INNOVANDO PARA EL USUARIO

Design Thinking Workshop

Dia 2 - Metodologias
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COMPRENDER

Meétodos para comprender las experiencias
humanas en el contexto apropiado.



COMPRENDER

Entrevistas
\

:

N = -~
Una manera practica de “q

comprender al usuario a traves
del dialogo directo.




COMPRENDER GUIA RAPIDA

1.1dentifica un tema. .
2.Prepara tus preguntas.

3.Determina las personas a entrevistar.
4.Define lugar y hora.

5.Selecciona un lugar con poco ruido.

6.Explica el objetivo de la entrevista.

7.0btén consentimiento previo para tomar notas.
8.Agradece al entrevistado.
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COMPRENDER TIPS

Entrevistas

* Prepara un plan.

* Rompe el hielo. Crea un ambiente cdbmodo.
* Inicia con preguntas cerradas.

 Introduce preguntas abiertas.

* No influyas.

- El silencio es oro.

 El entrevistado es el experto.

* Indaga.

* |nterrumpe si es necesario.
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COMPRENDER

Entrevistas

Beneficios

v'Nos permite obtener informacion
directamente.

v'Ofrece un punto de vista alternativo a
nuestros prejuicios.

v’ Amplifica nuestra empatia por los demas

v'Genera credibilidad con el usuario final y con
el equipo de disefio.
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Consejos Practicos

o No pongas palabras en la boca de tu
entrevistado. Permitele que desarrolle sus
respuestas sin influir en lo que esta
contando.

o No trates de generar un analisis en esta
etapa. Es importante escuchar, recopilar
informaciény analizarla desde un contexto

Kneutro para tener conclusiones Utiles. /
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Entrevistas

PRACTIQUEMOS
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COMPRENDER

Perfiles

Genera empatia conociendo los

aspectos importantes de tus
usuarios




COMPRENDER GUIA RAPIDA

1.1dentifica al perfil o grupo de personas a investigar. ‘
2.Determina el conjunto de arquetipos a desarrollar.

3.Escribe una descripcion personal para cada perfil.

4.Provee un nombre personal propio.

5.Incluye una fotografia.

6.Describe sus caracteristicas distintivas.

/.Establece sus necesidades y objetivos.

8.Resume su forma de pensar con una cita memorable.

9.Genera una reporte para cada rol.
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COMPRENDER

Perfiles

lle A B
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Nombre

Locacion sveseRe e seevenTEea e
Destreza Tecnica
Profesion

V\ Dibujalo!

Historia
CLerna Ln poco acerca de
~ Motivaciones
Que le preocupa? Porque es importante este proyecto para el/ella?
Frustraciones

Que fricciones / molestias encuentra en &l servicio actual?

j Su Experiencia Ideal - , Cita

Cuenta su historia con los detalles que convertirian su experiencia en algo excepcional Sumariza su experiencia en ua cita
Puede ser positiva 0 negativa,

{4




COMPRENDER

Perfiles

~

o Evita estereotipos irrespetuosos o racistas.

Beneficios Consejos Practicos

v'Nos ayuda a enfocarnos en el usuario como

persona por sobre cualquier otra cosa. . _ ] _
o Agrega ilustraciones, fotografias, diagramas

0 cualquierotro apoyo visual para reforzar

v'Da estructura a nuestros hallazgos el contenido.
investigativos.

v'Nos llevaa empatizar con los demas.

o Continua iterando, segun aumente el
v'Reta nuestros prejuicios. conocimiento sobre tu usuario.

. /
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Perfiles

PRACTIQUEMOS
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COMPRENDER

Observacion

&
W ey,

A% *.;. ‘ ‘\\\ "[ . .
W | =z Un enfoque efectivo al interactuar
e — conelusuario en su ambiente.
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COMPRENDER

Observacion

Lo que dicen las personas,
lo que hacen y lo que dicen

que hacen son algo
completamente diferente.

