Diseno de Experiencia
de Usuario

Clase 5: User Personas, Mapa de Empatia y Journey Maps
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User Persona

Una User Persona (también conocida como
arquetipo) es una representacion de un tipo de
usuario real. Es una herramienta accionable que
usamos en el disefio de experiencia para
sintetizar y comunicar de forma clara los
comportamientos, necesidades,
motivaciones, frustraciones y objetivos de un
grupo de personas usuarias.

Aunque no representan a una persona real
especifica, las user personas se construyen a
partir de datos reales obtenidos en
investigacion y observacion. Reunen
caracteristicas comunes de multiples usuarios
y usuarias, y nos ayudan a empatizar, diseiar
con foco y tomar decisiones.
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User Persona

La descripcion debe ser detallada e incluir
informacion sobre sus:

° Datos demograficos (edad, sexo,
ocupacion, etc.)

Personalidad e intereses
Necesidades

Problemas y preocupaciones
Metas y objetivos
Comportamiento con el producto o
servicio




Clase 5: User Personas, Mapa de Empatia y Journey Maps

Pensemos:

Adinerada

Amante de la moda

Apoya causas sociales

Ama los animales

Viaja mucho

Cuidadosa con su
imagen publica
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¢Por qué usarlo?

Ayuda a generar empatia con los usuarios reales
para quienes disefiamos. Las personas conectamos
mas facilmente con casos concretos que con datos
generales o estadisticas. Por eso, los user persona
funcionan mejor que los perfiles amplios o
abstractos: nos permiten entender y recordar
mejor a nuestros usuarios, lo que mejora nuestras
decisiones de disefio.

Tanto las user personas como los arquetipos reflejan
informacion sobre los comportamientos, actitudes,
necesidades y desafios de los usuarios. La diferencia
principal es que las user personas son
representaciones detalladas y especificas de un tipo
de usuario, incluyendo nombre, rostro, historia
personal y contexto. En cambio, los arquetipos son
representaciones mas abstractas y generales de
patrones de comportamiento, sin vincularse
necesariamente a una persona concreta o
individualizada.
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;Cuando se hace?

Cuando no se tiene claras las
caracteristicas de los usuarios a los
que va dirigida nuestro producto o
servicio.

Para alinear al equipo en cuanto a
las necesidades que el producto
deberia satisfacer.
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;Como se hace?

Paso 1

Definir el perfil de
usuario con el que
se va realizar el
ejercicio.

Ejemplo: Lucia,
una mujer de 34
afnos, trabaja como
disefladora grafica
freelance. Usa
aplicaciones
moviles todos los
dias para organizar
su trabajo y su vida
personal.

Paso 2

Recopilar informacion
existente (cualitativa 'y
cuantitativa). Si no se
cuenta con
informacion aplicar
herramientas de
investigacion para
obtenerla.

Paso 3

Completar cada
cuadrante de acuerdo
a los patrones
encontrados en la
informacion.

Paso 4

Presentar al equipoy
mantenerlo en un
lugar visible para
todos, para que sea
usado como fuente de
informacion para
tomar las decisiones.
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Profesional de 50 afios, utiliza el
transporte publico todos los dias parairy
volver del trabajo.

"Ojala el transporte publico fuera mas

coémodo y eficiente”

Nombre: Marta Rodriguez

Edad: 50 afios

Ocupacion: Profesional en el area
administrativa

Ubicacion: Ciudad grande - se traslada
diariamente al trabajo en transporte publico
Intereses: Comida, moda y actualidad

Motivaciones y metas

° Llegar a tiempo y sin
estrés a su lugar de
trabajo.

° Aprovechar mejor su
tiempo durante los
trayectos.

° Mantenerse informada
y sentirse conectada
con el mundo.

° Disfrutar de su rutina
diaria con comodidad.

Necesidades

° Informacioén claray en
tiempo real sobre el
transporte (retrasos,
recorridos, horarios).

° Espacios limpios,
seguros y comodos.

° Opciones para
entretenerse o
mantenerse informada
mientras viaja.

Influencias

Contenido de redes
sociales relacionado con
moda y estilo de vida.
Recomendaciones de
amigas y colegas.
Medios de
comunicacién
tradicionales (radio,
noticieros).

Problemas y frustraciones

Retrasos o
cancelaciones en el
transporte publico.
Falta de limpieza o
mantenimiento en las
unidades.

Multitud o incomodidad
durante los horarios
punta.

Sensacioén de
inseguridad en ciertas
zonas o momentos del
dia.

Productos que quiere

. Una app que le brinde
informacioén claray
confiable del estado del
transporte.

. Accesorios comodos para el
viaje (mochila, calzado
cémodo pero con estilo).

. Apps de entretenimiento o
noticias que pueda usar sin
conexion.

Medio de transporte preferido

Colectivo, porque le permite sentarse
y desconectarse un rato.

¢Qué haria que se sintiera mejor
usando el transporte publico?

. Recibir alertas anticipadas
sobre demoras o cambios
en el recorrido.

. Espacios mas comodos y
limpios.

