
Clase 2: Explorando UX: Roles, Investigación y Entrevistas - 
Marzo 2025

Diseño de Experiencia 
de Usuario



Los Roles UX
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 U
X Cómo ha evolucionado el rol del diseñador:
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Roles UX
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- Generalistas: Tienen un amplio campo de conocimiento en el mundo UX.

- Especialistas: Expertos en una disciplina UX (investigación, contenido, arquitectura, 
etc).

- Líderes: La mayoría son generalistas y tienen habilidades de gestión, estrategia, 
innovación y más

- UX Team of one (UX Unicornio 🦄): Un generalista que hace todo solo 😅. Solo 
recomendado para … mejor saltarse esa etapa. 



Roles Especialistas
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UX Designer
Garantiza la mejor 
experiencia de 
usuario.

UI Designer
Crea visualmente 
la interfaz del 
producto.

UX Researcher
Investiga las 
necesidades del 
usuario.

Information 
Architect (IA)
Construye la 
estructura de un 
espacio digital.

UX Writer
Crea y gestiona la 
estrategia de 
contenidos.

Interaction 
Designer
Diseña productos 
digitales 
interactivos.



Roles Generalistas
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UX Lead
UX, gestión, liderazgo
Lidera, gestiona y ejecuta la 
estrategia UX.

Content Strategist
UX + Contenido + Social 
Media
Diseña, define, registra y mide 
las estrategias y sistemas de 
contenido.

Product Designer
UX + UI + IA + IxD
Encargado de todo el proceso 
de creación de productos, 
teniendo siempre como foco al 
usuario.



Investigación UX
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X Modelo Mapa de Empatía
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 U
X Cómo podemos evaluar:

Actitudinal Conductual

Lo que una persona dice que 
hace, piensa, siente, anhela. 

Lo que una persona hace.
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 U
X Cómo podemos evaluar:

Cualitativo Cuantitativo

Me puedo guiar por la opinión y 
gustos del consumidor.

Me puedo guiar por la cantidad de 
productos vendidos.
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 U
X Cómo podemos evaluar:

Cualitativo Cuantitativo

Desde las emociones Enfoque/marco

Hipótesis

Clasificación/Tipos

Proceso

Desde la teoría

Da respuestas Crea hipótesis

Descriptivos, observaciones, 
inferenciales, análisis de 
contenido

Etnográficos, teoría 
fundamentada, investigación 
histórica

Inductivo (se expresan mejor los 
argumentos basados en la 
experiencia o la observación).

Deductivo (prueba teoría con 
datos).



 D
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 U
X Cómo podemos evaluar:

Cualitativo Cuantitativo

● Nos podemos preguntar 
¿Cómo y por qué? 

● Tomamos una muestra 
pequeña de personas

● Es algo subjetivo
● Recolecta narrativas 

individuales
● Se obtiene una comprensión 

en profundidad.

● Nos podemos preguntar ¿Qué, 
quiénes y cuánto?

● Tomamos una gran muestra 
representativa de personas

● Es objetivo 
● Recolecta indicadores que 

señalan preferencias y 
comportamiento 

● Proyecta los datos a una 
población.
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 U
X ¿Cómo elegir qué método de investigación usar?

Cualitativo

Cuantitativo

Conductual

Actitudinal

Exploración y comprensión 
profunda.

Medición y análisis 
estadístico.

Observación de 
comportamientos reales.

Estudio de actitudes y 
opiniones.



Entrevistas
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Hablar cara a cara con alguien es 
una de las formas más efectivas de 
investigación. Estos encuentros 
crean un ambiente de confianza 
mutua. Nos brindan la oportunidad 
de entender el modelo mental de la 
otra persona, permitiéndonos 
identificar sus necesidades, metas y 
dificultades. 

Con esta información, podemos 
abordar los problemas 
fundamentales y definir los pasos a 
seguir para encontrar soluciones. 

A través de las entrevistas, 
podemos descubrir las razones 
detrás de los comportamientos y 
hábitos de los usuarios, es decir, los 
porqués.
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Introducción: Presentación y 
objetivos de la sesión

5 min

Información demográfica o 
preguntas de segmentación si es 
necesario

5 min

Tema 1: Hábitos de compra 10 min

Tema 2: Experiencia usando el 
servicio

10 min

Tema 3: Expectativas del servicio 20 min 

Conclusiones y comentarios finales 5 min

La entrevista se estructura en 
temas, y cada tema se compone de 
varias preguntas que nos acercan a 
validar las hipótesis que tenemos o 
definir mejor el problema de 
investigación
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X

Registro: 
-Audio (siempre) 
-Transcripciones 
-Vídeo 
-Toma de notas 
-Fotos 
-Dibujos

La entrevista:
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 U
X Técnica de las 3 columnas:

Hipótesis Pregunta borrador Pregunta definitiva

Hipótesis 1: 
Los usuarios sienten frustración al 
tener un problema con el servicio, 
lo que hace tener una mala actitud 
con los empleados

¿Ha pasado por ese problema? 
¿En qué impacta? 
¿Cómo lo resuelve hoy? 
¿Cómo reacciona?

- ¿Cuéntame, ¿Cómo ha sido la 
experiencia usando este servicio? 
- ¿Cómo considera este servicio? 
- ¿Cada cuánto tiempo le pasa eso? - 
¿Cómo reaccionó en ese momento? 

Hipótesis 2: 
El usuario necesita hacer el proceso 
rápido, por que el lugar es 
incómodo

¿Cuanto se demora en el proceso? 
¿Siente que es demasiado tiempo? 
¿Qué siente en esa espera? 

- ¿Cuánto dura ese proceso? 
- ¿Qué le parece ese tiempo de 
espera? 
- ¿Qué hace mientras espera?

