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1 
 

RESUMEN 

Ante la realidad que viven las ciudades y frente a las distintas problemáticas que 

se suscitan en ella, se presenta la siguiente investigación en relación con el transporte 

público en la ciudad de Puebla. Este medio de transporte se distingue por el modelo 

operativo que predomina en México denominado hombre-camión que se caracteriza por 

personas que de forma individual reciben una concesión del gobierno local para ofrecer el 

servicio de transporte público a pasajeros. El tema de movilidad urbana es relevante por 

el potencial que presenta para contribuir con la calidad de vida de los habitantes. Dicho 

esto, se parte del supuesto que mejorando el diseño de servicio que ofrece el transporte 

público de la ciudad de Puebla se impactará positivamente en la calidad de vida de los 

usuarios y en el desplazamiento que realizan cotidianamente. Asimismo este trabajo tiene 

como objetivo general contribuir con el mejoramiento del transporte público para impactar 

positivamente en la calidad de vida de los usuarios de la ciudad de Puebla. A través de la 

metodología Design Thinking, rama del Diseño Estratégico que se centra en entender las 

necesidades del usuario además de dar soluciones reales y viables, surge una alternativa 

de solución llamada Volantes Concesionados para dar respuesta al problema del 

transporte público y promover un modelo de desarrollo empresarial centrado en las 

personas involucrando a distintos actores (gobierno, empresas privadas, concesionarios, 

conductores y usuarios) que pueden detonar una reestructuración para innovar y dignificar 

este servicio.    
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Los principales factores que generan esta situación son: el alto número de autos 

particulares que circulan en ella, la saturación de rutas de unidades de transporte público 

que coinciden en un mismo punto, así como, la sobreoferta y la gran cantidad de 

personas que coinciden en tiempo y espacio. 

Debido a la expansión de la ciudad, el transporte público fue creciendo sin ninguna 

planeación, trayendo consigo un gran problema denominado modelo hombre - camión. 

Dicho sistema ofrece un servicio a través de concesiones individuales para explotar una 

ruta, por lo que, cada unidad es administrada de forma distinta, y sin la existencia de una 

coordinación y uniformidad en ellas, genera una competencia desleal entre las unidades, 

ya que los choferes deben de cumplir con una cuota diaria para obtener ganancias al día, 

lo que provoca en muchas ocasiones accidentes y afectando directamente al servicio 

ofrecido al usuario. 

A través de un modelo de negocio enfocado en el diseño de servicios se propone mejorar 

la experiencia de viaje del usuario y del conductor del transporte público para generar 

vínculos de comunicación y así entender las necesidades de la gente con el propósito de 

brindar un mejor servicio. Asimismo, se propone una mirada organizacional y con un plan 

de desarrollo a mediano y largo plazo para tener un impacto innovador en este medio de 

transporte.  

Al ser un actor fundamental para la movilidad de gran parte de la población, el transporte 

público cobra gran relevancia en este proyecto que tiene como premisa construir 

experiencias e integrar el servicio ofrecido dando como resultado un impacto positivo en el 

espacio público y en la sociedad, modificando comportamientos en la forma de interactuar 

cotidianamente de la ciudad de Puebla.  

1.3 Objetivo general 

Contribuir con el mejoramiento del transporte público para impactar positivamente en la 

calidad de vida de los usuarios de la ciudad de Puebla.  
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1.4 Objetivos específicos 

- Mejorar la experiencia de viaje en el transporte público de la ciudad de Puebla 

ante el servicio ofrecido actualmente. 

- Analizar el comportamiento de los usuarios ante la falta de información en el 

espacio público. 

1.5 Variables 

- Diseño de servicio  

- Transporte público 

- Calidad de vida de los usuarios.  

-  Experiencia de viaje 

 

1.6 Supuesto 

Mejorando el diseño de servicio que ofrece el transporte público de la ciudad de 

Puebla se impactará positivamente en la calidad de vida de los usuarios y en el 

desplazamiento que realizan cotidianamente.  
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innovadora a procesos que mejoran los objetos, los signos y los entornos que usan las 

personas en su actividad cotidiana (ocio, comercial, laboral, institucional o doméstico) 

para resolver cualquier necesidad. 

