conceptos.
Visualizar los conceptos a traves de bocetos, Story Boards,
baterias de Imdgenes, etc.

) |
BUSQUEDA | BUSQUEDA

CONCEPTUAL!

Busqueda Formal @

Partiendo de la busqueda conceptual:

Seleccionar, agrupar y combinar los conceptos con mayor
potencial.
Redefinir los conceptos:
Detallar la interaccion con el cliente/usuario.
Definir los aspectos formales, funcionales y tecnologicos
del producto/servicio.
Definir el sistema de servicio y/o la arquitectura de
producto.
Representar visualmente y en detalle el concepto de producto/
servicio.
Analizar la patentabilidad de la idea.

Metodologia DBZ-MU




HERRAMIENTAS PARA LA IDEACION

Busqueda Conceptual Busqueda Formal Seleccionar conceptos
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FASE DE CONVERGENCIA

Bateria de Conceptos ,CBEQ

Una bateria de conceptos es un recopilatorio que recoge las ideas
resultantes de la busqueda formal. Los conceptos son representados
de manera visual y en detalle. Las ideas se clasifican en funcion de
su nivel de innovacion y su factibilidad para su evaluacion y seleccion.

BATERIA DE
CONCEPTOS

FORMAL

CONCEPTO

Un CONCEPTO DE DISENO es una construccion Un concepto de producto/servicio se puede visualizar

visual de una idea de producto/ servicio que satisfaga a través de:

las necesidades del cliente/usuario. A través de +  Sketches

un Concepto de Diseno, se comprenden y se dan +  Storyboards

respuesta a las experiencias que emergen de la +  Grdficos y videos

interaccion del usuario con dicho producto/servicio en + Mock-up: prototipos rdapidos en papel, carton,
un entorno de uso especifico. espuma, etc.

+ Renders y representaciones 3D

El propdsito de un Concepto de Diseno es visudlizar y Et
. c.

comunicar las caracteristicas formales, funcionales vy
tecnologicas del producto/servicio.
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DESARROLLO

OBJETIVO: Disenar y desarrollar en detalle el concepto de
producto/servicio seleccionado para la obtencion de un
prototipo funcional.

FASE DE DIVERGENCIA

Diseno en detalle @

Diseno y desarrollo en detalle del producto/servicio:
Diseno en detalle de la interacciéon con el producto/servicio.
Definicion de la ergonomia y la seguridad.
Definicion y planificacion del sistema de servicio.
Generacién de 2D/3Ds.
Cdlculo estructural y definicion de materiales.
Seleccion de los procesos de fabricacion.
Fabricacion del prototipo cero.
Estimacion de costes.

DISENO EN
DETALLE

Desarrollo en detalle

Redefinicion de diseno:

Andlisis funcional.

Andlisis de la experiencia de uso.

Andlisis modal de fallos: fallos, efectos, causas.
Adecuacion a la normativa de obligatorio cumplimiento.
Definicion capacidades, planificacion y  coordinacion  de
subproyectos.

Ingenieria de producto, servicio y proceso:

Revision de diseno: proponer soluciones y evaluar viabilidad.

Prediccion de viabilidad: simulaciones, ensayos y testeos.
Generacion de la documentacidn necesaria  para la
implementacion.

Metodologia DBZ-MU




Diseno y Desarrollo en detalle

HERRAMIENTAS PARA EL DESARROLLO

Verificacion
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FASE DE CONVERGENCIA

ROLLO
TALLE

Verificacion

La verificacion es la suma de los testeos de producto/servicio con

usuarios objetivos que sirve para recoger datos sobre: prestaciones,

uso, sensaciones, op

VERIFICACION

Un PROTOTIPO es un modelo de trabajo o version .
preliminar del producto/servicio, construido para el .
testeo, verificacion, mejora de sus prestaciones vy

aprobacion. .

En funcion del nivel de definicion se pueden encontrar
diversos tipos de prototipos (volumétricos, estéticos,
funcionales etc.).

A través del prototipo se pueden testear y verificar
entre otros:

ortunidades y potenciales mejoras.

