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Características.

El diseño de servicios.

La ciencia de los servicios.

Profesionales de los servicios

LOS 
SERVICIOS 

Generada con IA. Prompt: Despacho de una oficina de los años 80, con trabajadores en sus mesas atendiendo a usuarios, con 
papeles y otros materiales de oficina, muy detallado, sin sombreado, texturas realistas, estilo línea limpia
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¿QUIÉN
FALTA?
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Créditos: @escurity @audit

3



¿ES POSIBLE TENER UNA 
VALORACIÓN EXCELENTE DE 
UN SERVICIO CON ENFOQUE 
EN LA TECNOLOGÍA?
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Un caso de 

fracaso

UN 
Créditos:
WESTERN ELECTRIC

UCA
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En busca de la mejora ...

Gestión del servicio.

ITILv3.

Hasta ITILV4 en 2019 no se pone foco en el usuario.

Gestión de calidad.

EFQM(2013) +500.

Hasta EFQM 2020 no se pone foco en el generar valor.

Gestión de proyectos.

PMBOOK 5.

Hasta su versión 7 en 2021 no empieza a hablar de 

principios y se centra en el usuario y generar valor.

Hasta prácticamente principios de esta década no se 

pone foco en el usuario y generar valor.
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Generada con IA. 
Prompt: Imagen de mi foto con el aspecto de Indiana Jones buscando un 
documento en los 80.
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TODOS LOS MODELOS 
ESTÁN ESTABAN 
EQUIVOCADOS ...  PERO 
ALGUNOS SON ÚTILES.

George E. P. Box.
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DISEÑO DE UN 
SERVICIO DE 
CONEXIÓN A RED 

Un caso de mejora



Rediseño de un servicio 
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Asumir la responsabilidad TOTAL del 

servicio

Un único servicio responsable (si es posible).

De principio a fin.

Tomar decisiones difíciles.

Hacen que prestar el servicio sea más fácil.

Algunas decisiones en contra de tu personal.

Pero a favor del usuario.

Naturalidad

Las cosas deben funcionar como deben 

funcionar. O sea, como el usuario espera ...

Que 
aprendimos

Servicio de conexión a red de cable
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CÓMO NOS
ORIENTAMOS AL 
USUARIO

Algunas herramientas y metodologías



Entrevistas 
cualitativas.

Las entrevistas cualitativas son instancias de conversación con 

usuarios o potenciales usuarios de un determinado servicio.

Preguntas tipo:

- Qué problemas experimentan.

- Cómo hacen su trabajo.

- Que mejoras les gustaría que se implantaran

Revelar el modelo mental de los usuarios: 

Nos permite aproximarnos a cómo las personas creen que las cosas 

funcionan o deberían funcionar, en qué contexto y para satisfacer 

qué objetivos.

Creencias: 

Trata de descubrir como el usuario piensa que funcionan las cosas, 

independientemente de como sean los hechos.

Patrones: 

Tras una serie de entrevistas empiezan a reproducirse patrones en 

las respuestas que debemos identificar.
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Construcción de 
Arquetipos 
(Personas).

Describen perfiles de usuarios y contextos 

de uso en relación a un determinado 

producto o servicio.

Las personas ayudan a mantener el enfoque 

en el usuario durante todo el proceso de 

diseño. Facilitan la comunicación entre 

equipos multidisciplinares.
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Miaskiewicz & Kozar (2011) – Personas and user-centered design: 
How can personas benefit product design processes?
Estudio empírico que demuestra que el uso de personas mejora la 
alineación entre diseño y necesidades reales del usuario.
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Casos de uso
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Cockburn, A. (2000) – Writing Effective Use Cases
Los casos de uso bien elaborados permiten representar 
necesidades reales del usuario, enfocándose en la 
intención más que en la interfaz.
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Design
Thinking

Design Thinking en cinco pasos:

Empatizar:  Observar y entender a los usuarios potenciales 

mediante entrevistas y estudios etnográficos.

Definir: Desde la perspectiva de los usuarios, definir el 

problema que se necesita resolver.

Idear:  Generar un gran número de ideas que puedan resolver 

el problema mediante el fomento del pensamiento innovador y 

la creatividad.

Prototipado y Pruebas:  Evaluar las ideas más prometedoras 

con prototipos obteniendo  representaciones tangibles de esas 

ideas para que se puedan experimentar y probar.

Iterar:  Utilizar la iteración para refinar la idea hasta obtener 

una solución.
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Pensar como un 
diseñador para resolver 
problemas.
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Mismos 
ingredientes.
Más valor.

Papas Bravas. Por Sergi Arola.https://www.youtube.com/watch?v=-kiLdE1d1PI
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Despliegue de la 
nueva red WiFi 

Un gasto importante.  Una buena solución técnológica.

Vamos a aprovechar y a entregar más valor.

Algunas conclusiones.

o Al usuario no le gusta instalarse Eduroam.

o Debemos eliminar trabas, incluso sacrificando la 

seguridad para determinados usuarios.

o Los usuarios quieren hacer cosas y no dejamos (IoT)

o Las cafeterías y otros espacios son importantes.

Los cambios.

o Reorganización de los SSIDs alineados con las 

necesidades de nuestros usuarios.

o SSID para mejorar el onboarding de usuarios.

o Antenas de alta capacidad en determinados 

espacios, que era lógico, pero al empatizar con ellos 

lo tenemos clarísimo.
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Resultados
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Factores
que definen
un mal
servicio

• Necesito más personal. Pero te dan más personal y 

sigue faltando.

• Necesito más recursos. Pero con más recursos no das 

un buen servicio.

• Cuando el río lleva ... O sea, la gente habla 

abiertamente mal de tu servicio.

• No recibes felicitaciones (no solicitadas).
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Prestas un buen servicio 
cuando inviertes estas 
frases.
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CONCLUSIONES

Memphis 1986. Huelguistas portan el icónico cartel con el mensaje “I AM A MAN” como declaración de humanidad y protesta contra el maltrato institucional. Reivindicaban lo más básico: ser reconocido como ser humano, no como inferior ni desechable.

El diseño del servicio es fundamental.

Hay muchas metodologías que nos ayudan a diseñar 

un buen servicio

No podemos tener éxito prestando servicios si sólo 

nos enfocamos  en la tecnología.

Sólo centrándonos en el usuario obtendremos la 

excelencia
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¿PREGUNTAS?

pepe.medina@uca.es
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