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Como entender (qué es relevante
para) las personas

Y lo que no



Usualmente se le llama al
investigador de experiencia

UX Researcher

Descubre las/motivaciones,
comportamiento y suenos de las
personas que usaran lo que disenamos.

Aplica técnicas y herramientas de

investigacion para desafiar o validar |as
decisiones de diseno.

La investigacion centrada en las personas
va mas alla de la naturaleza abstracta del
diseno y se adentra en el terreno del
pensamiento critico y sistémico
disciplinado, empatico, racional, abierto y
basado en datos.






Obtener Empatia
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Lo que una persona dice que hace,
piensa, siente, suena
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Lo que una persona hace
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COmo y por que?

Muestra pequefa de personas

Subjetivo

Recolecta narrativas
individuales

Obtener una comprension en
profundidad.

;Que, quienes y cuanto?

Gran muestra representativa de personas

Objetivo

Recolecta indicadores que senalan
preferencias y comportamiento

Proyectar los datos a una poblacion.



cComo elegir qué meétodo de investigacion usar?



cComo elegir qué metodo de investigacion usar?

A LANDSCAPE OF USER RESEARCH METHODS

BEHAVIORAL @ /M Eyetracking @ Clickstream Analysis
O A/B Testing

2 Usability Benchmarking (in lab)

2 Usability Lab Studies 2 Moderated Remote Usability Studies

T 2 Unmoderated Remote Panel Studies [l Unmoderated UX Studies
@ Ethnographic Field Studies © True Intent Studies

|

& < Concept Testing —>
) Diary/Camera Studies
@ Participatory Design @ Customer Feedback
/\ Focus Groups & <« Desirability Studies —> O Intercept Surveys
ATTITUDINAL /\ Interviews /\ «<— Card Sorting ——> /\ Email Surveys
QUALITATIVE (DIRECT) QUANTITATIVE (INDIRECT)

KEY FOR CONTEXT OF PRODUCT USE DURING DATA COLLECTION

O Natural use of product /\ De-contextualized / not using product

©2014 o Scripted (often lab-based) use of product 4 Combination / hybrid

Christian Rohrer



cComo elegir qué metodo de investigacion usar?

QUESTIONS ANSWERED BY RESEARCH METHODS ACROSS THE LANDSCAPE

BEHAVIORAL WHAT PEOPLE DO
A
WHY & How MANY &
HOW TO FIX HOW MUCH
Y
WHAT PEOPLE SAY
ATTITUDINAL

QUALITATIVE (DIRECT) © 2014 Christian Rohrer QUANTITATIVE (INDIRECT)



l.a encuesta



Las encuestas buscan conocer
las actitudes y preferencias de los
usuarios.

Nos permite saber Qué Hacen (O qué
dicen que hacen), cuantos y quiénes
tienen comportamientos o habitos.



Estos son los tipos de preguntas que podemos usar para obtener mas
respuestas de la encuesta:

1.Preguntas abiertas

2.preguntas cerradas

3.Preguntas de calificacion

4 Preguntas con escala de Likert
5.Preguntas de respuestas multiples
6.Preguntas de eleccion de imagen
7.Preguntas demograficas



Muy acotadas en

las encuestas. Solo si es

necesario profundizar en algun tema significativo
y si hay capacidad para procesar las respuestas

una a una.
Se debe dejar un
participante escri

Ejemplo:

cuadro de texto libre para que el
ba.

:;Cuales son las caracteristicas que mas te
gustan de tu ciudad?

:Qué comiste

ayer?

sCoOmo es vivir en la ciudad?

Mas recomendadas para encuestas, para un
procesamiento y analisis mas rapido.

Ejemplo:

¢Has realizado compras online en los ultimos
3 meses?

¢Estas interesado en seguir participando en
estudios similares?

;Deseas suscribirte a nuestro newsletter?



Los participantes pueden calificar algun servicio o
actividad realizada mediante una nota, estrellas,

corazones, etc.
Ejemplo:
;Quée tan facil fue realizar esta transferencia?

sCuantas estrellas le darias a nuestro
servicio?

