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Xperience Design es una agencia de
servicios digitales que usa el pensamiento
ambidiestro para disefnar y gestionar
servicios de alto impacto.

Tenemos dos unidades de negocio. Una
agencia de business design y diseno digital
gue presta servicios de consultoria de
diseno e investigacion para acompanar a
las empresas en sus proyectos de
innovacion y transformacion. Y un area de
servicios de diseno y operaciones digitales
con productos dirigidos a la atencion digital
B2B y B2C y la gestion de propiedades
digitales como portales publicos y portales
centro de ayuda.

Déjanos contarte como podemos acelerar tus procesos de innovacion y transformacién
Hacemos parte del grupo digital TODO1
Services, que tiene presencia en 8 paises
de Latinoamérica y mas de 18 millones de
usuarios y 12 mil millones de transacciones

@ Carlos Almeida, Gerente Comercial
@ carlos.almeida@xperiencedesign.co

(&) +57 2103964543
- @ www.xperiencedesign.co

digitales al ano.




Y DISENO DE SERVICIOS Y NEGOCIOS

Los procesos de transformacion digital e innovacion radical requieren cada vez mas de enfoques fundados en
la empatia con los usuarios y clientes, asi como de la comprension de ecosistemas complejos con multiples
participantes e interesados. Exigen ademas metodologias innovadoras que combinen los aspectos funcionales
y racionales de las ofertas, canales y servicios con los aspectos sensibles, emocionales y esteticos.

Xperience Design tiene un completo portafolio de servicios de disefio centrado en los usuarios y clientes para
apoyar las iniciativas de innovacion y digitalizacion de las empresas.

Estos servicios les permiten a las marcas:

Poner al cliente y los usuarios en el centro del disefio de productos,
servicios y canales.

Resolver retos u oportunidades en contextos complejos con multiples
clientes, usuarios e interesados que interactuan a través de multiples

« 1
canales y ofertas. |

Utilizar metodologias ambidiestras, que combinen el pensamiento
racional y el sensible, para hacer productos, servicios, canales y
experiencias de mayor impacto.

Disenar ofertas y soluciones diferenciadoras y novedosas desde las
capacidades, las caracteristicas y el contexto unicos de la empresa.

Estructurar y concretar ideas de modelos de negocio, productos o
servicios, o proyectos de innovacion dirigidos a los clientes y usuarios.

Aprender y aplicar metodologias de cocreacion y codiseno para
desarrollar iniciativas de innovacion y transformacion.

Asegurarse que los procesos de transformacion digital estén
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' alineados con los deseos y expectativas de clientes y usuarios.
®

Implementar o ampliar capacidades de diseno digital como CX/UX/UI.




La investigacion para el diseno es un tipo de investigacion cuyo propésito fundamental es aportar elementos e
insights claros y accionables que inspiren y dirijan los esfuerzos de disefio de productos, servicios, canales y
experiencias. Aporta el entendimiento de clientes, usuarios y contextos. Usa metodologias de investigacion
sensibles desarrolladas en la antropologia y el disefio, complementadas con metodologias de tipo cuantitativo tanto
del marketing como de las operaciones.

Esta investigacion incluye multiples sujetos de investigacion (clientes, usuarios, stakeholders, referentes, expertos)

y multiples perfiles de investigadores (disefiadores, antropologos, expertos funcionales). Asi aporta un gran conjunto
de insights que amplifique el trabajo de disefio de productos, servicios, canales y experiencias.

Las aplicaciones tipicas de la investigacion que hacemos en Xperience son:

® Segmentacion y Arquetipado de clientes y usuarios.
Caracterizacion de los segmentos o arquetipos de clientes y usuarios.

Indagacion de la evolucion de las necesidades de clientes y usuarios, asi
como de las ofertas del mercado en horizontes de mediano y largo plazo.

Entendimiento y empatia profunda de la experiencia del cliente en
journeys, canales y ofertas.

Comprension de las necesidades, el comportamiento y las
expectativas de clientes y usuarios para el disefio de ofertas de valor,
modelos de negocio 0 servicios
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Q |dentificacion y analisis de referentes que sirvan de inspiracion para el
| proceso de diseno

E

® La investigacion de tendencias en mercados o grupos sociales de
interés para encontrar fuentes de inspiracion para innovacion.
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DISENO DE MODELOS DE NEGOCIO B

El modelo de negocio es la conceptualizacion de los elementos claves que identifican a los diferentes tipos de
negocios o empresas. Esto incluye el diseno de la oferta de valor del negocio, el entendimiento del mercado al que
va dirigida dicha oferta (tipos de clientes y usuarios) y los modelos de captura de valor o flujos de ingreso que le dan
rentabilidad al negocio. Toda empresa tiene uno o0 mas modelos de negocio, pero, para asegurar la permanencia y
el crecimiento, debe dedicar esfuerzo a hacer evolucionar sus modelos de negocio y explorar otros nuevos con los
gue aproveche las nuevas oportunidades de crecimiento.

En Xperience Design utilizamos las metodologias de Service Design y Lean Startup para acompanar a las empresas
en la mayoria de las etapas del disefio o el rediseno de sus modelos de negocio, que incluyen:

® La investigacion y entendimiento de clientes/usuarios.

6 La ideacion de la propuesta de valor.

6 La identificacion de mecanismos de captura de valor y modelos
de flujo de ingreso.

+ El diseno de canales y experiencias analogas y digitales.
O

El diseno de la marca y la comunicacion.