MARGARET MEAD
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TECNICAS

COMPRENDER

Observacion

1.Mosca en la pared
2.0bservacion/entrevista contextual

3.Foto etnografia
4.Analisis Competitivo
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COMPRENDER GUIA RAPIDA

Observacion

1.1dentifica un lugar y al grupo de personas que estaran .
2.Prepara tus preguntas y tu equipo de grabacion. *

3.Llega al lugar a la hora acordada.
4.Presentate. Pide permiso para interactuar con ellos.

5.Pide a los participantes que actuen de una manera normal.

6.0bserva.
/.Evita interrumpir constantemente.

8.Graba sus acciones.
9.Agradece a cada participante.
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COMPRENDER

Observacion

Beneficios Consejos Practicos

v'Pone en evidencialo que realmente hace el
usuario sobre lo que dice que hace.

o Pide a los usuarios que hagan sus
actividades de una forma natural, sin

v'Refuerza la empatia sobre el usuario. guiarte ni explicarte su proceso.

v'Reta y presenta un panorama distinto al de o Acude con otros investigadores o
los prejuicios del disefiador. disefladores a estos ejercicios de

observacion contextual para obtener
multiples perspectivas de los mismos

Khechos.
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COMPRENDER

Mapa de Involucrados
o

(ot

Una forma de visualizar la red de
personas que actuan en un sistema
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COMPRENDER EJEMPLO
Mapa de Involucrados




COMPRENDER GUIA RAPIDA

Mapa de Involucrados

1.ldentifica un area o tema.
2.Recluta un equipo de colaboracion. *

3.Genera una extensa lista de actores / involucrados
4.Dibuja un simbolo diferente por rol.

5.Agina una burbuja de dialogo de lo que piensa cada actor.
6.Asigna un titulo a cada rol.

7.Dibuja lineas con flecha para conectar a los actores.
8.Sobre la linea, describe las relaciones que tienen los actores entre si.
9.Agrupa en circulos. Etiquétalos para generar un mapa.
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COMPRENDER

Mapa de Involucrados

~

Beneficios Consejos Practicos

v'"Nos mantiene enfocados en las personas

_ o Incluye todos los actores que vengan a
sobre cualquier otro factor.

mente en la etapa de ideacién.

¥Nos ayuda en la planificacionde la o Equilibralos actores seguin su relevancia.

investigacion.

o No representes grupos de personas en un

v'Es el iniciode la documentacion de nuestros solo simbolo.

hallazgos investigativos.

v'Construye un entendimiento compartido. K /
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Mapa de Involucrados

PRACTIQUEMOS
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COMPRENDER

Matriz de Oportunidad

Un diagrama para organizar temas
de acuerdo a su importancia
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COMPRENDER GUIA RAPIDA

Matriz de Oportunidad

1.1dentifica el tema o proyecto.

2.Utiliza la plantilla.

3.Nombra el eje horizontal como IMPORTANCIA o IMPACTO.
4.Nombra el eje vertical como DIFICULTAD o COSTO DE EJECUCION.
5.Reune al equipo y provean datos y asuntos a discutir.

6.Acomoda los items horizontalmente por importancia relativa.

7.Una vez evaluados segun su importancia, asigna su dificultad relativa en el eje
vertical.

8.Busca grupos de items logicamente relacionados y asigna prioridades.
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COMPRENDER

Matriz de Oportunidad

~

Beneficios Consejos Practicos

v'Nos permite priorizar los diferentes temas o

== o Inicia por laimportancia del tema (eje
asuntos de una forma rapida.

horizontal o x).

v'Facilitala deliberacién grupal.

o Asigna a cada tema su lugar adecuado

v'Nos ayuda a encontrar un punto medio entre segun su escalarelativa.

diferentes opiniones. o Escucha detenidamente la opinién de los

v'/Ayuda al equipo a definir un plan de accién. demas miembros del equipo.

