HASSO PLATTNER
Institute of Design at Stanford

(Guia Practica
Empatia

DISAPPROVAL

fmagen deportede adoptode del psicdogo Bobert Plutchik

Empatia

Empatia es cuando puedes sentir lo que otra persona esta
sintiendo. Empatia es la base o piedra angular del proceso de
disefio centrado en personas. A través de conocer al fondo las
personas o usuarios, podremos disefiar mejor para ellos,

Para poder ser empatico, debemos:

Sumergirnos: Experimentar lo que nuestros usuarios
experimentan.

Observar: Observar alos usuarios y su comportamiento en el
contexto de sus vidas.

Involucrase: Interactuar y entrevistar con los usuarios a través
de eventos programados o espontanecs,

§& empatico para descubrir las necesidades expresadas v /o
latentes (ocultas o escondidas) de las personas ousuarios
para poder satisfacerlos através de la solucién diseriada.



Busca entender a las personas

A través de la observacion y entrevistas, podemos crear una
imagen o perfil de las motivaciones que el usuario tiene en base
alo que dice, hace, piensay siente.

Puedes observar directamente lo que las personas o usuarios
dicen y hacen. El trabajo del disefiador es también inferir que es
lo que estan pensando y sintiendo. Esto te ayud ara entender un
significado mas profundo.

Tengo que
llegar al frente
de la linea

Se abre camino entre
una carriola y una
mama con su bebe.

5ino me
apresuro, mi
maletavaa
terminar en
Atlanta

iEstresado!
;Asustado!
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;Como realizar una entrevista?
Conversa con las personas.

Sé humano
Busca historias
Habla acerca de sentimientos

Anatomy of an interview

Explore
Emotions

Follow-up
& Question
Statements

Evoke
Stories

Thank &
Wrap-up

Build
Rapport

Intro

Intro Project
Yourself

time

Adapted from Michael Barry

Se humano: construve rapport

Introduccion: Preséntate y a tu compaiero, platica sobre el
proyecto en el que estas trabajando de la manera en que sientas
mejor. Puede probar algo asi:

"iHola!, estamos trabajando en un taller de diseiio de soluciones y
resolucion de problemas. Nuestro reto es
/Nos regalarias algunos minutos?

Empieza: Cambia la conversacidn y el enfoque del usuario.
"sComo te va el dia de hoy?” (escucha lo que dice y busca
similitudes)

Construye confianza: Comparte algo de ti, sé honesto y seguro
de ti mismo.

"¢ Me podrias platicar sobre {tu experfencia con ... como es
regularmente, ... que piensas sobre ...}"

B histori

Evoca historias especificas para aprender de lo que hace tu
entrevistado y mas importante de los que piensa o siente. Busca
platicar del presente o pasado, no del futuro.

“sPuedes platicarme de la primeravez que _____ 2
“Qué recuerdas de ese dia?

“sCudl fue la mejor/peor/facil/dificil /feliz/traumatizante
experiencia con {aspecto relacionado con el proyecto).”

“Lo que encuentro sorprendente de tu historia es...”

“;Podrias describirme como ... (tomaste la decision, completaste
la tarea, fuiste a ese lugar, etc.)”

“;Qué pensabas en ese momento?”’

“;Por qué dices eso? ;Podrias platicarme mas sobre eso?
“;Como te sentiste en el momento que sucedid?... ;Qué paso?
(Por qué?”

“;Podrias platicarme por qué eso es importante para ti? ;Como
te hace sentir eso? ;(Jué emociones te provoca?”



Preparacién de la entrevista 2. En esta pagina, re-escribe tus preguntas en un tono abhierto v
neutrales Organizalas en manera de conversacidn. Piensa en

tus preguntas no en puntos a cubrir, sl no en la manera en que

1. En esta pagina, genera una lista de posibles preguntas, las personas comparten una historia o platican,
cubriendo diferentes aspectos de tu reto,

Realiza lo siguiente:

LConstiuve Rapport

Busca historias v emociones



Consejos para las entrevistas

No sugieras respuestas a tus preguntas: Aan y cuando haya
silencio o una pausa antes de recibir la contestacion, no ayudes
con sugerencias para las respuesta. Esto puede sesgar las
respuestas de las personas para cumplir con tus expectativas.
Realiza preguntas abiertas.

Se valiente con el silencio: Regularmente, si lo permites, habra
silencio después una respuesta. La persona reflexionara en lo
que acaba de decir y probablemente diga algo mas profundo o
con mas sentido.

Busca las inconsistencias: Algunas ocasiones lo que las
personas dicen y lo que hacen (o dicen después) son diferentes.
Buscar probar estas contradicciones de una manera sutil.

Sé consiente de las sefiales no verbales: Considera lenguaje
corporal (no verbal) y emociones. También conocido como
escucha de segundo orden.

Sigue el mismo camino a la pregunta: Responde a tu
entrevistado lo que te ofrezca y sigue por ese camino hasta
llegar al algo profundo o con mas sentido. Utiliza frases como
por ejemplo:

“Oh, ;a que te refieres cuando dices eso?”

“;Qué te hace sentir esa situacion?”

Pregunta “;Por qué?

“;Por qué crees que esa sea la razon?
“;Por qué actuaste de esa manera?

Recuerda tomar nota de los detalles, son importantes.
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Observacion

Una simple visita de campo permite mover de observaciones
concretas de una escena en especifica a pensar mas emociones
abstractas y motivaciones que estan jugando un papel
importante en la situacion.

Divide la hoja en tres secciones:
;Qué?, :Como? Y ;Por qué?

1 ;Qué es lo que esta haciendo la persona que estas observando
en una situacion en particular? Describe desde lo mas obvio
hasta lo mas sorprendente. Reporta todos lo hechos.

2 ;Como lo esta haciendo? ;Requiere esfuerzo? ;Parece que esta
agitado? ;En dolor? ;Feliz?. La actividad esta impactando al
usuario positivamente o negativamente?.

3 ;Por qué esta haciendo lo que esta haciendo de esa manera en
particular? Este paso requiere que se hagan conjeturados o
inferencias sobre las motivaciones o emociones. También en
esta es donde se le preguntara al usuario supuestos y con
frecuencia se descubriran hallazgos inesperados.
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