DISENO DE SERVICIOS |
Y SISTEMA PRODUCTO/SERVICIO

El disefio de servicios (Service Design) es la definicion completa de un servicio o de un sistema
producto-servicio (un producto fisico con componentes de servicio) mediante el uso de metodologias de diseno
centrado en los humanos. Su énfasis es garantizar altos niveles de adopcion y atractivo por los tipos de clientes
y usuarios a quienes van dirigidos los servicios. Estos proyectos requieren usualmente de todas las etapas del
disefno, incluyendo la investigacion de clientes y usuarios, la ideacion y conceptualizacion del servicio, el
prototipado y testing del servicio.

Los proyectos tipicos de disefio de servicios que apoyamos son:

Disefio o redisefno de servicios dirigidos a personas (B2C) o
empresas (B2B).
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Q Diseno de proceso de “servitizacion” en los que las empresas de
E productos fisicos amplian el valor a clientes y usuarios mediante
' diferentes niveles y tipos de servicios.
:
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Disefio de las ofertas de canales digitales como apps, sitios web
publicos/transaccionales, portales de centro de ayuda o de
e-commerce.

Disefio de la ofertas de servicios digitales basados multiples
propiedades digitales como varias apps, sitios web y
bots entre otros.




DISENO DE CANALES :
Y PROPIEDADES DIGITALES \

Debido a la aceleracion de los procesos de transformacion digital, las presencias digitales como las apps y los
portales/sitios web se han convertido en activos o propiedades de alto valor e impacto en ingresos y costos
para las empresas. Esto requiere de un enfoque de disefo y gestion mucho mas estructurado y completo que
los que se utilizaron en las primeras etapas del mundo digital.

En Xperience Design ofrecemos un conjunto completo de capacidades de diseno para las propiedades digitales
gue pueden ser contratados de forma integral o parcial, incluyendo:

Disefio de oferta digitales (tanto para un canal digital particular o
servicios digitales multicanal)

Disefio de la experiencia del cliente CX en las propiedades digitales,
tales como los journeys de onboarding, configuracion, uso, pago, etc.

Diseno y prototipado del UX de propiedades digitales basadas en

interfaces graficas (Apps y sitios web) o en interfaces “
conversacionales (como los Bots). Esto incluye la arquitectura de
informacion (agrupacion y jerarquia), los modelos y los esquemas de
navegacion, naming y microcopies de la propiedad digital y flujos de
detallados de pantallas.
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Disefio y prototipado del Ul, grafico y conversacional, de las
propiedades digitales. Se disefian el look and feel completo y todos
los componentes y elementos graficos del sistema de diseno y las
diversas pantallas de |la propiedad digital
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DISENO DE EXPERIENCIA

Y SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente en las empresas se esta transformando en la gestion de la experiencia de cliente, una
vision mucho mas amplia de la interaccion y la relaciéon con los clientes y usuarios que abarca todo el ciclo de
vida del cliente, multiples Journeys y multiples canales analogos y digitales.

En Xperience Design hemos desarrollado una oferta amplia de servicios de diseno para empresas que desean
transformar la experiencia de sus clientes. Nuestros principales servicios son:

Disefo de la gestion de experiencia de clientes, incluyendo diseno de
la estrategia CX, los modelos de atencion, las politicas y la estructura
y funciones.

Disefno de la estrategia de canales y la mezcla de estos en direccion
hacia modelos de omnicanalidad.

Diseno de la experiencia del cliente en canales digitales de todo tipo:
autogestionados (apps, portales web y bots) y asistidos (redes
sociales, chat de plataformas y chat propio entre otros).

Disefio de canales analogos de atencion como sucursales, oficinas o
centro de atencion fisicos, con el diseno de los procesos de la
experiencia de atencion y el disefno interior de los espacios y el
mobiliario.

’
?
?
¥
Q Disefio de modelos integrales de medicion de la experiencia de cliente
©

Medicion cuantitativa y cualitativa de la experiencia del cliente en
canales y Journeys y medicion de la calidad de los procesos de
atencion.




TESTING DE USUARIOS

R

El testing es una etapa clave del proceso de disefio. Una vez se crea el prototipo de un producto, servicio, canal o
experiencia, debe evaluarse con los clientes y usuarios a los que esta dirigido. Esta etapa de testing ayuda a
verificar el nivel pertinencia y atractivo de los disefos antes de invertir tiempo, esfuerzos y dinero en su construccion
o implementacion. Implica |la posibilidad de equivocarse y corregir rapidamente y a bajo costo.

Nuestros procesos de testing incluyen iniciativas como:

Testing de usuarios de propiedades digitales como apps o
portales web publicos/transaccionales.

como journeys, transacciones o flujos de dichas propiedades.
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Q Testing de partes especificas de las propiedades digitales
Q Testing de ofertas y caracteristicas de productos y servicios.

o Testing de canales y procesos de atencion y experiencia.
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En Xperience Design adaptamos nuestros servicios de disefno a los diferentes contextos, alcances y estructuras de

tus proyectos de transformacion e innovacion.

Por eso tenemos tres modelos de trabajo:

PROVECTOS
DE DISENO INTEGRAL

Acompanamos a la empresa en un proceso
completo o punta a punta de diseno, desde
la investigacion hasta el testing y de ser
necesario tambien en el acompanamiento en
Implementacion y operacion.

® CELULAS
CONTINUADAS DE DISENO

Formamos un equipo de disefadores con
multiples perfiles que se insertan en el flujo
de diseno o desarrollo de productos,
servicios, canales y experiencias de las
empresas. Estas células continuadas
amplian la capacidad de los equipos
iInternos y permiten insertar capacidades de
manera rapida y eficiente Estas células
pueden trabajar en esquemas de agilismo,
esguemas en cascada o mixtos.

PROYECTOS D[E

INVESTICACION,
DISENO O TESTING EN ETAPAS O
FASES ESPECIFICAS

En un proyecto o reto de innovacion
complementamos las capacidades de
disefo existentes en tu organizacion.
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