


PRINCIPIOS DE DISEÑO
Aplicación del diseño a los servicios digitales



LOS DIEZ PRINCIPIOS
1. Comenzar con las necesidades de usuario
2. Hacer menos
3. Diseñar con datos
4. Hacer el trabajo duro para hacerlo más simple
5. Iterar. Entonces iterar de nuevo
6. Esto es para todo el mundo
7. Comprender el contexto
8. Crear servicios digitales, no webs
9. Se consistente, no uniforme
10.Haz las cosas abiertas: hace las cosas mejores



1 COMENZAR CON LAS 
NECESIDADES DEL USUARIO

• Si no conoces lo que el usuario necesita
no desarrollarás la solución correcta.

• No valen suposiciones. Investigar, analizar
datos, charlas…

• Empatia porque… No siempre lo que piden
es lo que necesitan.



2 HACER MENOS

• Si hay una forma de hacerlo que funciona, 
no reinventar la rueda. 

• Plataformas, APIs. Abrir el desarrollo y 
concentrarse en el core.



3 DISEÑAR CON DATOS

• Podemos aprender del comportamiento
en el mundo real.

• Prototipar, testar, iterar.



4 HACER EL TRABAJO DURO PARA 
HACERLO MÁS SIMPLE



5 ITERAR. ENTONCES ITERAR DE 
NUEVO

• Empezar “pequeño”.

• Mínimo producto viable, alpha, beta...

• A más iteracciones, más pequeños serán los 
fallos.

• Si algo no funciona, no se duda en descartar.



6 ESTO ES PARA TODO EL 
MUNDO

• El buen diseño es accesible.

• No diseñamos para expertos.

• Inclusivo, legible… se puede sacrificar la 
elegancia. Diseñamos para necesidades
no por audiencia.



7 COMPRENDER EL CONTEXTO

• No diseñamos para pantallas, diseñamos
para personas.

• Donde están? Con que dispositivo? Es su
primera vez en la web?



8 CREAR SERVICIOS DIGITALES, 
NO WEBS

• Un servicio es un conjunto de actividades
que ayudan a la gente a hacer algo.

• Debe conocerse las necesidades y 
cubrirlas. Existe un objetivo o propósito.

• El mundo digital debe estar conectado al 
real.



9 SE CONSISTENTE, NO UNIFORME

• Procurar usar un mismo lenguaje y patrón
de diseño.

• Familiaridad frente a adaptarse al canal.



10 HAZ LAS COSAS ABIERTAS: 
HACE LAS COSAS MEJORES

• Compartir con: colegas, usuarios, el 
mundo.

• Compartir: codigo, diseños, ideas 
intenciones, fallos.

• A más ojos, más alternativas.





DOUBLE DIAMOND
Método y herramientas



¿DISEÑO?

" Design is what links creativity and innovation. It 
shapes ideas to become practical and attractive 
propositions for users or customers. Design may 
be described as creativity deployed to a specific 
end." — The Cox Review

“It’s not just what it looks like and feels like. Design 
is how it works.” – Steve Jobs



EL DIAMANTE



DESCUBRIMIENTO

• Fase exploratoria para encontrar inspiración, 
insights.

• Posibles detonantes: tendencias sociales, nuevas
tecnologías, reacción a competidores…

• Se usan metodos de investigación cuantitativos y 
cualitativos.

• Se “acumula” la base de conocimiento



Objetivos

• Identificar el problema, oportunidad o 
necesidad.

• Definir el ámbito de la solución.

• Crear una base de conocimiento.



Herramientas

• User Journey Mapping

• User Diaries

• Service Safari 

• User Shadowing



DEFINICIÓN

• Se plasman las opciones y descubrimientos
en tareas.

• Las ideas y descubrimientos se analizan y 
estructuran en un reducido grupo de 
definiciones de problemas. La alineación con 
la estrategia de la organización prioriza.

• Definición clara del reto a responder con el 
diseño



Objetivos

• Analizar los outputs de la fase de 
descubrimiento.

• Sintetizar los hallazgos.

• Definir el reto



Herramientas

• User Personas

• Brainstorming

• Design Brief



DESARROLLO

• A través de un proceso de iteración de 
desarrollo y test se refinan los conceptos del 
servicio hasta estar listos para implementar.

• Se diseñan los componentes del servicio en 
detlle y se asegura que casan para forman
una única/holistica experiencia. 

• Debe incorporarse el feedback.



Objetivos

• Definir un servicio a implementar.

• Definir componentes y la experiencia
holística.

• Testar con usuarios, incorporar feedback.



Heramientas

• Service Blueprinting

• Experience Prototyping

• Business Model Canvas



ENTREGA

• Se lanza el servicio.

• Test de funcionamiento.



Objetivos

• Que el servicio entre en funcionamiento.

• Asegurar que existen canales de 
feedback.

• Compartir en la organización las lecciones
aprendidas en el proceso.



Herramientas

• Scenarios



TALLER. DISEÑO DE SERVICIO
Customer Journey Map. 



DISEÑEMOS UN SERVICIO

• Agencia de viajes
• Tienda o pequeño comercio



ETAPAS

Puntos 
de 
contacto

Actividad usuario

Actividad empresa

Experiencia. Estado emocional

Oportunidades de mejora





• Atraer
• Informar
• Cobrar
• Enviar
• Enganchar






