Guia Practica




Empatia

Empatia es cuando puedes sentir lo que otra persona esta
sintiendo. Empatia es la base o piedra angular del proceso de
disefio centrado en personas. A través de conocer al fondo las
personas o usuarios, podremos disefiar mejor para ellos.

Para poder ser empatico, debemos:

Sumergirnos: Experimentar lo que nuestros usuarios
experimentan.

Observar: Observar a los usuarios y su comportamiento en el
contexto de sus vidas.

Involucrase: Interactuar y entrevistar con los usuarios a través
de eventos programados o espontaneos.

Sé empatico para descubrir las necesidades expresadas y/o

latentes (ocultas o escondidas) de las personas o usuarios
para poder satisfacerlos a través de la solucion diseiada.

Imagen de portada adaptada del psicélogo Robert Plutchik

;Quiénes son tus usuarios extremos?

1 - Enlista 3-5 aspectos de tu reto.

2 - Escribe varias opciones de quienes son tus usuarios
extremos para cada aspecto de tu proyecto.



Usuario Extremos

Usuarios extremos son las personas que en algiin aspecto de tu
proyectos su comportamiento y sentimientos son amplificados,
ellos ayudan a identificar incongruencias o datos interesantes
para desarrollar insights (hallazgos). Involucrate con usuarios
extremos para descubrir insights interesantes que pueden
ayudar a entender a una poblacion mas grande.

Los extremos pueden ser atributos consistentes o eventos
especiales. Por ejemplo, para un reto de re-disefiar la
experiencia de viaje en un aeropuerto, los extremos pueden ser:
- Una familia con nifios pequefios que viajaran en avion.

- Alguien que le teme a volar.

- Alguien que necesita silla de ruedas.

- Un extranjero que no habla el idioma local.

- Un viajero frecuente.

- Un viajero con un tiempo reducido para hacer escala.

- Un pasajero con equipaje de grandes dimensiones o de manejo
fragil.

Busca entender a las personas

A través de la observacidn y entrevistas, podemos crear una
imagen o perfil de las motivaciones que el usuario tiene en base
alo que dice, hace, piensa y siente.

Puedes observar directamente lo que las personas o usuarios
dicen y hacen. El trabajo del disefiador es también inferir que es
lo que estan pensando y sintiendo. Esto te ayudara entender un
significado mas profundo.

Sino me
apresuro, mi
maletavaa
terminar en
Atlanta

Tengo que
llegar al frente
de lalinea

iEstresado!
jAsustado!

Se abre camino entre
una carriola y una
mama con su bebe.

<<< Observa Infiere >>>




Observacion
qcfﬂos, esperwdo por

Sy ha en banda de las
mMaletas _
P: <A ddnde V.IQJQS?
R: Visitar familiares, vigja <ol
Por prvimera vez. No hay
familiares o censcidos cerca.
(muerde sus lablos (;quece

Una simple visita de campo permite mover de observaciones
concretas de una escena en especifica a pensar mas emociones
abstractas y motivaciones que estan jugando un papel
importante en la situacion.

Divide la hoja en tres secciones:

. |
{Qué?, ;C6mo? Y ;Por qué? Tl avion l\ﬁﬂo

a ot fevminal .
No puede localizar

1 ;Qué es lo que esta haciendo la persona que estas observando
en una situacion en particular? Describe desde lo mas obvio

hasta lo mas sorprendente. Reporta todos lo hechos. a s familiares. No pveocu pado? J

Cuenta con dinero P: cEe reocupado 2
2 ;Como lo esta haciendo? ;Requiere esfuerzo? ;Parece que esta 1 . D : gﬁ/lﬁﬂ P <ocupa )
agitado? ;En dolor? ;Feliz?. La actividad esta impactando al pdra uhlizar €l 1S &l vuelo estuvo pien | las
usuario positivamente o negativamente?. 'l‘elé]LOV)O P()b]lco . asistentes de vuelo fveron

: T - - \\
3 ;Por qué estd haciendo lo que estd haciendo de esa manera en P:¢Por Q“é pena'? mCV.fl bte S, pevo en l aeroP’f'A'
particular? Este paso requiere que se hagan conjeturados o 2 Todos pavecen molestos||-me sinto en yna bahid ora!
inferencias sobre las mot1vac1,ones 0 emociones. También en Como si estyvieran peleando —Mod\as Cosas g mismo tiempo.
esta es donde se le preguntara al usuario supuestos y con e
frecuencia se descubrirdn hallazgos inesperados. J gono quitro pare cev débil. @Chdq pena o Saber que

acev

P: d',.ﬁh el vuelo fveron las cosac diferenteg?
R IS{] Siempre hubo qlﬂuien parg  ayu dame .
—¥ Me preguntdban si necesitaba aYvda.

Bn este aeropuerto 'nadie quiere ayvdar
Siento gue “estoy estorbandd €n su camino”.