. Mayor sensacién de
seguridad.

. Propuestas para hacer el

viaje mas agradable, como
contenidos para escuchar o
leer.



Cristian Munoz

35 aiios, vive en
Providencia, Santiago
de Chile

Estudio ingenieria comercial,
cuenta con un postgrado en
marketing y negocios. En su
tiempo libre se dedica a
ayudar a un amigo con un
emprendimiento de venta de
baterias.

Contexto

Vive solo en un departamento que arrienda
en Providencia.

Es una persona ordenada y meticulosa con
sus gastos, lleva registro de estos.

Es cliente de bancos con trayectoria en Chile.
Le importa contar con una vivienda propia y
esta decidido a cumplir con ello.

Quiere habitar su proximo departamento.

Motivaciones y Metas

Le gustaria pedir un préstamo a 20 afios.

Le motiva encontrar estabilidad y seguridad
financiera.

Le gustaria obtener el crédito con uno de sus
bancos.

Obstaculos y Miedos (Dolores)

Encuentra complejo el proceso de obtener un
crédito bancario en Chile.

Le asusta ser estafado en procesos en linea.
Le preocupa que la mayoria de sus amigos ha
logrado comprar mas de un departamento y
el aun sigue buscando el primero.

Uso de tecnologia

Es usuario de plataformas digitales tales
como Youtube, Twitter, Instagram y LinkedIn.
Maneja en un nivel avanzado las
herramientas de Office y Google Suite.

Utiliza diariamente y/o se encuentra
familiarizado con las herramientas de
Microsoft Teams / Google Classroom / Zoom.
Cuenta con internet banda ancha en su casa,
computador portatil y un smartphone.

Escenario

Cristian se sienta frente a su computador
después de un largo dia de trabajo. Abre su
navegador y busca en linea informacion
sobre créditos hipotecarios. Encuentra un
simulador en el sitio web de un banco y
decide probarlo para obtener una idea inicial
de sus opciones financieras. Utiliza la
herramienta para ingresar detalles como el
valor de la propiedad, monto del préstamo,
plazo y obtiene una estimacion de las cuotas
mensuales. Se siente satisfecho al ver que la
herramienta le brinda informacién clara y
facil de entender, lo que le ayuda a avanzar
en su proceso de planificacion financiera.
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Consideraciones

Los user personas han de ser documentos
vivos. Si después se hacen investigaciones y se
encuentran nuevos puntos de vista o nuevas
caracteristicas, se tiene que actualizar la
informacion para que lo reflejen.

Este mantenimiento provoca que representen
constantemente el comportamiento del usuario
y podamos descubrir nuevas oportunidades.
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Escenarios

Los escenarios utilizados para la ideacién son
historias breves sobre una persona que utiliza su
producto o servicio para completar una tarea
especifica. Proporcionan a su equipo de disefio
un contexto util y puntos en comun mientras
intenta encontrar soluciones de disefio.

Los escenarios suelen centrarse en una tarea
que es clave para su producto e incluye 5
elementos:

al actor

un motivador

una intencién o intento
accion

una resolucion

Actor User persona, persona detallada

Motivador Se va de viaje de negocios.

Intencion Necesita reservar una habitacién de hotel
que sea asequible y tenga buenas criticas.

Accién Navega por el sitio para encontrar un hotel
para su préximo viaje. Observa
detenidamente los distintos hoteles para
encontrar uno que satisfaga sus
necesidades.

Resolucién Selecciona un hotel y reserva una habitacion.
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El user persona se construyé solo
con datos internos y no refleja la
realidad del usuario final.

El equipo tiene multiples user
personas que se solapan entre si
0 generan confusion.




Mapa de Empatia.
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;Qué es?

Es una herramienta que nos permite
comprender mejor a las personas que usan un
producto o servicio. Nos ayuda a visualizar lo que
sienten, desean y necesitan en distintas etapas
de su experiencia.

Puede construirse a partir de:

Supuestos o ideas que tenemos sobre los
usuarios.

Informacién real obtenida a través de
entrevistas o del desarrollo de user
personas.

Nos permite:

Entender mejor a las personas usuarias
para encontrar oportunidades de mejora
en productos y servicios.

Crear una vision comun sobre las
necesidades, los objetivos y los puntos de
dolor de los usuarios.

Traducir las experiencias de los usuarios
en ideas de disefio concretas y tomar
decisiones mas alineadas con sus
necesidades.
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;Cuando se hace?

Fases iniciales de un proyecto Durante la investigacion




Clase 5: User Personas, Mapa de Empatia y Journey Maps

;Como se hace?

Paso 1

Definir el perfil de
usuario con el que
se va realizar el
ejercicio.

Paso 2

Tener claro o definir
qué espera lograr el
usuario en relacion al
producto o servicio
que queremos
ofrecerle.

Paso 3

Completar cada
cuadrante usando las

preguntas como guia.

