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G.S.

Gabriela Salinas.

 Founder of Service Design Méexico &
Frontstage Conference

 Previously worked at GBM, BBVA,
ldea Couture & Face

e Teaching at IBERO & CENTRO

e Master in Business Innovation
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Uber Support
Uber, me 2
Uber, me 2
Uber Support
Uber, me 2
Uber, me 2
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Uber, me 3
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Uber, me 2
Uber Support
Uber Support 2
Uber, me 2
Uber, me 2
Uber, me 2
Uber Support
Uber Support
Uber Support
Uber, me 2

Uber Support 3

Inbox

Inbox

Inbox

Un mensaje de Uber - mensaje de Uber Es un gusto saludarte el dia de hoy Gabriela. Me alegra infor...

Un mensaje de Uber - :00 Uber Support < contact_fab84068-6131-4c9a-9244-db3877b02d41@email...
Un mensaje de Uber - :00 Uber Support < contact_fab84068-6131-4¢c9a-9244-db3877b02d41@email...

Facturas Problemas con mi factura - in your Uber app. PREVIOUS MESSAGES Hola Cristian, Prefiero que n...

Inbox
Inbox
Inbox
Inbox
Inbox
Inbox
Inbox
Inbox
Inbox
Inbox
Inbox
Inbox
Inbox
Inbox
Inbox

Inbox

Problemas con mi factura - a usar Uber para viajes de trabajo nunca mas, ahora voy a usar Cabify, p...

Problemas con mi factura - :00 Uber Support < contact_1982baa7-4353-42b2-aacd-de786e10090c...

We didn't receive your message - Gabriela, Thanks for your reply to a previous support inquiry. To m...

Problemas con mi factura - :00 Uber Support 9cd3-56ce8d8b63af@email-support.uber.coms>: > >> //...

Problemas con mi factura - experiencia con Uber siempre sea la mejor. Sentimos mucho el inconve...

Problemas con mi factura - :00 Uber Support < contact_649¢cb949-e2d3-4d17-9cd3-56ce8d8b63af@...
No me llegan recibos ni emails - invoices@uber.com marcalo como seguro ya que éste es el correo ...
No hemos recibido tu mensaje - Gabriela, Gracias por responder a una consulta de asistencia anteri...
No me llegan recibos ni emails - :00 Uber Support < contact_d296853d-4c6¢c-4fb2-bf52-82b2107f19...
No me llegan recibos ni emails - :00 Uber Support < contact_d296853d-4c6c-4fb2-bf52-82b2107f19...
No me llegan recibos ni emails - :00 Uber Support < contact_d296853d-4c6c-4fb2-bf52-82b2107f19...
Problem with cancellation fee - in your Uber app. PREVIOUS MESSAGES Different Problem With Can...

Problemas con mi factura - /// Introduce tu respuesta sobre esta linea. Las respuestas situadas baj...
No recibimos tu mensaje - Gabriela, Gracias por contestar la consulta de soporte previa. Para aseq...
No puedo emitir mi factura - todos mis Ubers, pero como les comenté, algunos viajes son personal...

| have another payment question - in your Uber app. PREVIOUS MESSAGES Ahorita mismo estoy int...

May 14
May 14
May 11
May 10
May 10
May 10
May 9
May 9
Apr 2
Apr 2
Mar 3
Mar 3
Mar 3
Feb 19
Feb 12
12/6/17
10/26/17
10/26/17
10/26/17

7/13/17
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D HESSEEeeeE - Scp 29

Neta wow @uber, llevo esperando 2 horas un viaje, que asco

- Jul b, 2017

:Ya dije que te odio @Walmart a domicilio?? el call center no registra lo
que pides, mandan lo que no pediste y llega el pedido a la mitad

£y

o'a

A Apr 25, 2020

Mi maldito Uber eats nunca llegd. Nunca mas.

L JET

Maldito Volaris hasta para hacer check in es un problema. Nunca
compren.