Califique, cuan util fue la informacion
aprendida hoy.

Muy recomendadas para que los participantes
califiguen aspectos segun parametros
especificos. Se usan escalales de 5,7, 9 0 10

puntos.

Ejemplo:

:;Con quée frecuencia realiza compras online?
Nunca, Casi nunca, Ocasionalmente, Casi
todos los dias, Todos los dias.

Estoy satisfecho con el servicio entregado hoy:
Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Me es
indiferente, De acuerdo, Muy de acuerdo.

cQué tan importante es para usted la rapidez

de un servicio de delivery?
No es importante, Poco importante,
Neutral, Importante, Muy importante



Dar opciones para que los participantes elijan la Utiles para conocer mejor a la audiencia y crear

mas adecuada, entre ellas se oculta la correcta. segmentos. son una mezcla de diferentes formas
de preguntas. Usar solo las necesarias para el
Ejemplo: estudio.

¢Elija la opcion que mas representa su

actividad actual? Ejemplo:
;Cuantos supermercados ha visita en el ultimo ;Cuantos anos tienes?
mes? ;Cual es tu genero?

¢En qué industria trabajas®?
¢Qué atributos para usted son importantes en ;Donde vives?

un Banco?



Herramientas

A Wpetorm| | == Costo (Gratuitas, de pago)
SurveyMonkey rod gunasaion e @ polidaddy- == Cantidad de estudios

B@m ' -, == Cantidad de respuestas
Survey 3 | W client Heartbeat == Cantidad de usuarios

urvey , ‘
N

== Personalizacion

Gsurveygizmo “=\Visualizacion de resultados.
S

FluidSurveys

Survey 1 Planet



L.a entrevista



L.a entrevista

Sentarse uno a uno a hablar con una persona es uno de los metodos
de investigacion mas poderoso.

Estos encuentros establecen una relacion de confianza.

Nos permite obtener informacion sobre el modelo mental de cualquier
persona. Al comprender sus necesidades, objetivos y obstaculos,
podremos definir mejor los problemas de base y formular los proximos
pasos hacia una solucion.

Mediante la entrevista obtenemos los motivos del comportamiento o
habitos de los usuarios. Los por que.



(Ejemplo) Estructura de entrevista

La entrevista se estructura en temas, y

cada tema se compone de varias
preguntas que nos acercan a validar las Introduccidn: Presentacion y resumen de la
hipotesis que tenemos o definir mejor el sesion (5 min)

problema de investigacion. Informacion demogréafica o preguntas de

segmentacion si es necesario (5 minutos)

Registro:
Audio (siempre) L .
Video Tema 1: Habitos de compra (10 minutos)
Toma de notas
Fotos Tema 2: Experiencia usando el servicio (10
minutos)

Tema 3: Expectativas del servicio (15
minutos)

Conclusiones y comentarios finales (5
minutos)




Columna1

Columna 2

Columna 3

Hipotesis

Pregunta borrador

Pregunta definitiva

Hipotesis 1

Los usuarios sienten frustracion al tener
un problema con el servicio, lo que hace
tener una mala actitud con los
empleados.

¢Ha pasado por ese problema?
¢En que impacta?

iComo lo resuelve hoy?

Como reacciona?

¢Cuéntame, 4Como ha sido la experiencia usando este
servicio?

:Como considera este servicio?

¢Cada cuanto tiempo le pasa eso?

¢Como reacciond en ese momento?

Hipotesis 2:
El usuario necesita hacer el proceso
rapido, por que el lugar es incomodo

;Cuanto se demora en el proceso?
:cSiente que es demasiado tiempo?
;Que siente en esa espera?

sCuanto dura ese proceso?
:iQué le parece ese tiempo de espera?
¢Qué hace mientras espera?

Hipotesis 3:




Como hacer preguntas

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

Redactar

pregu ntas E—— —

[
a b I e rtas 1) ¢Explicame como decides cuales 1) ¢Qué micro tomas en la mafiana?
micros tomar en la manana?
2) ¢Pegan afiches en las calles para difundir

2) Mueéstrame, sComo es el proceso de un evento?

difusion de un evento?