Paso 4

Presentar al equipoy
mantenerlo en un
lugar visible para
todos, para que sea
usado como fuente de
informacion para
tomar las decisiones.
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Qué hacen hoy? zQué comportamiento
hemos observado? ;Qué podemos
imaginarlos haciendo?

Clase 5
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;Qué es?

Es una visualizacion del proceso por el que pasa
una persona para lograr una meta con un
producto o servicio, considerando todos los
puntos de contacto (touchpoints).

Los journey maps describen dos niveles de
interaccion:

e Muestran la secuencia de acciones que
lleva a cabo el usuario desde el punto de
partida al punto final.

e Encadauno delos puntos se desarrolla
un trabajo de empatia para mostrar las
expectativas, comportamiento,
emociones, nivel de satisfaccion, etc. del
usuario en cada momento.

Nos permite:

Detectar puntos débiles de la interaccion
Detectar oportunidades para mejorar la
experiencia de los usuarios.



Journey Maps
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Clase 5

Call doctor’s office to
make an appointment for
his mother

| have to remember 1o ask
about

if tleave in S minutes | will
be ot work on time

| have to remember | cant
setup an appointment for
the 15th

It's stresstul 1o keep track
of everything

Wormed that the doctor
won't be able 10 help

Checks phone 1o see if
there are any missed calls

* | hope everything is ok at
my mom's place.

* I have 10 run 10 a meeting
In 15 mimustes.

* | must remember to pick
up medication at the
pharmecy this afternoon

* Worrled about his mother

* Worrled that his work will
be Interrupted.

* It's stressful to keep track
of everything

day

Gets phone call from
mother while in meeting,
to ask when he will visit
EZ()J}I\

* Her memory Is getting
worse

* Why dont the nurses help
my mather keep track of
wha's coming?

* My boss s getting
annoyed at the phone
calls.

* Is annoyed with the
phone calls

* Worried about his mothes

NTLAACTR "
POUNDAT

User Journey Map: Example

Evening

S10p3 by the pharmacy on
his way to his mother

| hope she's not
becoming impatient for
me 10 come Over

| hope | don't have to go
10 another shop for the
witaming

INTERACTION-DESIGN. ORG

Visits his mom to talk and
warm up a frozen dinner
he prepared over the
weekend

* It's nice that we can still
have & conversation

* Her medication should be
helping more.

* I need 10 go 3000 10 eat
dinner with my wife

* Happy to spend time with
his mother

« Scared for the changes
dementia brings

« Guilty for not spending
more tme with his wife,

- <

Calis his mother to say
goodnight before going to
bed

+ She was difficult 1o
understand tonight

+ | hope the nurse found her
new pills

+ Worned about his mother.

* Looking forward 10 going
10 bed.




Clase 5: User Personas, Mapa de Empatia y Journey Maps

1. Elegir a una de las User Persona

Marta Rodriguez
Profesional en el &rea administrativa

Para cada Persona hay un recorrido diferente.

En el Journey map ponemos una
version reducida del arquetipo.
Solo lo mas relevante para
identificarlo.

“Prefiero salir con anticipacién que
encontrarme con aglomeraciones.”
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2. Definir las etapas del recorrido en
una linea cronolégica

Pre Servicio Servicio — Post Servicio

Tiempo
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3. Intencion y objetivo
del usuario / acciones
del usuario

Los pensamientos del usuario se
muestran en citas en primera persona.
Pueden ser textuales de la investigacion,
para permitir comprender y articular
mejor lo que experimentan.

Las acciones del cliente describen lo que
los clientes hacen o intenta hacer en cada
punto de contacto.

llustracién Matias Prado
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4. Puntos de contacto

(touchpoints)

: - - -
Se identifican los distintos o i e
canales, puntos de contacto e SERVICE EXPERIENCE Ik
instancias a través de los cuales el

usuario interactla con el servicio

u organizacion. Esto incluye POST-
. . 7 PURCHASE PURCHASE POINT OF
momentos de comunicacion, Liindiiohd TLROP TN

DISPLAYS

acceso a informacion o
recopilacién de datos relevantes
para la experiencia del usuario.

LOYALTY PRODUCT
PROGRAMS PERFORMANCE

Ejemplos: Anuncios de television,
sitios web, app o redes sociales, PRODUCT PARTS

tiendas fisicas, Contact center. S CERERY
Chatbots, etc.

Pantano y Milena, 2015 y Zomerdijk y Voss, 2010
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5. Quiebres de experiencia
(break points o pain points)

Desafios o brechas que
experimenta el usuario durante
el recorrido. Momentos de
friccion que debemos eliminar.
Por ejemplo, tiempos de
espera, informacion
insuficiente, soporte poco
resolutivo, etc.
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6. Emociones del
usuario

El viaje emocional muestra como se
sienten los usuarios a lo largo de su
experiencia. Al entender los
momentos de mayor y menor
impacto, podemos enfocar mejor las
soluciones y responder a sus
necesidades.

optimismo A

) At ,_confianza
alevosia \ sumision
'l ¥ - ‘\
K \
K \
d % / :
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desprecio

remordimiento decepcién

Rueda de las emociones - Plutchik