Las dimensiones y la geometria del producto

Las emociones y sensaciones generadas en el
usuario

La funcionalidad del producto

La experiencia de uso

La eficacia y eficiencia de las tecnologias
seleccionadas

Los requerimientos de calidad

Los procesos de fabricacion seleccionados
Evaluacion de costes

Etc.
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IMPLEMENTACION

OBJETIVO: Industrializacion de los prototipos y lanzamiento

comercial del producto/servicio.

FASE DE DIVERGENCIA

Industrializacion

Industrializacion de los prototipos:
Especificaciones de industrializacion e ingenieria de diseno.
Registro industrial.
Ingenieria de produccion:
Plan de produccion (analizar la patentabilidad del proceso).
Cadena de suministro - medio interno/externo.
Andlisis de costes e inversiones y seleccion de proveedores.
Lanzamiento de pedidos:
Planificacion del lanzamiento productivo.
Acopio e inversiones.
Seguimiento y control.
Recepcion y validacion.
Pruebas pre-serie:
Montaje de conjuntos pre-serie: produccion y puesta a punto.
Homologaciones.

Definicién de la configuracién
comercial

Definicion comercial:
Definir estrategias de marketing y de la red comercial.
Establecer acciones de promocion y comunicacion.
Puesta en marcha del servicio.
Programa estimado de ventas y evolucion de precios.
Configuracion de red comercial.
Definicion de la logistica operativa.
Diseno de soportes de comercializacion.

INDUSTRIALIZACION

PROTOTIPO

DEFINICION DELA
CONFIGURACION
COMERCIAL
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HERRAMIENTAS PARA LA IMPLEMENTACION

Comprobar la aceptacién de los usuarios
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INTERVIEWS
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ENTREVISTA
DE EXPERIENCIA

==

W

PROTOTIPADO

EYETRACKING

% Las herramientas que requieren de participacion de usuarios

QUESTIONARIES ROLE-PLAVING sirven para comprobar su aceptacion hacia el prototipo del

producto/servicio. Mediante estas prdcticas se minimizan

=t=l=ls E‘ riesgos y se consigue corregir los pequenos errores que habian

| —— pasado inadvertidos, impulsando el éxito del producto/servicio.
m BEHAVIORAL MAP

FASE DE CONVERGENCIA

APROBACION

Aprobaciéon

La aprobacion de un producto/servicio supone el lanzamiento de
la serie de fabricacion al mercado. Asi como la aprobacion de los

costes e inversiones necesarias, incluyendo la estructura comercial.

O~

PRODUCTO/SERVICIO

El PRODUCTO/SERVICIO es el resultado de la + Una solucién centrada en producto, extendida a
aplicacion del proceso de diseno. Es la solucion de través de servicios asociados.

mercado que da respuesta a la necesidad del cliente/ + Una solucion simultdnea e interconectada de
usuario en base a la oportunidad detectada y a la producto y servicio.

estrategia de la empresa. +  Una solucion centrada en servicio, que se
En funcion de la estrategia de la empresa, la materializa a través de evidencias tangibles de
relacion del producto con el servicio ofertado puede producto.

constituirse como:
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LANZAMIENTO

OBJETIVO: Insertar y promocionar el nuevo producto/servicio
en el mercado y recogerinformacién de su rendimiento para la
identificacion de mejoras.

FASE DE DIVERGENCIA

Apoyo al lanzamiento comercial @'

Apoyo al lanzamiento comercial del producto/servicio:
Diseno del material y los soportes promocionales offline/online.
Productos de demostracion.
Diseno de los soportes para la experiencia del cliente en ferias y
otros eventos.
Generacion de la documentacion para la formacion de
distribuidores, personal etc.

PRODUCTO/ APOYO AL
SERVICIO LANZAMIENTO

Seguimiento comercial proactivo

|dentificacion de mejoras: observacion del cliente, de los
proveedores y de los distribuidores.
Andlisis y sugerencias cara a sucesivas evoluciones del
producto/servicio.
Establecer los requisitos especificos, definicion y alcance de
la gama:

Planificacion temporall.