Como hacer preguntas

No revelar nuestras hipotesis en las preguntas.

No inducir
respuestas

1) ¢Como ha sido tu experiencia con el 1) ¢Como te sientes cuando no hay
servicio? claridad en el servicio?
2) ¢Cuantas veces usas esa 2) ¢Usas esa funcionalidad con

funcionalidad? frecuencia?



Como hacer preguntas

Los participantes deben contestar preguntas
abiertas, por lo que deben recordar, reflexionar,

o
DeJ d q ue el- llegar a conclusiones. No los apresures ni sugieras
e o respuestas.

participante

o
piense en

. . 1) El silencio esta bien 1) Ha sido, una buer.wa experienclia,. ha sido
S I le n C I O 2) “Toémate tu tiempo” ;nuaelae.siz\e/ir;’iaerr;i,i.Plensa en la ultima vez



Como hacer preguntas

Profundiza

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

1) Atento a los adjetivos y emociones
que relatan los participantes. Repetir
una palabra que ellos usaron para que
la expliguen mejor. Por ejemplo, si
dicen “eso me confundid” o “eso fue
enredado”

“Enredado? ;Qué cosa crees que es
enredada?”

2) Preguntar ¢por qué?
“.Por que la entrada es enredada?”
3) Preguntar por emociones.

“2Como te sentiste en ese momento?”

No profundizar.



Analisis
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Sabiduria

(Conocimiento aplicado)




Sabiduria

(Conocimiento aplicado)

Sesgo




Paso de los datos a la informacion /A

Proceso

Afinidad

AN

1. Ver todos los datos de una sola vez, todo
en el campo visual, aunque sea abrumador
(el cerebro facilmente busca patrones
visualmente.)

2. Agrupar (Clusters) conceptos que parecen

relacionados

Usar el criterio del objetivo de investigacion
las tematicas de la herramienta de
investigacion que aplicamos.

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

Si hay una categoria muy grande, puede
dividirse.

Si hay una categoria muy pequena, puede
unirse a otra, o es algo interesante que no ha
sido abordado, y podria profundizarse con
otro estudio y o dejaremos en un “parking
Lot”



Paso de la informacion al conocimiento A

/ \

Codificacion

—_—

. Nombrar los clusters.

2. Ver la relacion o sonido narrativo entre
clusters. Tambien se llama analisis
tematico. Un cluster causa otro? Afecta? En
qué impacta lo que pasa en un cluster con
el resto?

3. Cuando encontramos un cluster que

responde el por que de otros, es cuando

descubrimos los por qué, o comunmente
llamados insights.

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



Paso de la informacion al conocimiento @A

VA \

1. Nombrar los clusters.
2.Ver la relacion o sonido narrativo entre
cliusters. También se llama analisis

Codificacion tematico. Un clUster causa otro? Afecta? En
/\ queé impacta lo que pasa en un cluster con

el resto?
4

3. Cuando encontramos un cluster que
responde el por qué de otros, es cuando
- -

/’\




Paso del conocimiento al conocimiento aplicado A

Accionables

/

\

1. Cada insight acciona uno o mas
lineamientos de diseno. Cada insight es
accionable a algo concreto.

2. Priorizar, ordenar los insights en su
relevancia para el usuario, y en conjunto a
los stakeholders de la organizacion ordenar
esos insight en el esfuerzo o factibilidad
por parte del negocio u organizacion.

No todos los problemas tienen solucion, no
todos son accionables en el momento, no
todos son rentables. Para ello es vital usar el
pensamiento estratégico, para ayudar a las
organizaciones a tomar decisiones sobre que
hacer



Encargo para la proxima clase, con NOTA

1. Enviar encuestas a usuarios del servicio
2. Ejecutar entrevistas a usuarios finales del servicio elegido para validar
hipotesis y definir el problema.
3. Presentar hallazgos usando un formato de 4 slides:
Presentacion del servicio
Hipotesis
Metodologia
Insights de la investigacion

4. Publicar tarea en la wiki