Su proceso está compuesto por dos fases de acuerdo con Buchanan (1992). La primera 

es la definición del problema, en la que el diseñador analiza y determina todos los 

elementos que engloban las necesidades, desde perspectiva general por un lado (se crea 

un marco con hipótesis), y particular por el otro (se debe buscar una solución específica 

sin que exista ciencia en este apartado). La segunda fase es la solución del problema 

cuyo objetivo es el balance entre los elementos que engloban dicha dificultad.  

Dentro de las propiedades de problemas que hay que considerar para su diseño están: 

- Los problemas no tienen una formulación definitiva. 

- No existen reglas para detenerlos. 

- Existe más de una explicación. 

- Las soluciones pueden ser buenas o malas. 

- Cada problema es único. 

- Responsabilidad en reacciones por parte de quien resuelve el problema.  

El diseño como disciplina ha demostrado ser un elemento eficiente en las empresas, ya 

que identifica valor al entender las señales y tendencias del entorno que influyen en las 

expectativas del consumidor. Genera valor al ofrecer una solución creativa dentro del 

proceso y finalmente comunica valor al proyectarlo hacia afuera (clientes y sociedad). 

(Gustafsson y Johnson, 2013). 

Por lo tanto, la necesidad de innovación constante en las empresas así como la 

integración del diseño en este proceso, representa uno de los desafíos más importantes 

de las organizaciones. Para dar respuesta a esto, surge el Diseño Estratégico cuyo 

proceso de diseño comienza desde la investigación del usuario. 

El diseño estratégico es el estudio que se aplica con el objetivo de 

solucionar problemas a partir de objetos o servicios que pueden mejorar las 

condiciones de vida de los seres humanos, según la cultura y el espacio en 
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el que se desenvuelven. (Marín y Gómez, 2009, El diseño estratégico y la 

importancia de la investigación del usuario. Recuperado 

de:https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5031504.pdf).   

Ahora bien, en relación con los servicios, es importante mencionar que un servicio es 

cualquier actividad que una parte puede ofrecer a otra, es un bien intangible, variable y 

perecedero que no tiene como resultado la propiedad de algo. (Kotler, 2007, p.237) 

Los servicios son variables porque la manera en que se ofrecen depende de factores 

como tiempo, entorno, la persona que lo presta y quien lo recibe. Su interacción 

contribuye a modificar las experiencias de los usuarios, por lo que, hay que tomar en 

cuenta estas características al momento de concebir el ofrecimiento de un servicio y 

gestionarlo (Viladàs, 2010, p.25). 

De acuerdo con Gustafsson&Johnson (2013), el crecimiento de los servicios es un reflejo 

de los cambios en las culturas además de las economías ya que las personas están 

dispuestas a intercambiar tiempo por dinero al adquirir servicios y experiencias 

directamente. La creciente disponibilidad de la tecnología debido a la globalización 

permite a los clientes realizar actividades que facilitan la ejecución de servicios sin que 

tengan que invertir mayor tiempo en ello, como ejemplo está la actividad de pagar el 

teléfono, la luz, el agua, comprar un boleto para un concierto a través de internet, 

etcétera.   

En el clima de negocios, las organizaciones se han esforzado por concentrarse en ciertas 

competencias que ellos consideran fundamentales para su servicio, han descuidado al 

usuario, ya que no basta con datos demográficos así como estadísticos, sino que es 

necesario comprender a profundidad sus hábitos, motivaciones, expectativas, contexto 

social y cultural para desarrollar un servicio que les satisfaga.  