Hipótesis 3:

Columna 1 Columna 2 Columna 3



 D
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 U
X Cómo hacer preguntas:

Redactar 
preguntas 
abiertas

Dar espacio a que los participantes se explayen y profundicen 
en los temas

1) ¿Por qué decidiste estudiar 
tu carrera actual?

2) Explícame cómo gestionas 
tus finanzas personales mes a 
mes.

1) ¿Te gusta tu carrera? 
(Demasiado cerrada, no invita a 
una respuesta profunda)

2)¿Gestionas tus finanzas 
personales mes a mes?
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 U
X Cómo hacer preguntas:

No inducir 
respuestas

No revelar nuestras hipótesis en las preguntas. 

1) ¿Cómo describirías tu 
experiencia usando nuestra 
aplicación?

2) ¿Qué opinas del nuevo diseño 
de la aplicación?

1) ¿Qué tan útil te pareció 
nuestra aplicación? ¿Te parece 
intuitiva? (La pregunta sugiere 
que la aplicación es intuitiva, lo 
que puede influir en la respuesta 
del entrevistado.)

2)¿Te gustó el nuevo diseño de 
la aplicación? ¿Te parece más 
moderno y fácil de usar?
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 U
X Cómo hacer preguntas:

Deja que el 
participante 
piense en 
silencio

Los participantes deben contestar preguntas abiertas, por lo 
que deben recordar, reflexionar, llegar a conclusiones. No los 
apresures ni sugieras respuestas. 

1) ¿Cómo ha sido tu experiencia 
con el servicio? (Esperar 
pacientemente sin interrumpir).

2) ¿Cómo describirías la 
atención al cliente? (Pausa, 
permitiendo que el entrevistado 
piense y responda sin presiones).

1) ¿Cómo ha sido tu experiencia 
con el servicio? … Bueno, si no 
estás seguro, podemos pasar a 
otra pregunta.

2)¿Cómo describirías la 
atención al cliente? … Creo que 
ha mejorado bastante 
últimamente, ¿no?



 D
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 U
X Cómo hacer preguntas:

Profundiza

Los participantes nos dan mucha información superficial en 
su relato, debemos saber profundizar en los aspectos que 
nos interesan, sin interrumpir.

1) Mencionaste que el proceso 
fue complicado, ¿qué parte en 
particular fue más desafiante 
para ti?

2) Explícame cómo gestionas 
tus finanzas personales mes a 
mes.

1) ¿Puedes contarme más sobre 
eso? (Es demasiado general y no 
guía al entrevistado sobre qué 
aspectos específicos ampliar)

2)¿Seguro que eso fue todo? ¿No 
hubo algo más que te 
molestara? (Puede hacer que el 
entrevistado se sienta incómodo o 
forzado a dar una respuesta que 
no tenía intención de compartir)



Análisis
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 U
X Paso de datos a información 1) Revisar y ver todos los datos de una 

sola vez, todo en el campo visual, 
aunque sea abrumador (el cerebro 
fácilmente busca patrones 
visualmente.) 
2. Agrupar conceptos que parecen 
relacionados:

- Podemos usar el criterio del 
objetivo de investigación, las 
temáticas de la herramienta de 
investigación que aplicamos, etc. 

- -Buscar otros conceptos 
comunes entre las temáticas. 
-Cualquier otro criterio, 
cualquiera. 

Si hay una categoría muy grande, 
puede dividirse. Si hay una categoría 
muy pequeña, puede unirse a otra, o es 
algo interesante que no ha sido 
abordado, y podría profundizarse con 
otro estudio y o dejaremos en un 
“espacio de espera”.

Por afinidad
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 U
X Paso de datos a información

1. Nombrar las dimensiones. 
2. Ver la relación o sonido narrativo 
entre dimensiones. También se llama 
análisis temático. Una dimensión causa 
a otra? Afecta? En qué impacta lo que 
pasa en una dimensión con el resto? 
3. Cuando encontramos una dimensión 
que responde el por qué de otros, es 
cuando descubrimos los por qué, o 
comúnmente llamados 
insights(hallazgos). 

El insight no lo obtenemos de una sola 
persona en el contexto del estudio, lo 
descubrimos mediante el análisis de 
la información.

Codificación
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 U
X Preguntas de ayuda para encontrar hallazgos:

• ¿Cuáles son los principales patrones y temas comunes en 
las respuestas de los usuarios? 
• ¿Algún hallazgo te sorprendió, a sus compañeros y/o al 
"cliente"? 
• ¿En qué contexto los usuarios expresaron las respuestas 
más emocionales? 
• ¿Qué historias interesantes de usuarios surgieron? 
• ¿Cómo ven las personas este servicio en general y cómo 
encaja en su vida cotidiana? 
• ¿Qué tan indispensable es este servicio para ellos? ¿Por 
qué? 
• ¿Qué características eran las más importantes para estos 
usuarios? 
• ¿Qué fue lo que más les gusta? ¿Qué es lo que menos les 
gusta? ¿Por qué? 
• ¿Qué valores son más importantes para estos usuarios? 
• ¿En qué se diferencian estos usuarios de otros usuarios?
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Segundo encargo

- Salir a terreno y realizar 
entrevistas a personas usuarios del 
servicio elegido para identificar 
necesidades, motivaciones y frenos 
respecto al servicio.

- Presentar hallazgos en una 
presentación formato PDF, usando 
esta estructura: - Objetivos de la 
investigación - Metodología y 
Muestra (personas entrevistadas)

- Insights de la investigación 
- Registro 

Comprender las 
necesidades, 
motivaciones y frenos de 
los usuarios y los puntos 
críticos a lo largo de su 
viaje.


