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La crema no era el problema: = ~ Abandono en Ia recomendaclon

Cdmo una marca de cosmeética descubrio
que su problema no era crear nuevos e
productos, sino disefiar mejor como ayudaba ‘ié -
aelegirlos. 4
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Innovacion de servicios Contexto

Diseriar desde dentro es facil,
diseriar desde como lovive el
cliente es innovacion.

human&
Caso real

Esto es exactamente lo que experimentd una marca de cosmética que queria convertir sus tiendas enun verdadero espacio de
experiencia.

Pensaban que conocian a sus clientes porgue sabian qué productos compraban, cuanto gastabany con qué frecuencia volvian,
pero desconocian algo mucho méasimportante: como tomalban la decision de compra.

La hipdtesisinterna era sencilla: “Nuestros clientes necesitan mas asesoramiento.”

Larespuestafue aumentarlainformacion disponible y formar alas consultoras pararecomendar mas productos. El resultado no
mejorod.

Cuantas mas opciones recibian los clientes, mas dificil les resultaba decidir. No era un problema de informacion, era un problema de
incertidumbre. El cliente no necesitaba que alguien le explicara mas cosmética, necesitaba sentirse seguro de que estaba
tomando la decision correcta.



Innovacion de servicios £Queé es Innovacion de servicios (y qué no)?

Una herramienta estrategica para
convertir necesidades en
oportunidades de negoclo.

human& Lalnnovacion de Servicios consiste en disefiar o transformar servicios y experiencias desde como los clientes viven, sienten, decideny actuan.

No se trata simplemente de crear algo nuevo, se trata de identificar oportunidadesrealesy convertirlas en experiencias que:
-Respondan anecesidadesreales

-Generen diferenciacion

-Reduzcan fricciones

-Sean funcionalmente impecables,

-Seimplementen de formarentable.

No disefiamos Gnicamente lo que el cliente ve, diseflamos también los procesos, interacciones y sistemas que hacen posible esa experiencia.



Innovacion de servicios

£Qué es Innovacion de servicios (y qué no)?

human&

Elimpacto de innovar desde el
cliente frente al riesgo de innovar

8 niuicion.

Beneficios de la Innovacion de servicios 7|

Experiencias que generanrecuerdos: Disefiainteracciones
funcionany dejanunahuella positiva en el cliente.

Decisiones basadas en necesidadesreales: Convierte

comportamientos, motivacionesy fricciones en
oportunidades concretas de disefio.

Procesos pensados parala experiencia: Cuando una
funcionalidadresulta evidente, aumentala probabilidad de
que se utilice.

Diferenciacion dificil de copiar: Construye propuestas de

valor que no dependan Unicamente de producto, precio o
funcionalidades.

Riesgos habituales &

Lainnovacion cosmética: Crearnovedades porgue ‘hay.
queinnovar”, sinresolver una necesidad real.

La trampa de laintuicion: Disefiar desde lo que
internamente creemos que quiere el cliente.

El exceso de funcionalidades: Afadiropc

El concepto imposible: Dis
que la organizacion no puec
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Innovacion de servicios : ' : i \novar con sentido
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Innovacion de servicios

uestra exp
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human&

Ante demasiadas alternativas;
comparaba, y muchas veces posponiala
estabaenel producto, estaba enel esfuerzo co
para elegirlo.

Tip: Estructura muy bienlas entrevistas y la observacion. No b
opiniones, busca comportamientos, contradiccionesy momento
de friccion.




dea no es innovacion hasta que
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- Diagnéstico simplificado
-Recomendaciones por objet
-Rutinas personalizadas
-Prueba guiada de producto
-Seleccion progresiva de alter
-Seguimiento después delaco

No todas las ideas tenfan el mis

cruzando dos dimensiones: v
mente lanecesidad dete
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Innovacion de servicios Las 4 estaciones para innovar con sentido

4 Prototipado y validacion

Con elconceptodefinido, lollevamos alarealidad antes de
escalarlo. Disefiamosy prototipamos el nuevo servicio:

Llegada - Diagndstico » Recomendacion - Prueba - Decision >
Compra - Seguimiento

Prototipar antes de escalar es convertir la
o A 3 : Pero no trabajamos Unicamente el Front Stage, disefiamos también
lnceﬁfldumbi’e er aprendlza]e elBackstage necesario parahacerlo posible:

human&
-Nuevo protocolo de diagndstico
- Gufa de recomendacion
-Formacion del equipo
- Sistema de seguimiento

-Nuevos materiales
-KPIs de experienciay negocio

Lo probamos durante cuatro semanas en dos tiendas, medimos
qué ocurria, observamos, iteramos y volvimos a probar.

Porque unainnovacién de servicios no se valida cuando el equipo
dice “Estonos gusta”, se valida cuando el cliente demuestra:“Esto
me ayuda.”



INnnovacion de servicios De la idea al impacto: £Como se convierte una oportunidad en un servicio?

La innovacion Solo marca la
diferencia cuando cambia la
experiencia redl.

human&
Lainnovacion solo crea valor cuando se convierte en comportamiento.

Enelcaso dela marca de cosmética, identificamos que el principal problema aparecia en elmomento de decisiony aplicamos principios
de ciencia del comportamiento para reducirla carga cognitivay facilitar la eleccion. En lugar de presentar cinco alternativas, el nuevo
servicio guiaba al cliente hacia dos opcionesrelevantes: enlugar de preguntar “;Qué producto quieres?”, lainteraccion comenzaba desde
elobjetivo “;Qué quieres conseguir?”.

Y enlugar de dejar al cliente solo ante la decision final, incorporamos un pequefio momento de confirmacion: “;Con cual de estas dos
opciones te sentirfas mas comodo empezando?”.

La experiencia habia cambiado, no porque hubiéramos afiadido mas producto, sino porque habiamos disefiado mejorla decisién que
ocurria alrededor del producto.



De la idea al impacto: £Como se convierte una oportunidad en un servicio?

Resultado de lainnovacion de servicios

+31% -19% +24pts

Conversion del Abandono durantela
diagndsticoacompra recomendacion

Intencién de compra

Pero el verdadero cambio fue estratégico. La marca dejé de competir Unicamente por producto +
precio +promociony empezd a diferenciarse por producto + servicio + experiencia

Lainnovacién que merece la penano esla que sorprende, es la que hace que el cliente elija, vuelva y
recuerde.
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Para que una despliegue suméximo potencial de negocio,
debe ag 2 guie elresto deiniciativas digitales. Los proyectos
c o puede ofrecer son:

La Innovacion de Servicios es
base sobre la que poten
eCtos.
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serviciosrelevantes coherentes.

para cada perfil.
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En human& no disefilamos servicios para llenar roadmaps.

Ayudamos alas organizacionesaentendercémovigienteny
ecidensus clientes, identificar oportunidades de innovaciony

~ convertirlas en servicios y experiencias que generan diferenciaci

Os de negocio.

disefiaraquello que







