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Piensen en 
3 marcas que se les 

venga a la mente





Las marcas efectivas van más allá 
de un logo, campañas de 

publicidad y social media. 



Son aquellas que comienzan un 
diálogo con los consumidores,  

a través de una serie de 
interacciones,  

creando un sentido de curiosidad, 
de amor y lealtad. 



La marca es la piedra angular que 
dirige e influencia la experiencia. 



Es una consultora global 
de diseño e innovación  

QUIÉNES SOMOS 
___ 



  Creamos impacto a través del diseño



Nuestros clientes son diversos

ACERCA DE IDEO 
___ 



Somos más de 600 personas trabajando 
en 10 oficinas alrededor del mundo 

CHICAGO
NEW YORK

CAMBRIDGE

LONDON

MUNICH

SHANGAI

TOKIO

PALO ALTO

SAN FRANCISCO

SINGAPUR

ACERCA DE IDEO 
___ 



Nuestras raíces nacen del diseño 
de productos

ACERCA DE IDEO 
___ 



DISEÑAMOS PLATAFORMAS



DISEÑAMOS SERVICIOS



DISEÑAMOS SISTEMAS COMPLEJOS



Siempre 
empezamos aquí 

persona 
DESEABLE 

tecnología 
FACTIBLE 

organización 
VIABLE 

ACERCA DE IDEO 
___ 

Área ideal para  
la innovación



DICEN

HACEN
USAN

SIENTEN

PIENSAN

DISEÑO CENTRADO EN LAS PERSONAS



“Si les hubiera preguntado a las personas 
lo que quieren, hubieran dicho caballos 
más rápidos” - Henry Ford



EQUIPOS MULTI-DISCIPLINARIOS

IDEO Cambridge



HACIENDO TODO TANGIBLE   



MIRANDO HACIA AFUERA PARA INSPIRARSE



TRABAJANDO CON Y PARA NUESTROS CLIENTES



COMPARTIENDO NUESTROS MÉTODOS

www.ideou.com 





Tradicionalmente la conexión entre empresa-usuario 
es una Transacción.

USUARIOEMPRESA

PRODUCTOS 
ESPACIOS 
SERVICIOS

$$$$



RELACIÓN

USUARIOEMPRESA
CURADOR 
EMBAJADOR 
CONSUMIDOR

PRODUCTOS 
ESPACIOS 
SERVICIOS

Pero las empresas exitosas han sabido transformar esa 
conexión en una Relación.



Y ya no se trata sólo de una relación de productos o 
servicios, hoy para competir las empresas tienen que 
ofrecer una experiencia de marca.

EXPERIENCIA DE MARCA

RELACIÓN

USUARIOEMPRESA

RELACIÓN

USUARIOEMPRESA



LAS EXPERIENCIAS DE MARCA TIENEN TRES INGREDIENTES PRINCIPALES: 
___

DISEÑAR 
SISTEMAS 
HOLÍSTICOS 

2. 

DISEÑAR 
EXPERIENCIAS 
DINÁMICAS 

3.

DISEÑAR PARA 
MULTIPLES 
STAKEHOLDERS 

1. 



DISEÑAR PARA 
MÚLTIPLES 

STAKEHOLDERS 

1. 

UNA MARCA ES CO-CREADA



LA RELACIÓN CON EL CONSUMIDOR  
ES SUMAMENTE IMPORTANTE
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PERO HAY QUE CONSIDERAR A TODOS  
LOS STAKEHOLDERS INVOLUCRADOS
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TENIENDO COMO FOCO LA MARCA QUE 
GUÍA EL DISEÑO DE LA EXPERIENCIA



Para diseñar experiencias exitosas hay 
que alinear lo que ocurre al interior 

(cultura organizacional) con el exterior 
(relación con el consumidor).  

Ya que generalmente el primer punto de 
contacto con tu marca es a través de tus 
empleados, y son ellos los que se vuelven 

evangelistas de tu marca.





LAS MARCAS SE CO-CREAN, 
A TRAVÉS DEL DIÁLOGO 

ABIERTO ENTRE TU 
MARCA Y CADA UNO DE LOS 

STAKEHOLDERS.



DISEÑAR 
SISTEMAS 

HOLÍSTICOS 

2. 

UNA MARCA SE SIENTA AL CENTRO DE UN SISTEMA HOLÍSTICO.



LOS SISTEMAS ESTÁN COMPUESTOS  
POR INTERACCIONES:

HUMANASDIGITALESFÍSICAS
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PERO NO SE TRATA  
SOLO DE AGRUPARLAS

SINO CÓMO  SE AGRUPAN ES LO QUE 
HACE UNA EXPERIENCIA ÚNICA

HUMANASDIGITALESFÍSICAS
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DÓNDE LA MARCA ES LA GUÍA QUE 
INFLUYE TODAS LAS INTERACCIONES 

PARA DISEÑAR UN SISTEMA 
CONSISTENTE Y COHERENTE
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Cada momento es parte de la relación 
que se construye con el consumidor. 