Además, un servicio puede ser ofrecido por diferentes organizaciones y cubrir una misma 

necesidad en el mercado, de tal manera que la competencia representa una constante 

evaluación para la empresa de transformación continua en la forma de brindarlo. La 

mejora del desempeño que un servicio ofrece es fundamental al ser un proceso que 

requiere de una combinación de herramientas y procesos, es ahí en donde se fusiona con 

el diseño para planearlo y analizar la experiencia individual de cada uno de los usuarios 

con el servicio y el contexto en el que se sitúa.   
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Posteriormente, se vinculan actividades internas como valores, expectativas y normas de 

cultura dentro de este proceso, con el propósito de apoyar a las externas, las cuales 

forman parte del modelo de negocios de la empresa, así que son esenciales para la 

ventaja, ya que esta radica en la dificultad que cualquier competidor tiene para reproducir 

el sistema establecido, esto se debe a los empleados, proveedores y clientes quienes 

proporcionan la diferenciación. 

La evolución de la cultura permite el desarrollo de un servicio, y para una empresa con 

cultura débil, las opciones de crecimiento son limitadas, el cumplir con las cuestiones 

básicas de mantenimiento del servicio requiere toda la energía si no está bien 

consolidada. 

Los autores, mencionados anteriormente, sugieren una nueva manera de ver los 

servicios, de forma holística e integral considerando a todos los actores del sistema y 

apoyándose en el diseño estratégico para aplicar el diseño de servicios a problemas de 

tipo colectivo que buscan el bien común por medio de soluciones sostenibles. 

Por su lado Vargo y Lusch (2004) presentan un enfoque hacia la lógica dominante de 

servicio, la cual se basa en los clientes, los proveedores y las empresas vistos como un 

mismo ecosistema donde todos co-crean valor a través de la integración de los recursos. 

Un enfoque más sobre servicios corresponde a Lynn G. Shostack (1984) quien habla de 

uno mecanista porque consiste en mapear el proceso necesario para prestarlo, éste es 

conocido como Blueprinting (diagrama o plano) y genera una visión completa de concebir 

un servicio integrando relaciones, dependencias, secuencia, tiempos y control de flujos.  

Si bien, las dos herramientas propuestas por Vargo y Lusch (2004) acerca de la lógica 

dominante del servicio y Shostack (1992) con Blueprinting, se pueden fusionar y crear una 

mejor definición sobre el diseño de servicios al considerar la cultura, el ecosistema y la 

estrategia como pilares para crear una ventaja competitiva e innovación basada en el 

esfuerzo global de desarrollo del servicio. 

2.2 Diseño y servicio en relación con la experiencia 

Cada día los clientes buscan nuevos valores y experiencias de sus bienes y servicios, 

estas acciones deben tener en consideración el diseño de experiencias de usuario, 

Allanwood y Beare (2014) lo definen como un conjunto de métodos aplicados al proceso 
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afirman que una expectativa está consolidada por retroalimentación, cuando se reconoce 

que una acción ha ocurrido.  

Asimismo, una experiencia debe considerar cómo motivará al usuario a realizar una tarea 

o prolongar su uso. La motivación se logra de dos maneras: intrínseca al recompensar la 

participación de actividades que aportan un beneficio y extrínseca que aportan motivación 

como miedo a las sensaciones o las sensaciones de deber.       

El concepto de experiencia es integrador porque abarca todo el proceso de diseño, pero 

lo más importante es el respeto que tiene en todo momento hacia el usuario creando un 

valor hacia la compañía, la cual a través del servicio puede crear una ventaja frente a la 

competencia. Además, se compone de las interacciones que tiene el usuario en los 

diferentes puntos de contacto, por lo que, la calidad del servicio depende de qué tan bien 

se conectan estos puntos. Al considerar a los diferentes actores que intervienen para 

producir un servicio, se aumenta el sentido de pertenencia e incrementa la lealtad, así 

como la satisfacción, generando un deseo de interactuar y repetir la experiencia con éste 

a largo plazo. 

