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Mapear un servicio 



La actividad consiste en realizar un 
storyboard del uso de un producto o 
servicio. En mi caso, he elegido la 
experiencia de asistir a una consulta 
médica en el servicio andaluz de salud, 
el cual debido a los protocolos COVID se 
ha mejorado el servicio digitalizando y 
señalizando el proceso de citas, pero se ha 
perdido la humanidad y atención al 
paciente, en mi opinión.

A la derecha encontrarás los bocetos 
previos al storyboard, y a continuación, los 
componentes que desarrollan el servicio y 
el guión preliminar. Posteriormente, la 
propuesta de storyboard con cada una de 
las acciones del guión.

Mapear un servicio



USUARIOS
- Laura Embarazada (persona protagonista)
- Juan Correo
- Fran Acompañante
- Paco Seguridad
- Jesús Ginecólogo

COMPONENTES 
- Carta con citación
- Coche
- Máquina de acceso al hospital
- Pantallas de citación
- Monitor ecógrafo
- Mostrador de información/reclamaciones

CONTEXTO
- Casa: entrada junto al buzón
- Hospital: sala de espera y consulta

Mapear un servicio 1. Correos te entrega una carta, la abres y descubres que 
es una cita médica para tal día y tal hora en el hospital.

2. Esperáis a que llega el día y cogéis el coche para ir.

3. Aparcais, vais hacia la entrada y os encontráis con una 
máquina que gestiona el acceso, y que pregunta si 
tienen cita previa o no.

4. Debéis escanear la carta de la cita.

5. Ésta, imprime un papel con la sala y el código de ella.

6. Seguís las instrucciones para llegar a la consulta.

7. Pero una persona de seguridad os detiene. No dejan 
entrar con acompañante, sólo dejan entrar al paciente.

8. La paciente llega sola a la sala y comprueba que su 
código aún no ha sido nombrado en la pantalla.

9. Tras una espera de 70 minutos por fin es su turno.

10. Entra en consulta, entrega su informe y proceden a 
hacerle la ecografía. Todo está ok. 

11. Emocionada sale de consulta en dirección a la salida 
para encontrarse con su pareja.

12. Ésta, está triste y enfadada por no poder haber podido 
entrar, así que sugieren poner una reclamación.





Descubrir ideas



Tras mapear el servicio con la 
realización del storyboard, se lleva a 
cabo un mapa mental, con el fin de 
desglosar la información o conceptos 
de forma aún más explícita, y poder 
así considerar otros puntos de vista o 
conexiones. 

Esta primera versión, realizada a 
mano, a modo de esbozo rápido. 
Intentando responder y representar 
la información que se requería, y la 
cual me ayudó a tomar decisiones 
sobre una segunda versión más 
ordenada.

Descubrir ideas





Tras realizar el primer mapa mental descubrí cosas importantes 
como el énfasis que habría que poner en dos emociones clave: 
la primera, el estado de soledad al no poder entrar con 
acompañante y tener que esperar, y por otro lado, la emoción de 
conseguir una buena ecografía gracias a uno de los requisitos 
previos a la consulta: comer algo de azúcar. También los 
requisitos previos de llevar la cartilla de embarazo, o 
consentimiento firmado, cosa que se había olvidado por completo 
en el storyboard.

Tras ésta primera versión, también pude observar que podía 
agrupar información relacionada y limitar en número las 
categorías, para hacer del mapa, lo más cognitivo y memorable 
posible. Así que para la segunda versión, agrupé bajo Proceso, 
todo lo referente a: tipo, momentos claves, relaciones entre sus 
partes y la implicación del factor tiempo. Y bajo Esquema de 
composición, los elementos que actúan: objetos, personas y 
contexto. Quedando así un total de 5 categorías de primer nivel.

Descubrimientos Por lo tanto…

¿Qué debería mostrar en el blueprint?

- Relación y emociones de todos los participantes 
durante todo el proceso.

- Tipo de interacción.

- Objetos/dispositivos con los que se interactúa.

- Lugares en los que transcurren las acciones.

- Info previa requerida.

- Percepción y línea del tiempo.









Conclusión



1. Disponer de una app móvil o web responsive, 
desde la que se pueda escanear y gestionar el 
turno previamente. Similar a la funcionalidad de 
hacer checkin de vuelos y alojamientos.

2. Situar la sala de espera en el acceso del 
hospital, donde estén situadas las diferentes 
pantallas indicadoras de turnos, y en la que, todo 
acompañante pueda entrar y salir. Además de 
enviar una notificación al móvil un par de 
minutos antes de la consulta (tipo sistema de 
llamadas utilizado en restaurantes, que vibran 
para avisar de la recogida del pedido)

3. Retransmitir mediante la misma app y código 
de la cita, la visualización del monitor de la 
ecografía, para que el acompañante viva y oiga 
las primeras imágenes del bebé, pudiendo dejar 
el momento grabado en su galería. 

Propuestas de mejora



La realización de esta actividad, de principio a fin, ha sido 
enriquecedora. Desde el primer momento, el ser capaz de 
contar, de forma rápida, con sólo cuatro viñetas una historia, 
y que ésta se entienda, es un logro. Pero aterrizarlo en un 
storyboard más detallado buscando enfatizar las emociones 
de los personajes, sin perder la calidad gráfica, ha sido todo 
un reto.

A medida que iba avanzando con cada técnica propuesta, iba 
descubriendo cómo conseguía sacar aún más detalles del 
servicio. Cuando empecé a analizar el primer mapa mental, 
me pareció super interesante cómo al haber desgranado la 
información, iba estableciendo nuevas conexiones, que 
antes habían pasado desapercibidas. 

Cómo en el segundo mapa mental, ya iba adquiriendo en 
algunos puntos, el aire de un service journey map. Y cómo 
la importancia de un buen servicio, depende de todos estos 
puntos y tipos de interacción existentes en el proceso.   

Reflexión final

Sin duda alguna, el punto donde más dificultad he tenido, ha 
sido al comenzar el service blueprint y encajar cada tarea 
de usuario, con su momento temporal, relación con otras 
tareas transversales del resto de participantes y evitar mostrar 
comentarios de emociones dentro de estas mismas.

A parte, me quedo con el aprendizaje de que no sólo 
necesitamos “pintar” bien una interfaz. Sino entender que 
hay “normas o protocolos”, a veces absurdos, que no han sido 
pensados desde la perspectiva global del servicio, y que 
echan a perder el resto del trabajo. Ya estemos hablando de  
una interfaz de usuario intuitiva, o una buena arquitectura de 
información o  un diseño de producto físico o industrial.

En resumen, esta actividad, con sus diferentes técnicas, me 
ha ayudado a pensar de forma más general, y contemplar 
que todo está alojado bajo un contexto social, donde la 
interacción humana, junto con las emociones, juega un 
papel primordial.
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