. /
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Matriz de Oportunidad

PRACTIQUEMOS
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INVENTAR

Trayecto del Usuario

.
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el | 0 SUMQ de todas las experiencias que B

tiene un usuario con una organizacion
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Buying a new TV set 13 March 2016 Information and buying process

mroer conrier Varowr sarn re—

i z
ﬂ PRISCILLA 'S JOURNEY
Suddenly, thatold TV Reading ads in the Noticing online Reading online reviews Seeking advice in local Comparing prices on Buying a new TVset in Transporting the TV Setting up the new TV set Using the new TV for the Writing some angry Using the TV after a year Encd
busts out newspaper advertisements shop smartphone store home first time online reviews with

ﬁ Prisclis Nightingsle  STORYHOARD

LA 2 [—] -

T N T TP 1O

EMOTIONAL JOURNEY

|
L ]
| |
| ]
1
\
\

« el
L) ] - B
ﬁ; Priscilia Nightingaie / Robert Miller CHANNEL USAGE
£ Phyvically ot home
| | | | | | |
s oo e ® 1 ® 1 oo \ 1 ® 1t oo 1 oo \ " ® \ L
Website
| | | | [ |
W oe L ee ‘ Ve ‘ ‘
1 Smactphone spp
\ oe o ee oe 0e \ \ oe
- Faceto-face
™ o ‘ - e = e \ \
a4 inshop.
‘ ‘ i e \ - X e | \ \
o
ﬁ ighti PRISCILLA
On aregulac evering, that old 1 g after, Pracitls seambl portals 1 2n0p, secking r the shop, Priscills uses her Priscila = comiinced. She buys the TV i o a '] 1 r J. g Stil 2 bit upsot about that BRI After some D, Prischia got familar Aleer 3y
Ol 23100 6 1o reps ver Some adertisements in the onvine, She isi i = for ad AR The sl s quite Tphoes (6 Compare prices o the #qte, She s a2 with that: T 5 She . i she & 2 PRI Lauirs wries somse angey resiews with the sew device. SU & Bt unpapsy reate
NEWIPIp 3 bocal: . kngmin comoarison portals. Now she i friendly; Priscilla s not sure # they ofter staff's favorite model. ‘she hag problems, she would know ounc. on her favorke social network. with the remete controf, she wses the eVer u
Lavorite TV seles, Rarther, bitinsecyre. the best desl uwuw’ the shop offers someone 19 g0 to, sconen, She s stressed, nver need. e TV an s regulis bass i unhe
the best price.”
i Robert iller ROBERT MILLER"S JOURNEY
Deciding to buy a new TV Checking online reviews Ordering a new TV online Getting help with the TV Using the TV for the first Being super happy with Explt
setup time that new TV

M Prsciia Nightingale / RovertMiller  DRAMATIC ARC

* & Y




INVENTAR GUIA RAPIDA

Travecto del Usuario

1.1dentifica un usuarioy un..

2.Reune atu equipoy explicales el objetivo.

3.Toma la perspectiva del usuario.

4.ldentifica las fases por las que navegara el usuario.
5.Asigna una columna por cada fase.

6.Utiliza post-its para anotar las actividades en las que incurre el usuario en
cada fase.

7.Asegurate que todos los miembros del equipo contribuyan.
8.Al terminar el mapa evalta cada una de sus fases y analiza las actividades.
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INVENTAR

Trayecto del Usuario

~

o Comienza identificando las fases de alto
nivel por las que navega un usuario

v'Se enfoca en la perspectiva del usuario, no en interactuando con el proceso o servicio.

Beneficios Consejos Practicos

v'Muestra una vision holistica de la experiencia
del usuario.

las necesidades del negocio.

o Utiliza post-its de un solo color. En fases
v'Genera una visiéon compartida en la consecuentes podrias utilizar otros colores.

organizacion.
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Trayecto del Usuario

PRACTIQUEMOS
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INVENTAR

Puntos de Interaccmn

La descripcion de todos los puntos que
encuentra nuestro usuario




Buying a new TV set 13 March 2016

Information and buying process
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INVENTAR GUIA RAPIDA

Puntos de Interaccion

1.1dentifica un usuarioy un..