De esta forma, el diseño de servicios debe de cuidar cada punto de contacto para 

garantizar una experiencia agradable y secuenciada, Urquilla (2016) puntualiza:  

Las fases deben estar diseñadas para que tengan transiciones fluidas, progreso climático, 

ritmo placentero y un mismo nivel de calidad. Cuando los puntos de contacto se diseñan 

con coherencia, el consumidor y usuario logra obtener una mejor experiencia, más 

armónica, gratificante y significativa. (Urquilla, A. (2016). Diseño de Servicios: una 

tendencia que viene con fuerzas. Recuperado de: 

http://www.estrategiaynegocios.net/lasclavesdeldia/922494-330/dise%C3%B1o-de-

servicios-una-tendencia-que-viene-con-fuerzas) 

Así que, el diseño de servicios basado en el Diseño Estratégico debe ser visto como un 

sistema integral que implementa elementos tangibles para evidenciar lo intangible de un 

servicio como la infraestructura y componentes que se intercambian como la 

comunicación a través de redes sociales, brochures, correos y productos para mostrar 

que la organización es coherente y se esmera por proyectar valores y permitir al usuario 

recordar después de finalizado dicho servicio. Esto con el objetivo de detectar 

oportunidades y debilidad para la toma de decisiones estratégicas de qué, cómo y cuándo 

realizar cambios de acuerdo con la disponibilidad de los recursos. 
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La red de vías y carreteras es muy austera en las periferias, por lo tanto, gran parte del 

transporte público es excluido, dando ventaja al transporte privado y poniendo en dilema a 

los habitantes por la economía. 

En la ciudad de Puebla, consecuencia de esta mancha urbana, son los fraccionamientos 

que se encuentran cerrados, las personas tienen que ir a trabajar a estas mini metrópolis, 

donde impera el modelo feudal, y se enfrentan a recorrer grandes distancias caminando 

puesto que no hay otra forma de desplazarse, son los famosos proyectos residenciales 

que muestran una ciudad con crecimiento discontinuo. 

En relación con esto, surge la desigualdad social y económica, puesto que limita el 

desarrollo humano (además del capital físico y humano) para mejorar las condiciones de 

vida de las personas. La distribución de ingreso no es la misma en todos los estratos, solo 

beneficia al sector privilegiado. Así lo declara Esquivel (2015) asegurando que el salario 

no está cerca de ser suficiente para la adquisición de una canasta básica que provea de 

nutrientes mínimos indispensables para llevar una vida óptima y saludable. Esta situación 

se ha agravado a tal punto que se contrapone con lo estipulado en la constitución que 

acuerda que un salario mínimo debe garantizar un nivel de vida digno.  Otro rasgo que 

evidencia esta desigualdad cotidiana es el uso del automóvil, debido a la expansión de la 

ciudad y al modelo de urbanización difuso, se ha presentado un alto consumo en este 

medio de transporte para el traslado diario al trabajo, escuela, compras y esparcimiento, 

dejando a un considerable número de la población sin acceso a la adquisición de uno y 

causando impactos negativos económicos, urbanos, sociales y ambientales.  

En el caso de México, durante el 2012 el Instituto de Políticas para el Transporte y 

Desarrollo (ITDP) enfatiza en cuatro los factores que incentivan el uso del automóvil: el 

costo de uso de éstos, oferta de la infraestructura, expansión de la ciudad (modelo difuso 

y compacto) y crecimiento del parque vehicular ante la falta de opciones de transporte y 

desarrollo urbano.    

Es así que el tráfico es un problema desenfrenado a causa del uso del automóvil en la 

ciudad, soluciones como incrementar el espacio en favor de este vehículo motorizado 

para que circule más rápido y sin obstáculos con pasos desnivel, segundos pisos, vías 

rápidas y puentes peatonales no son la solución.    

Lo anterior se refleja en las decisiones que el gobierno federal y estatal toma al destinar 

presupuestos altos en materia de infraestructura vial para el uso del automóvil, y olvidan 
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Así mismo, El Poder del Consumidor (2016), resalta la sobre posición de rutas, que 

carecen de una programación de servicio (tiempos-frecuencias-paradas establecidas), lo 

que trae consigo saturación de unidades en las vialidades, además de tener nulos 

programas de mantenimiento en las unidades, así como financiamiento, falta de 

capacitación a los conductores y la ausencia de infraestructura para privilegiar la 

circulación de las unidades. 

