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DESCRIPCION

Si bien el disefio ha estado tradicionalmente vinculado a los
bienes o productos tangibles, su aplicacion al mundo de los
servicios es cada vez mds habitual, facilitando asi la creacion de
experiencias de cliente intangibles, Unicas, y valiosas.

La innovacion en servicios y su disefio, utilizando metodologias
como Design Thinking, permite dar valor anadido a la formaen la
que se prestan los servicios, haciéndolos mas atractivos y
adaptados alas necesidades reales del cliente del mundo actual.

El servicio tiene su sentido para cubrir una necesidad o un deseo
del cliente y es por ello que los profesionales de servicios
requieren de estos nuevos métodos y estrategias, aplicados ya
por prestigiosas empresas del sector, para ser competitivos.

INTRODUCCION

e Importancia del proceso de disefio e
concepcion del Servicio

« Disefiode Servicios vs Disefio de Produt

* Metodologiasy herramientas

22 PARTE:
Trabajamos para pasaralaaccion:

Emplearemos diferentes técnicas que™n
guiardn en proceso de pasar "de las ideas a
la accion". Trabajaremos en torno a tres

habilidades:
* Ideacion
* Prototipado
e lteracién
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CONTENIDOS

METODOLOGIA

En este taller aplicaremos técnicas de Design Thninking en casos
practicos, con el objetivo de aportar valor a la experiencia de
cliente en servicios relacionados con el transporte terrestre.

El taller (8 horas), eminentemente practico, se realiza en dos
mafanas.

La metodologia combina la presentaciéon de los contenidos
requeridos para el trabajo, a través de breves pildoras tedricas,
consuaplicacidn a casos practicos.

Se trabajara en equipos que seran guiados por dos facilitadoras
gue actuan a modo de profesora-coach.

12 PARTE:
Trabajamos en la mejora e innovacion:

Utilizaremos diversas técnicas que nos

daran a obtener informacion para la

acion y la resolucion de problemas

organizacion. Entre otras:

Observing: ¢Qué leimporta al cliente?

Learning from Extremes: Abriendo la

mentey generando ideas disruptivas

e Interviewing: Cémo conseguir
respuestas profundasy sinceras

¢ Immersive Empathy: Poniéndonos en
los "zapatos del otro"

¢ Sharing Insights: Construyendo ideas
inspiradoras

PROFESORADO - COACH

Valeria de Castro. Profesora Titular de la Universidad Rey Juan
Carlos. Subdirectora del Master de Informatica en la Academia
de Ingenieros del Ejército.

Cuenta con mas 12 afios en docencia en la Universidad y 6 de
experiencia en la docencia online, en organismos publicos y
privados. Cuenta con experiencia en la imparticion de cursos de
Disefio de Servicio y esta certificada en Foundations in Design
Thinking (IDEO).

Esperanza Marcos. Ingeniera y doctora en informatica (UPM),
certificada en coach personal y ejecutivo (ECC), en coaching
sistémico de equipos (Lider-Haz-Go) y en ITIL (Tecnofor).

Catedratica en la URJC . Directora del Master en Direccion y
Gestion de Servicios y coordina el grado en Gestion e Ingenieria
de Servicios de la URJC. Cuenta con mas 20 afios de experiencia
docente y mas de 15 de experiencia en docencia online. Ha
impartido y dirigido nimeros masters y cursos. Ha dirigido
numerosos proyectos de investigacion, asi como proyectos y
contratos con empresas

Mas informacion e inscripciones:

www.formacion-ffe.es

formacion@formacion-ffe.es
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