2.Reune atu equipoy explicales el objetivo.

3.Toma la perspectiva del usuario.

4.ldentifica las fases por las que navegara el usuario.
5.Asigna una columna por cada fase.

6.Utiliza post-its para anotar las actividades en las que incurre el usuario en
cada fase.

7.Asegurate que todos los miembros del equipo contribuyan.
8.Al terminar el mapa evalta cada una de sus fases y analiza las actividades.
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INVENTAR

Puntos de Interaccion

Beneficios

v'Muestra una vision holistica de la experiencia
del usuario.

v'Se enfoca en la perspectiva del usuario, no en
las necesidades del negocio.

v'Genera una vision compartida en la
organizacion.

lle A B
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o Comienza identificando las fases de alto
nivel por las que navega un usuario
interactuando con el proceso o servicio.

Consejos Practicos

o Utiliza post-its de un solo color. En fases
consecuentes podrias utilizar otros colores.

\_ /




Puntos de Interaccion

PRACTIQUEMOS
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INVENTAR

Prototipos

Reinventando soluciones basado en los

hallazgos del usuario
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HERRAMIENTAS DIGITALES

balsamiq I

Prototipos

l|x| A B



INVENTAR GUIA RAPIDA

1.1dentifica un concepto a desarrollar.
2.Considera los puntos a evaluar o entender a través del prototipo.

3.Selecciona un escenario y algunas situaciones claves para desarrollar.
4.Desarrolla una aproximacion muy burda del concepto.
5.Simula cuanta funcionalidad sea posible.

6.Incluye contenido realista y legible.

7.Declara areas u opciones del prototipo incompletas y que no podran
evaluarse.
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INVENTAR

Prototipos

Beneficios

v"Muestra una vision compartida del futuro.

v'Nos ayuda a evaluar ideas de una manera
rapida.

v'El costo de implementacidon es muy bajo
comparado con el costo de desarrollo.

v'Descubrimientos tempranos.

v'"Mejoras iterativas.

WX AB
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Consejos Practicos

o Enfocate solo en los detalles significativos.
o No te enamores de tu prototipo.
o Haz uso de tu entorno y objetos cercanos.

o Iniciaun juego de roles para simular
interacciones personales.
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Prototipos

DEMO
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Resena Heuristica




EVALUAR

10 Heuristicos

1.Sigue modelos mentales

2.Minimiza la complejidad percibida

3.Es consistente en forma, contenido y acciones
4.Provee un sentido de direccion

5.Prevé las restricciones del usuario y el medio
6.Anticipa las necesidades del usuario

/.Utiliza lenguaje claro y conciso

8.Provee retroalimentacion

9.Previene errores

10.Utiliza estética apropiaday minima
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EVALUAR

Resena Heuristica

GUIA RAPIDA

1.1dentifica el objeto de tu resenfa.

2.Reune un equipo de resefiadores con multiples perspectivas.
3.Instruye al equipo en los 10 heuristicos.

4.Selecciona un pequefio numero de tareas claves a evaluar,
5.Cada uno de los miembros del equipo evaluara cada tarea.
6.Anota cada uno de los problemas que descubras.

/.Clasifiguen estos problemas en el heuristico correspondiente.
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EVALUAR

Resena Heuristica
Beneficios /

Consejos Practicos

~

o Pide a los evaluadores que identifiquen sus
notas.

v'Hace uso de buenos principios de disefio
preestablecidos.

v'Facilita la rapida identificaciéon de problemas

o Busca describir cada uno de los problemas

dentro del disefo. de una forma clara

v'Genera conocimiento sin necesidad de

: o No trates de identificar soluciones.
usuarios de prueba.

Concéntrate en identificar los problemas.

v'Descubre oportunidades de mejora K J
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Resena Heuristica

CASOS PRACTICOS
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