Desde la perspectiva de los concesionarios esto representa una rentabilidad baja 

(localización de periferias), para ellos trabajar fuera de la metrópoli no es atractivo, por 

consiguiente, no les interesa invertir en mejorar el servicio del transporte; limitando su 

cobertura y poniendo a trabajar las unidades más viejas para que no se dañen las 

mejores, privando al usuario de un servicio de calidad. 

 Las concesiones otorgadas por las autoridades están regidas por las 

mismas rutas del Sistema de Transporte Público Urbano (STPU) que 

cubrían los recorridos de hace tiempo, lo que ha ocasionado que hoy 8 de 

cada 10 rutas pasan en algún punto del centro de la ciudad, aunque la 

movilidad ya sea de extremo a extremo de la capital. (El Popular, 

2015.Sistema de transporte público en Puebla, obsoleto; registra 70 años 

de retraso. Recuperado de: http://www.elpopular.mx/local/sistema-de-

transporte-publico-en-puebla-obsoleto-registra-70-anos-de-retraso/) 

Aunado al problema del transporte público, se encuentra la situación de que el 

pensamiento de nuestra sociedad individualista, con prejuicios y estigmas lleva a una 

sociabilidad (disposición genérica de un sujeto a otro) que obstaculiza la mejora de las 

condiciones de vida y bienestar de las personas que utilizan el transporte público porque 

no pueden acceder a un automóvil. 

Sumado a lo anterior, la globalización que articula todos los segmentos dinámicos de las 

sociedades en todo el mundo, además de producir cultura e impactar en la economía, el 

conocimiento, el territorio y hasta el comportamiento de las personas, al mismo tiempo 

exilia y desconecta a aquellos que no tienen acceso a ella.  
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La fuente de productividad y competitividad en la nueva economía global 

dependen fundamentalmente de la capacidad de generación de 

conocimiento y procesamiento eficaz de la información. La cual depende, a 

su vez de la capacidad cultural y tecnológica de las personas, empresas y 

territorios. (Castells, M. 2004. p. 3) 

2.4 Movilidad cotidiana 

A pesar de que el concepto movilidad es intuitivo, se describe como el movimiento en las 

ciudades, abarcando contextos sociales, políticos, culturales y de participación ciudadana. 

No obstante, existe otro tipo de movilidad: la movilidad cotidiana que se origina a partir de 

la importancia para el sistema del transporte público, ya que permite a las personas 

desplazarse para realizar sus actividades, al mismo tiempo es un componente de 

integración que une distintos modos de transporte y espacios públicos en la ciudad. 

En el pasado la movilidad, fue pieza fundamental de la Sociología Urbana y 

de la Geografía Crítica de los años setenta, ambas compartían un 

pensamiento enfocado en la desigualdad socio territorial del transporte. En 

los años noventa, con la preocupación puesta en aspectos económicos de 

las reformas neoliberales del estado, el término movilidad visitó poco el 

campo del transporte y de lo urbano. Con el ascenso de la preocupación 

por aspectos sociales a comienzos de los años 2000, la movilidad se 

instala progresivamente como paradigma vinculado al advenimiento de las 

nuevas tecnologías y el fin de la sociedad industrial, en conexión con los 

cambios en la morfología y estructura urbana. (IMPLAN, 2013 pp. 122-128).  

 

En relación con esto, la movilidad diaria se mide por el número de desplazamientos por 

persona y por día, por lo tanto, el transporte puede efectuarse de diferentes maneras 

(multimodal), lo relevante es analizar cómo se mueven las personas para la planificación 

urbanística que ayude en políticas de salud y de desarrollo urbano. Sirva de ejemplo el 
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- Tiempo: (periodos para la planificación y ejecución de viajes). 

- Atención al cliente: (combinación entre el servicio ofrecido y los requerimientos 

que cada cliente necesita). 

- Confort: elementos del servicio que hacen que el viaje sea placentero y cómodo. 

- Seguridad: sensación de protección personal generada por el cliente, producida 

por la aplicación de medidas realizadas por el servicio. 

- Impacto ambiental: Resultado de la prestación de servicios del transporte público 

sobre el medio ambiente.   

