MODULO 03

Empatizar & Punto de Vista

6. Definir
6.1 Mapas de Empatia

El mapa de empatia es una herramienta vital en un
proceso de innovacion y disefio centrado en el usuario, ‘ ® .
porque presenta la sintesis del proceso de indagacién

empatica: el analisis de cuatro dimensiones esencia- °
les para indagar en profundidad en torno a lo que los

usuarios dicen, hacen, piensan y sienten. En esta ac- g
tividad, el equipo carga en mapas (uno por entrevis-

tado) toda la informacién en detalle y luego analiza la
informacion consolidada.

El mapa de empatia sintetiza informacién en torno a
cada cuadrante, y permite al equipo encontrar incon-
sistencias entre lo que cada persona dice, hace, piensa,
y siente. Estas inconsistencias permiten descubrir des-
balances profundos que luego permitirdn identificar
necesidades latentes e insights de cada entrevistado.

Los resultados esperados de esta etapa son:

»  Generar entendimiento y sentido compartido res-
pecto a la informacién y conocimiento obtenido
en trabajo de terreno de todos los usuarios entre-
vistados.

»  Mapasempaticos “cargados” para cada entrevista-
do: el equipo tendra cada mapa lleno de anotacio-
nes en post-its para todos sus cuadrantes. Luego
de esto, comienza el trabajo de sintesis de cada
mapa empatico, del cual surgirdn las necesidades

tacitas/latentes y los insights.

La actividad practica recomendada para el desarrollo
de esta etapa es la homodénima “Mapa de Empatia”, la
cual se describe en la presentacion de la Clase 4. Sin
embargo, dejamos a continuacién un diagrama de
dicha herramienta:

¢Qué Piensa y Siente?

Lo que realmente importa
Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

Lo que dicen los amigos Entorno
Lo que dice el jefe Amigos
Lo que dicen las personas La oferta del mercado
Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas

Esfuerzos Resultados

Miedos Deseos/Necesidades
Frustaciones Médida del éxito
Obstaculos Obstaculos
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Considerando el caso de LOMI, podemos obtener el
siguiente mapa de empatia:

Hay poca oferta
de productos
organicos

Que en la vega
hay productos
mas naturales

No sabe
reconocer un
producto
organico

Que debe ser
productivo

Que debe
cuidar su
salud

¢Qué Piensa y Siente?

Cree que
podemos ser
mas
sustentables

Se frusta al no
encontrar lo
que desea

Que debe
. alimentarse
Quiere ser un bien
referente en su

entorno sobre

Que hay
alternativas
para comprar
online

Alto impacto
medio-
ambiental

¢Qué Dice y Hace?

Compra
organicos
aungue sean
mas caros

Declara llevar
una vida
saludable

Esfuerzos

Miedos
Frustaciones
Obstaculos

6.2 Necesidades Tacitas y Latentes

Las necesidades latentes son deseos emocionales, fisi-
cos, sociales y/o culturales de los usuarios. Son verbos
(acciones y deseos), no sustantivos (cosas/soluciones).
Se identifican directamente del comportamiento de
cada usuario entrevistado, con sus caracteristicas y
contradicciones expuestos en los cuatro cuadrantes
del mapa de empatia (disonancia entre lo que dice y
hace, o hace y piensa, etc.).

Por su parte, como se observd en la imagen de “Téc-
nicas de Empatia”, las necesidades tacitas se dife-
rencian de las Latentes por el nivel de profundidad de
conocimiento que nos entregan sobre la persona. Es
decir, tenemos necesidades explicitas, tacitas y laten-
tes, las cuales se distribuyen desde un conocimiento
superficial hasta uno profundo.

Uno de los objetivos principales del trabajo de empa-
tia es comprender el comportamiento de los usuarios,
de manera de entender el problema real que se debe
solucionar. Identificar las necesidades latentes de los
usuarios, permite:

i.  Generar conocimiento nuevo y profundo
respecto de sus motivaciones, aspiracionesy
carencias, y

ii. Generar nuevas perspectivas y maneras de
interpretar y percibir el mundo, que aportan a

iii. Revelary luego descartar sesgos del equipo
con respecto al desafio.

El resultado esperado de esta actividad es:

»  Necesidades tacitasy latentes, las cuales ayudaran
a definir el desafio, pues son un punto fundamen-
tal en la definicion del Punto de vista.

Reciclay se
preocupa de
sus desechos

Compra en
negocios
pequenos y
supermercados

Muestra en
RR.SS su estilo
de vida

Resultados

Deseos/Necesidades
Médida del éxito
Obstaculos

La actividad practica recomendada para el desarrollo
de esta etapa es la homdnima “Determinar Necesi-
dades Tdcitas y Latentes”, la cual se describe en la
presentacion de la Clase 4.

