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CONTEXTO

Investigacion aplicada de acuerdo con las fases de cada producto

DEVELOP LAUNCH
Exploratorio \ J
Realizado cuando la
intencion es descubrir Generativo \
necesidades, explorar
) Estructurado para
oportunidades y ) .
revelar oportunidades Evaluativo
comprender una ) :
e y apoyar mejor a los Involucrar a los usuarios en el desarrollo de nuestros conceptos de
orofundidad. Generar usuarios con nuevos diseno y prototipos. El objetivo es evaluar ideas sobre la base de
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modelos de experiencia, P y experiencias humanas .conte?(tua!(-’)s y reales . |
servicios y productos que Nuestros enfoques de investigacion de UX y agiles permiten un

sean relevantes para los aprendizaje continuo a lo largo del proceso de diseno.

usuarios.
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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 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 en profundidad.
Objetivo del proyecto: mejorar la
experiencia de cliente
Objetivo de investigacion: Identificar la
brecha entre la expectativa del cliente

La entrevista se estructura en temas, y : :
y la experiencia actual

cada tema se compone de varias

preguntas que nos acercan a validar las

hipétesis que tenemos o definir mejor el Intr.o,duccién: Presentacion y objetivos de la 5 min
problema de investigacion. sesion
] Informacion demografica o preguntas de 5 min
Reglstl.'o. . segmentacion si es necesario
Audio (siempre)
Tfanscrlpmones Tema 1: Habitos de compra 10 min
Video
Toma de notas
Fotos Tema 2: Experiencia usando el servicio 10 min
Dibujos
Tema 3: Expectativas del servicio 20 min
Conclusiones y comentarios finales 5 min




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 mucha 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
- -

/’\




Preguntas de ayuda para
identificar hallazgos

» ;Cuales son los principales patrones y temas comunes en las respuestas de los
usuarios?

« ;Algun hallazgo te sorprendio, a sus companeros y/o al "cliente"?

« ;En qué contexto los usuarios expresaron las respuestas mas emocionales?

« ;Que historias interesantes de usuarios surgieron?

¢Como ven las personas este servicio en general y cOmo encaja en su vida
cotidiana?

;Que tan indispensable es este servicio para ellos? ¢Por qué?
¢Qué caracteristicas eran las mas importantes para estos usuarios?

cQue fue lo que mas les gusta? ¢Que es lo que menos les gusta? ¢Por que?

¢Qué valores son mas importantes para estos usuarios?

« ;En qué se diferencian estos usuarios de otros usuarios?



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



Como presentar insights

Sintetiza

Crea una declaracion de lo que
aprendiste: de la manera mas
sucinta posible, comunica una
conclusion importante de su

analisis.

Los usuarios mas nuevos,
necesitan leer con detalle los
comentarios de otros huéspedes
para tomar una decision. Es mas
relevante para generar
confianza, incluso por sobre el

precio.

Etiqueta

Usa tags que describen la
informacion. probablemente
utilizaste etiquetas o codigos para
organizar los datos durante el
analisis. Incluya estas etiquetas
con la informacion, para que la
gente pueda buscar otras ideas
relacionadas si es necesario.

#Confianza
#nuevos_huespedes
#Comparar

31

Usa datos

Datos y pruebas de respaldo:
Proporcione enlaces a los datos,
notas, videos u otros materiales
que demuestren lo que aprendio
Complementar con citas reales
de usuarios

"Para decidirme leo todos los
comentarios de los ultimos
meses, tengo que asegurarme
que sea realmente lo que
prometen y que no sea
publicidad enganosa”

Juan Pablo, 23 anos.



Encargo para la proxima clase, 12 nota parcial

1. Realizar entrevistas a personas
usuarios del servicio elegido
para identificar necesidades,
motivaciones y frenos respecto
al servicio.

2. Presentar hallazgos en una

presentacion formato PDF,

individual, usando esta estructura:
Presentacion del servicio
Objetivos de la investigacion
Metodologia y Muestra
(personas entrevistadas)
Insights de la investigacion
Registro

3. Publicar tarea en la wiki hasta el
Viernes 31 de marzo a las 9:00 am.

Evaluacion

Presentacion de entrega
Formato, prolijidad, relato, publicacion wiki

Entendimiento del servicio
Rol en la sociedad, actores, puntos de contacto,
reconocimiento de quiebres

Objetivos de investigacion
Objetivo bien planteado, coherente con el servicio,
formulacion de hipotesis.

Reclutamiento Participantes
Capacidad de conseguir usuarios reales, Cantidad usuarios,
flexibilidad de medios para entrevistar.

Ejecucion de meétodos

Crea pauta de entrevista con preguntas abiertas y capaces de
profundizar, aplica preguntas sin sesgar, toca todos los temas
relevantes para cumplir con el objetivo, entrega informacion
adecuada sobre las personas.

Registro
Fotos, videos, grabaciones en audio, transcripciones.

Generacion de insights
Sintetiza lo descubierto, relevante, accionable, coherente con
los objetivos, basado en datos.