Como ya se hizo hincapié anteriormente, la expansión de las áreas urbanas, la demanda 

de la movilidad y el uso desmedido del automóvil han desafiado la sostenibilidad de la 

ciudad. Por esto, el transporte público es uno de los apoyos más importantes para la 

contribución de una mejor calidad de vida y es necesario que sea eficiente y proporcione 

un buen servicio. El Poder del Consumidor (2008), destaca que en México, las políticas 

públicas para promover la eficiencia en el transporte público han sido intermitentes, 

inconclusas, de bajo impacto y casi nulas. Por otro lado, la misma fuente comparte la idea 

de que el parque vehicular privado ha crecido desmesuradamente, lo que ha propiciado 

una desorganización en el transporte y saturación en las vialidades. En contraste con lo 

anterior, la eficiencia del servicio es fundamental para asegurar una movilidad a mediano 

y largo plazo que garanticen la salud y el bienestar de los habitantes.  

En el caso particular de México, el gobierno debe implementar políticas con normas y 

regulaciones hacia el transporte. El transporte es la segunda actividad que presenta 

mayor contaminación en el país (El Poder del Consumidor, 2008, p.1).   

La CAF (2012) expresa que medir el grado de satisfacción de la población significa una 

base sólida para que las autoridades y operadores ajusten políticas, regulaciones y 

programas de inversión para fomentar las buenas prácticas en sistemas de transporte 

urbano de pasajeros.  

Asimismo, el Poder del Consumidor (2008) reitera que los usuarios del transporte público 

demandan un servicio que sea seguro, eficiente y no contaminante para que sea una 

opción colectiva certera para la movilidad urbana. 

Dentro de lo que propone es: 

- Saneamiento del aire en las principales ciudades del país gracias a la reducción 

de emisiones contaminantes. 
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- Reducir los tiempos de traslado. 

- Salud de la población. 

- Reducir el caos vial en las calles por la saturación que presenta el automóvil. 

El interés por cuantificar la calidad del servicio del transporte público involucra a todos los 

actores del sistema (concesionarios, choferes, usuarios, gobierno), Sánchez y Romero 

(2010) declaran que los involucrados intervienen en tres factores a considerar: el primero 

se relaciona con la elección del modo de transporte, características como el desempeño y 

el costo son constantemente comparadas, por lo que consideran que el criterio 

seleccionado por el usuario para su desplazamiento es probablemente la calidad del 

servicio, ya que la prestación del servicio del transporte público está concesionada a 

empresas privada, por lo tanto, comparten recorrido e infraestructura. 

El segundo se vincula con la competencia entre los diferentes modos de transporte, en 

gran parte de las ciudades de México los servicios de transporte no están integrados, por 

lo que, los concesionarios (autobuses, microbuses y taxis) decretan una competencia por 

el pasaje con la finalidad de atraer el mayor número de usuarios. 

Como tercer factor está la preservación de un servicio que sea de interés público, 

considerando que el transporte público puede ser tratado como un bien semipúblico pero 

puede tener ciertas etapas privadas como la producción y la distribución de las unidades, 

la regulación debe de estar a cargo de alguna autoridad pública que intervenga cuando se 

requiera realizar estrategias basadas en el diagnóstico actual para asegurar un servicio de 

buena calidad, creando para el concesionario el costo más bajo y rentable y garantizar un 

nivel admisible para los ciudadanos.  

La evaluación de la calidad del servicio y el desempeño del sistema son características 

que deben ser insertadas en un plan de movilidad con una visión a futuro de la ciudad, 

puesto que el urbanismo y el transporte se deben gestionar al mismo tiempo y es 

necesario enfocar estas acciones hacia la dignificación del transporte público. 
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En base a los ejes, se ubica al usuario con un comportamiento deseable (arriba, derecha), 

usuario con un comportamiento actual (abajo, izquierda), el usuario con un 

comportamiento con tendencia al lado deseable (arriba, izquierda) así como el usuario 

con un comportamiento con tendencia al lado no deseable (abajo, derecha).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Este modelo de matriz se utilizó para representar las características de cada grupo de 

actores, por lo que para cada uno de ellos, se conformó de la siguiente manera: 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Figura 3. 
 Matriz de arquetipos 

Fuente: Broadmann 52, 2015, Adaptación de la matriz de arquetipos basada en la metodología  del Design Thinking. 
 