Consejos para las entrevistas

No sugieras respuestas a tus preguntas: Aun y cuando haya
silencio o una pausa antes de recibir la contestacion, no ayudes
con sugerencias para las respuesta. Esto puede sesgar las
respuestas de las personas para cumplir con tus expectativas.
Realiza preguntas abiertas.

Se valiente con el silencio: Regularmente, si lo permites, habra
silencio después una respuesta. La persona reflexionara en lo
que acaba de decir y probablemente diga algo mas profundo o
con mas sentido.

Busca las inconsistencias: Algunas ocasiones lo que las
personas dicen y lo que hacen (o dicen después) son diferentes.
Buscar probar estas contradicciones de una manera sutil.

Sé consiente de las sefiales no verbales: Considera lenguaje
corporal (no verbal) y emociones. También conocido como
escucha de segundo orden.

Sigue el mismo camino a la pregunta: Responde a tu
entrevistado lo que te ofrezca y sigue por ese camino hasta
llegar al algo profundo o con mas sentido. Utiliza frases como
por ejemplo:

“Oh, ;a que te refieres cuando dices eso?”

“;Qué te hace sentir esa situacion?”

Pregunta “;Por qué?

“¢Por qué crees que esa sea la razon?
“¢Por qué actuaste de esa manera?

Recuerda tomar nota de los detalles, son importantes.

— Sontado en la orilla del
pasillo-

—Mmirada hacia abgjo en sv laptop.
— AudifonoS en oS oidos.

—

—Pievnal
Cvruzadal
apoya das en v barandal
~Papeles en el piso junto a dispositwes
electrinicos.
— Madleta de mano ensequida de la persong
— Parece estar muy. con centrado ‘'ensuzona’

~ Necesita terminar algnaj
(6Sas Qntes detomar €
: avidn.
— Unico enchvfe clectvico disponible y cerca
_ de la Sala de Salida.
— ¢Quiee relajarse en €l vuelo Time gre-tormmnar
antes.



Ob 84 2. En esta pagina, re-escribe tus preguntas en un tono abierto y
servacion 4 -

min T I p neutrales. Organizalas en manera de conversacion. Piensa en
Técnica: (Que?, ;Como? Y ;Por queé: tus preguntas no en puntos a cubrir, si no en la manera en que

Qué ApyEsmenae : las personas comparten una historia o platican.
:Qué esta haciendo la persona?

(¢Cuales son los hechos visibles?) Construye Rapport

¢.Como lo esta haciendo?
:Co i 2 ;Qué ' ? » !
(¢Cémo es su lenguaje corporal? ;Qué emociones expresa? ) ERtichde ainsiaric

. A7 . i 3
EPé)r,que(Ji jHasnes Busca historias y emociones
Jue podemos Inierir:




Preparacion de la entrevista

Realiza lo siguiente:

1. En esta pagina, genera una lista de posibles preguntas,
cubriendo diferentes aspectos de tu reto.



;Como realizar una entrevista?
Conversa con las personas.

Sé humano
Busca historias
Habla acerca de sentimientos

Anatomy of an interview

Explore
Emotions

Follow-up
& Question
Statements

Evoke
Stories

Thank &

Build
o Wrap-up

Rapport

Intro

Intro Project
Yourself

time

Adapted from Michael Barry

Sé humano: construye rapport

Introduccion: Preséntate y a tu compafiero, platica sobre el
proyecto en el que estas trabajando de la manera en que sientas
mejor. Puede probar algo asi:

“iHola!, estamos trabajando en un taller de diserio de soluciones y
resolucion de problemas. Nuestro reto es
¢Nos regalarias algunos minutos?

Empieza: Cambia la conversacion y el enfoque del usuario.
“,Como te va el dia de hoy?” (escucha lo que dice y busca
similitudes)

Construye confianza: Comparte algo de ti, sé honesto y seguro
de ti mismo.

“/Me podrias platicar sobre (tu experiencia con ... como es
regularmente, ... que piensas sobre ...)"

Busca historias

Evoca historias especificas para aprender de lo que hace tu
entrevistado y mas importante de los que piensa o siente. Busca
platicar del presente o pasado, no del futuro.

“;Puedes platicarme de la primera vez que ?”
“Qué recuerdas de ese dia?

“;Cudl fue la mejor/peor/fdcil/dificil /feliz/traumatizante
experiencia con (aspecto relacionado con el proyecto).”
“;Podrias platicarme alguna historia sobre cuando....?”
“Lo que encuentro sorprendente de tu historia es...”

Habla acerca de sentimientos

“;Podrias describirme como ... (tomaste la decision, completaste
la tarea, fuiste a ese lugar, etc.)”

“;Qué pensabas en ese momento?”

“¢Por qué dices eso? ;Podrias platicarme mas sobre eso?
“;Como te sentiste en el momento que sucedid?... ;Qué pasé?
(Por qué?”

“;Podrias platicarme por qué eso es importante para ti? ;Como
te hace sentir eso? ;Qué emociones te provoca?”’