Por lo que hay que identificar los 
momentos de conexión y diseñarlos, 
comunicando de manera consistente 
los valores, la promesa y relevancia 

de tu marca.





LA MARCA ES EL CENTRO Y 
TEJIDO CONECTOR QUE DE 

FORMA CONSISTENTE Y 
AUTÉNTICA SE EXPRESA A 

TRAVÉS DE TODAS LAS 
INTERACCIONES.



DISEÑAR 
EXPERIENCIAS 

DINÁMICAS   

3. 

UNA MARCA NO ES ESTÁTICA, ÉSTA VIVA Y SE ADAPTA



NO SOLO SE TRATA DE LANZAR  
UN SERVICIO O PRODUCTO,



SINO DE SER CAPAZ DE ADAPTARLO  
A TRAVÉS DEL TIEMPO.
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HOY LA DATA E INFORMACIÓN SON 
HERRAMIENTAS QUE PUEDEN AYUDAR A 

LAS EMPRESAS A MANTENERSE EN 
CONSTANTE EVOLUCIÓN.
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Hay que mantener conversaciones 
abiertas y transparentes con los usuarios, 

entendiendo sus necesidades, 
Hay que diseñar experiencias en beta, 

que permitan testar y modificar tu oferta. 
Así tu experiencia de servicio es tu mejor 

R&D (I&D).





LAS MARCAS  SON VIVAS, 
FLEXIBLES Y ESTÁN 

SIEMPRE EVOLUCIONANDO, 
PARA IR DE LA MANO DEL 

CONSUMIDOR.



DISEÑAR PARA 
MULTIPLES 
STAKEHOLDERS 

LOS TRES INGREDIENTES:  
___

DISEÑAR 
SISTEMAS 
HOLÍSTICOS 

DISEÑAR 
EXPERIENCIAS 
DINÁMICAS 



TRES CASOS QUE REFLEJAN ESTOS INGREDIENTES 
___



RE IMAGINANDO EL  
SERV IC IO  AL  CL IENTE

ETB
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CREANDO UNA OFERTA  
PARA  UN  NUEVA AUD IENC IA

Society of Grownups

















ROMP IENDO 
EL  MODELO  DE  
LA  FARMACIA

PillPack



SITUACIÓN ACTUAL 
___



PROTOTIPO EN VIVO 
___



Simple.



PLATAFORMA FISICA 
___







¿CÓMO APLICAR ÉSTO EN TU EMPRESA? 
___

1. Haz un mapa de todos tus stakeholders (internos y externos). 
2.Toma las medidas necesarias para poder conectarte con cada 

uno de ellos y así entender sus necesidades y como la marca los 
afecta. 

3. Toma los pasos necesarios para impregnar a cada uno de ellos 
de tu marca, mejorando su experiencia personal para que así 
todos los involucrados sean los mejores representantes de tu 
marca.

DISEÑAR PARA 
MULTIPLES 
STAKEHOLDERS 



¿CÓMO APLICAR ÉSTO EN TU EMPRESA? 
___

DISEÑAR 
SISTEMAS 
HOLÍSTICOS 

1. Mapea todos los puntos de interacción con tu marca (físicas, 
digitales, humanas, etc). 

2.¿Cuáles son los momentos que sobresalen y realmente 
importan? ¿Cuáles son las historias que las personas van a 
contar? 

3.Considera la coherencia entre todos los puntos de contacto. 
Para eso revisa que todos las interacciones expresen 
consistentemente la misma marca.



¿CÓMO APLICAR ÉSTO EN TU EMPRESA? 
___

1. Considera tu oferta en beta. ¿Qué quieres mejorar? ¿Qué 
puedes cambiar? Fórmula las preguntas y haz una hipótesis. 

2. Haz pequeñas pruebas, utilizando prototipos que ayuden a 
contestar las preguntas y confirmar o negar la hipótesis, 
modificando y itinerando durante el proceso. 

3. Mantén tu empresa abierta a realizar cambios cuando sean 
necesarios.

DISEÑAR 
EXPERIENCIAS 
DINÁMICAS 



No olvides los pequeños detalles que son los que 
le dan significado a tu marca y hacen la 

experiencia inolvidable y delightful. 



¡GRACIAS! 

ARI ADLER 
@aritadler 

FRAN BARROS 
@fbarrosa

16 ABRIL 2015 
ICARE