Enntsisapsiigs) - Dec 5, 2019

Odio |a app de santander, es el peor banco del mundo
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Services, value added (% of GDP) - Mexico

World Bank national accounts data, and OECD National Accounts data files.
License : CC BY-4.0 ©
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Online tool for visualization and analysis



600% of Mexico’s GDP
1S based on services

What percentage of those services
were created by a designer?
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96.5%

2 BILLION DOLLARS

BRANDON SCHAUER. ADAPTIVE PATH 2011
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G.

96.5%

2 BILLION DOLLARS

BRANDON SCHAUER. ADAPTIVE PATH 2011

3.9%

70 MILLION

@gabrielasalinas
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G.

STAGE 1

NO DESIGN

15%

44%

18%

DANISH DESIGN CENTER 2007-2013

21%
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MINDSET

+ VISIBLE
- POWERFUL

A

- VISIBLE
+ POWERFUL



The new superhero designer

knows that design is not

about the deliverables but
about tacilitating change.



http://www.servicedesign.mx

New Investment
platform

G.S.

Sector: Fintech
Year: 2019
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José el
indiferente

Inpulsive ! Srriesgada £ Ralax

Joga asti encargaca de las finanzas
de su trabajo, pare personalmante
tiene poco interds anintentarla para
= misme,

Afortunadamenta sus Ingrazos v
poces gastes le pamiten darse <l uje
de no tener un plas de shorro o
control e gssics. Busca significade
en las actlvidades financleras que
realiza, per las mwersiones le parccen
aburrices.

“Me emocionan las
criptomonedas, en eso soy
experto. Pero mis finanzas

personales me dan flojera, soy

terrible, no ahorro y no
presupuesto.”

Edad: 34 anos

Antigiedad: 4 anos
Posician: 9700 K
Ingrescs: S80 K

Empleo: Economist

Meotas de usuario:

* Invarsianms Hexiblas

* Mantener liquides

v Ewtar dejar estatice <u dinsre
* Ewtar craditos v daudss

Pains:

* Praacuparss par su future

* Recordur fechas de corte Se sus tarjetas

* Mantencr e engagad con sus finanzas

* Perdarse una axperiencla par su mal
Mans|c econamico

* Situacizcnas cque interrumpen su Zan

\

David el
irresponsable

Corformre [/ Rolox

David asts contente con su trabajo v
el camine que by Tevsdo s vida hasta
el mementa, Su estio da vida adn na
&3 mis ako qua su salario, asta ke
permite darse lujos v que a demas k=
soore 2lgo pars shorrarlo, sungus
esta alorc ne €8 parte de ringin
plan definido. £a genersd
presupucstar y tener contral de sus
gastos [k dan flcjers.

——————— — e ——

“No suelo hacer planes, solo
se que este ano me voy aira
Japén, me alcanza bien
entonces no necesito hacer
presupuestos,”

Edad: 33 anos
Antigileclad: 7 afioz
Posicien: $100 K
Ingrases: 5S40 K
Emplea: Geranta

Metys de ysyarios

= Aharrar le que le sabra

* Asesorarse can friands & farrily
* Vivir el momento

Pains:

* Terer poca liquidez momentanes

* Ma! mansjo de TDC

* Pansar an al futura

* Terer qus llever un control de s
dinsnzas

* Pooo entendimanto de temas inanderos

= Ahorre T

. [ ] .
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Ganas de mejors on finanzas .
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9

Bigitel

Aprension
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Una heremieea fecl v sncmetceds porn viasl zar su sstado finsnoso y
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+ @ .
- Claridud de sbjetives *
2=
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Aprensidn

shoricom es pure David

Uns has s stineta .4 |6 piemits a0tacsr b STunsan d<anciaen y craas

Phws para mejurarba,

—
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Jessica la
conocedora
estructurada