Recursos para el desarrollo.
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HERRAMIENTAS PARA EL LANZAMIENTO

Comprender la experiencia
del cliente/usuario para identificar mejoras
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FASE DE CONVERGENCIA

Identificacién de Mejoras E‘fi

Recopilar informacion a través de la observacion del cliente/usuario
y del resto de los agentes de la cadena de valor para identificar

mejoras cara a sucesivas evoluciones del producto/servicio.

IENTO
RCIAL
CTIVO

IDENTIFICACION
DE MEJORAS

FEEDBACK

EL FEEDBACK es el conjunto de reacciones o + Evaluar el rendimiento del producto/servicio en
respuestas que manifiesta un cliente/usuario en el mercado y el nivel de satisfaccion del cliente/
relacion al uso de un producto/servicio. usuario.
) o By Identificar mejoras en el producto/servicio.
Se trata de establecer sistemdticas de observacion y o
_ ) » o ) Obtener una mayor Vvisibilidad del producto/
recogldo de informacion periodica del comportamiento o
servicio y de la marca.

del cliente/usuario con el producto/servicio con el Et
c.

objetivo de:

Centro de Innovacion en Disedo DBZ - MU Mondragon Unibertsitatea




HERRAMIENTAS

para incorporar el
conocimiento de los usuarios

B. ESTRATEGICA/
EXPLORACION

{ DESARROLLO

{ IMPLEMENTACION

{ IDEACION

{

Este toolbox ayuda a seleccionar para cada etapa
de la Metodologia DBZ-MU herramientas para
incorporar el conocimiento de los usuarios.

Actors Map

: , - Andlisis Kano
Las herramientas estan clasificadas por las fases

en las que son implementadas, representadas en

Customer Experience Map
cuatro columnas:

Busqueda Estrategica y Exploracion Customer Journey Map

|deacion )
Customer Need Matrix

Desarrollo

Implementacion Desktop Walkthroughs

: . Emotional Journey Map
Para elegir la herramienta no solo se debe escoger

la fase en la que se lleva a cabo sino que tambien
se debe tener en cuenta el rol con el que se desea
que participe el usuario. En base al rol que adopte,
el conocimiento adquirido puede variar. El color (o
colores) del circulo representa el rol que el usuario
puede adquirir en cada herramienta. Los roles estan
representados por colores de la siguiente manera:

Mapa de Empatia

Motivation Matrix

Need Cards

Personas

. No participa

Role-Playing

Seagmentacion
Informa 8

Q Evalda

Genera

Service Blueprint

Servqual

Storyboard

DIelggellle]

Algunas herramientas ofrecen varias posiblidades
respecto al rol de participacion del usuario. En estos
casos el equipo de proyecto debe especificar que rol
quiere que adopte el usuario para poder prepararla
y llevarla a cabo de forma optima.

Andlisis Etnogrdfico
Shadowing
Aday in alife

Behavioral map
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Context Mapping

~

S 2
29
+
x
W =2
m w

{

{ IDEACION

{ DESARROLLO

{ IMPLEMENTACION

Test de Prototipo en Papel

B. ESTRATEGICA/
EXPLORACION

{

{ IDEACION

{ DESARROLLO

{ IMPLEMENTACION

Encuesta

Test de Usabilidad

Eye Tracking

UX Laddering

Face Reading

Exploration Test

Fotodiario

Brainstorming

Grabacion

Consulta a Experto

Mouse Tracking

Didlogo

Observacion Activa

Entrevista de Experiencia

Observacion Voyeur

Entrevista en Profundidad

Panas-X

Metodo Delphi

A/B Testing

Reunion

Affect Grid

Focus Group

Critic Design

Test de Producto Piloto

Diagrama de Afinidad

Test de Servicio Piloto

Emo-Cards

Workshop

Extended Usabllity Testing

Co-Creacion

Matriz de Priorizacion

Comunidad On-Line

Test Prototipo de Producto

Co-Working

Test de Prototipo Digital

Lead User

6000000 6GGGGGOLSSO00
C60000006GGG 66O

6000000 GGGGOGOGS-S000
600000 ¢ 6666600
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