 

 

 
Figura 4.  

Matriz de arquetipos concesionarios 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la figura 4 el cuadrante actual (abajo, izquierda) se basa en las directrices de guiados 

por el dinero y buscan reclutar, lo que arroja la categoría del concesionario tradicional ya 

que realiza sus operaciones de transporte en función del modelo hombre-camión, en los 

niveles intermedios se encuentran el cauteloso además del desprendido con sus 

respectivas variables en los ejes, que pueden evolucionar a ese cuadrante; se busca 

llegar a un cuadrante futuro con el concesionario vanguardista que es guiado por un ideal 

(buenas prácticas con el entorno así como la sociedad)  ya que busca aprender nuevas 

manera de hacer negocios.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura 5 se visualiza la matriz de arquetipos de los conductores. El cuadrante actual 

corresponde al amante de la velocidad ya que la conducción que realiza cotidianamente 

es descuidada, no respeta límites de velocidad, ni paradas autorizadas, tampoco la 

integridad de los pasajeros, eso combinado con el eje de experto viciado que sabe cómo 

desenvolverse en caso de multas, mordidas, accidentes y peleas de forma que solo él 

salga ileso arroja dicha categoría.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

 

En los cuadrantes intermedios se encuentra el eficiente, quien da buenos resultados en su 

trabajo, pero es un experto viciado ya que conoce el funcionamiento actual del servicio del 

Figura 5. 
 Matriz de arquetipos conductores 

Fuente: Elaboración propia. 
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transporte público. El maniobras representa a los choferes que tienen una conducción 

descuidada pero que no conocen del todo las mañas de este rubro. El apasionado es un 

chofer que le gusta su trabajo, siente orgullo de ser parte de este servicio que ofrece a la 

sociedad, asimismo lo refleja con la conducción precavida que realiza, así como el 

respeto a las normas y a la sociedad para un servicio eficiente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La matriz de arquetipos de usuarios (figura 6), comienza con el explorador quien se basa 

en el grupo de personas que busca información para desplazarse y lo realiza 

interactuando con otros. En los intermedios se encuentran el refuerzo quien sabe 

desplazarse e interactúa con otros al proporcionar información para los viajes. El certero 

busca información a través de aplicaciones, internet, guías de rutas además de tener la 

seguridad de que llegará a su destino sin perderse. El cuadrante futuro corresponde al 

conocedor, quien sabe desplazarse y tiene seguridad en el momento de la toma de 

decisiones al seleccionar su ruta. 

Fuente: Elaboración propia. 
 

 

Figura 6. 
 Matriz de Arquetipos usuarios 
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Los arquetipos descritos anteriormente se vuelven Personas, que en la metodología del 

Design Thinking, se refiere a que son personajes ficticios que engloban a una clase de 

usuarios que comparten los mismos objetivos, comportamientos y actividades. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La figura 7 ilustra las diferencias y similitudes que existen entre los segmentos de 

mercados con base en la mercadotecnia, y a las Personas basadas en el Design 

Thinking, lo que da prioridad ésta última a las habilidades, actitudes, comportamientos de 

las personas así como los modelos mentales además de las metas que cada individuo 

tiene en relación a los arquetipos ya descritos. A continuación se presentan una síntesis 

de las Personas que conforman parte de esta muestra. En esta síntesis se puede apreciar 

un nombre asignado a cada una, una posible imagen suya, características personales, 

motivación además de metas, así como una reseña de su biografía junto con una frase 

que engloba a este grupo de personas estudiadas. 

 

 

Fuente: Goodwin, 2009, Adaptación de Personas contra segmentos de mercado.  

 

Figura 7.  
Similitudes y distinciones entre segmentos de mercado y personas 


































































































