Cnfocads ¥ Driven ¢ Canstante

Jassica acaba de renundar da su
puasto Siractive pars emprander.
Tuve una buena base de educsadn
financiara dasde nita, complamantsela
con acducacidn universitaria an
administracion. Todo esto sunz=ndo a
su gran ambicon I ha movido pars
seguir crecendc s patrimonio,
aherro @ nvversion,

Alberto el
controlador
inexperto

Dicciplinece ! Fstesratla ¢ Sic conacimivaln

Mbarto v su ssposa tensn puestos
diractivas, ¥ 2 hij.‘«'.. per ko gues a posar da
tener buanss ingreses, a meruds siente
que no es zuficiente para lo que
durnynda « dia ¥ din. Aortunsdamentes
tigne caro sus objatives, come mandar a
345 hias o estudiar a Europs, vy tlens
plines establecidas parz lagrarlo. Su
prioridad es legrar todas sus metas y por
250 estzbiece medides como ahorro
olligatorio dentro de su presuguasto.

“Aprendi desde muy chica el
valor del ahorro, me eduqué,
y creo que mi buen manejo
financiero es lo que me ha
llevado al éxito econémico.”

Edad: 37 anos
Antigliedad: & anoe
Posicion: 54 M

Ingresos: $150 K

Empleo: Empresaria f emprandedora

Matas de usuario:

* Seguir creciendo su patrimonio

+ Trukear sus gastos y proyectsr

+ Estratagias pars lograr sus metas

* Infarmarse para temar mejores decisiones

Pains:
v Situcionas saciopcliticas qua afecten sus
negoTios

¢ Perder tinmpa

“Me auto-robo dinero para

ahorrarlo, si no es asi como un

régimen no lograria ahorrar
nada. De suerte soy muy
disciplinado.”

Edad: 34 ahes
Antigliedad: 2 sfica
Pasicion: 5200 K
Ingrasos: 60 K

Emplue: Dirsclor

Mubss de ususro;

~ Aherrar

¢ Presupuestar

+ Aumentar su nivel sodiscoondmico
* Obtener us inmueble

Pains:

+ Contralar los altos gestas del Gis & dis
* Santimianta de Ingrases Insuflclantss
« Trackear suz gastos para restringirze

* Balancear of presente con e futura
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Chatbot

Chatbot | A

Chatbot’s

personality

G.S.

Hola Gabriela, ¢en qué te puedo
ayudar hoy?

Quiero saber qué tarjetas maneja

« £ e

-
Np=s .
N
-

{5551 BUDBR000ERG600 4152 0000 0000 0000

VISA © VIsA

Tarjeta Oro

r1IE A-DADAR
Uk 4:24FM

Hola bot, cuanto debo en mi tdc este mes?

Debes: $2,400
Fecha de corte: 18 Junio

(P.aaaLanQLa>

it 3
k. |
3
.
.

Hola Gabriela! Que feliz me siento de
verte hoy & ¢en que te puedo | v
ayudar? s e

Quiero saber qué tarjetas maneja

Tenemos muchisimas! ===  ;Buscas de
debito o de credito?

( Débito ) (_ Crédito )

TUE 4:24PM

Hola bot, cuanto debo en mi tdc este mes?

Tu saldo es de $2,400, ;lo pagamos de una
vez? & &

Sector: Fintech
Year: 2017

@gabrielasalinas



Extroversion: Cuanto le agrada estar rodeado de otras personas.
— +
| -(O—@ & |

Serio Amigable / Extrovertido

—_r
-

Amabilidad: Es el grado en que la persona se muestra respetuosa, tranquila y servicial.

- +
| | : ® O @

Neutral Altamente servicial

Responsabilidad: Cuan disciplinado se muestra para la consecucion de sus objetivos.
- +

: ; , . O

Relajado Organizado

Apertura: Tiende a buscar nuevas experiencias y concibe de una manera creativa su futuro.
-— +

| —t | & | |

Practico Creativo

. Hipdtesis UX . Expectativa interna O Usuario




No! Platicar conmigo es totalmente gratis.