6.3 Insights

Un insight es una “revelacién de oportunidad” Unica
gue deriva de una manera especial de percibir la rea-
lidad al sintetizar y conectar datos y descubrimientos
de manera sistémica. Resulta de ordenar fragmentos
de realidad de manera adecuada para distinguir:

i.  Unaoportunidad que no ha sido identificada con
anterioridad, y

ii. El“pero”, problema o friccion que no ha
permitido explotarla.

Los insights permiten percibir nuevas maneras en
cémo la informacién original puede conectarse y ar-
ticularse para crear valor y responder mejor a un de-
safio.

Esimportante no confundir datos con insights. Un dato

puede ser algo que puede parecerle sorprendente al
equipo pero que, a fin de cuentas, es solo informacion
hasta ahora desconocida y no transmite el sentido de
una nueva perspectiva o posibilidad inesperada.

Los insights son intuiciones que permiten sacar a la
luz nuevas perspectivas acerca del desafio y abren
las posibilidades de solucidn, al ser catalizadores de
oportunidades de disefio.
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El resultado esperado de esta actividad es:

»  Nuevo conocimiento respecto de oportunidades y
fricciones en torno a las cuales focalizar esfuerzos
de solucién, que se utilizara en la definicidon del
Punto de vista.

La actividad practica recomendada para el desarro-
llo de esta etapa es “Determinar Insights”, |a cual se
describe en la presentacién de la Clase 4.

6.4 Punto de Vista

Generar un Punto de vista (PdV) equivale a redefinir el
desafio original en torno al problema oculto, antes in-
visible, que lo genera. Sintetiza las necesidades laten-
tes e insights de todos los actores relevantes al desafio
y toma como foco al actor/usuario principal, sus hece-
sidades latentes (funcionales, sociales y emocionales),
las causas de estas necesidades, y los problemas con-
flictos y limitaciones que han impedido satisfacerlas
hasta ahora.

El Punto de vista es el nuevo reto a solucionar, y esta
orientado a estimular al equipo en la creacién de ideas
para satisfacer las necesidades, eliminar sus causas y
resolver sus restricciones.

Este método sirve para capturar la esencia del desafio
real a resolver y sintetizar en una frase tres elementos
fundamentales para la definiciéon de un problema en el
contextodedisefodeinnovaciones: usuario, necesidad
e “insight”. Un buen PdV permitira al equipo idear
de manera dirigida, generando preguntas del estilo
“¢ComMo podriamos..?” basandose en la estructura de
la frase definida.

Este es un momento critico del proceso, y uno de los
mas relevantes. Determina el punto de inflexion que,
de definirse correctamente, dard paso a las siguientes
fases centradas en la solucion del desafio.

El resultado esperado de esta actividad es:

» Una frase que sintetice la perspectiva Unica res-
pecto al desafio real a resolver, con la estructura:
[El usuario] necesita [necesidades latentes] por-
que [entendimientos o descubrimientos sorpren-
dentes] pero [fricciones, problemas y conflictos].

Tanto [El usuario] como las [necesidades latentes] se
refieren al actor principal, mientras que los “porque” y
los “pero” derivan de todos los actores.

El equipo no debe “simplificar” ni reducir el Punto
de vista. La riqueza y el valor de esta tarea estd en los
detalles y profundidad de cémo se presentan.

Algo importante a realizar es la verificacién del PdV
formulado, para verificar su validez segun el desarrollo
del proceso. Esta comprobacion se realiza a través de
una serie de preguntas enunciadas a continuacion:

e ¢Cual es el punto? ;Cuadl es la perspectiva del
equipo? ¢Cual es el “encuadre” del equipo al
definir el PdV? ¢ Es centrado en el usuario, basado
en necesidades y guiado por insights?

e ¢Quién lo dice? ;Qué tan valido es el PdV
desarrollado por el equipo? ¢Esta avalado por
lo aprendido de los usuarios en terreno? ;Se ha
generado como una destilacién de conocimiento
nuevo? ;Puede ser generalizable mas alld de una
entrevista interesante?

¢ ¢Quéeslonuevo?;Cudleselvalorqueagregaeste
PdV? ;Se ha articulado nuevo conocimiento de
una manera novedosa? Este nuevo conocimiento
¢ha sido generado en el contexto del usuario? Si el
PdV no se siente como algo nuevo, se recomienda
revisar la redaccion y ser mas especificos.

e ¢A quién le importa? ;COmo y qué tan
significativo es el PdV? jEl equipo debiera estar
contento y motivado! ;Vale la pena resolver este
problema? De no ser asi, preguntarse ¢ por qué?

La actividad practica recomendada para el desarrollo
de esta etapa es “Definicién de Punto de Vista”, |a
cual se describe en la presentacion de la Clase 4.
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