8. Concisc: Enme

RESPUESTA DEL BOT

AN

6. Humano: Te
habla como si te
conociera

nos de 10 palabras dice lo necesario

PROPUESTA UX

Hola Gabriela. me llamo Blue, soy el
bot de

Si. Un robot &

Mi propésito es ayudarte a resolver
dudas bancarias rapidamente y a
cualquier hora. Soy eficiente,
organizado y practico.

3. Confiada: Te dice con total seguridad

Iz informacion

Conversacion ligera
Bye Gracias Malas palabras cDe donde eres? &Por qué te llamas X? Cuémmm
; Par igo frustrado, |
Yuelve pron:o De nada, chay otra co;: ; a .:::,:: ﬁ:b ::,Sc:,an :n De Méxica: 2y tu? MR ki poroue o3 iDénde puedes o8l m |
{(nombre) & que pueda hacer por ti? qu e el color institucional de dinero todo el tiempo? b
BBVA Bancomer... A parte
e mi color favorito :) En el diccionario
(ciudad) —_—
1
- 2Dénde guarda Dracula
Me encanta (ciudad)! ‘Sudinero?
e me
En un banco de sangre
e
I' ke o
¢Qué le dijo una maneda
de un peso a una de d
ser como yo hay que
Ser sin cero
- ? S t b A A
N ‘.: o X \: -
= ;‘" b L
W 2 - =
moni e
B 1 — " ) Nmain> -
At :
) Hola Gabnela /&0 qué te puedo e
ayudr hey? verte
ayu
Hola Gabriela, soy tu ejecutiva virtual A >
lntellgente. Me puedes llamar Mm! )8 \
e Yo
XA élk)emos muchigine
oy @o o de cradita?
_. - ' "r
Estoy aqui para asesorarte con tus e
Tanata Oro Linratcn
cuentas, ayudarte a entender tus 2 - T e o
TUE §:24PN

finanzas y poder brindarte un plan
para cumplir tus metas.

Soy servicial, amable y disfruto
platicar contigo :)

Wﬁ 32.400
Facha de conte: 18 Juno

Pagar hots
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How you can do It
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G.

EXECUTE &
MEASURE

@gabrielasalinas
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Execute
X Measure

Integrate strategic
deliverables like:

e User Personas
 Insight Reports

e |[nnovation Matrix
« Value Proposition

Measure:

e Decisions made

« New features in the
backlog

e Reduced costs

e Reduced support
tickets

@gabrielasalinas



EEE Home Recent Spaces People Apps Templates Q Search

Document

5. Risk level: how open are they about risk.

O 6. Hopes & Fears: opinions about market conditions and the future of crypto.
=  Overview Throughout the video you can also start to see some difference between the two types of A
 Process
3% Blog .
« Deliverables
{X Space Settings risks and e Success
work on their emotions
APPS
Like:

draw.io Diagrams

e User interview videos

=) Pages e Project repository
> 1. Whois e Insights system
v 2.Whatd « Stakeholder surveys

Understanding and team metrics

The

| o W . & ™ -_‘_-_-_-_=ﬁ_'_-_‘_l._=_- l._.._:_-,l_._f_..l._._-_- . -_-An-_‘_g

I n Sig h tS 0 n [ : o 1 .3 = N o B A - LA 1A it ia s i amimm i ST T Y S RTTTeT ey

i could be spending, but instead I in%eéﬁifén’fﬂy

-
«
v

~ "N AR A L e e e Al e e e s e

=] Archived pages

G.S. @gabrielasalinas



Evangelize
X Train

« Monthly sessions to
showcase the team’s
work to other areas

e Workshops

 |nvited speakers

e Townhall

ldentify champions and
believers

G.S.

@gabrielasalinas



Facilitation
as glue

e Break silos

« Get executive buy-in
for new initiatives

« Collaboration
processes

e Org Design
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Final recommendations
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#1

Challenge the status quo

@gabrielasalinas



H2

Your title doesn’t matter
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#3

Strategy Is more than
a phase In a project
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