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Objetivo: Comprender el concepto de empatia y su aplicacion e los
usuarios.

1. Introduccion

En el marco del design thinking, donde el disefio se centra en las
personas, la primera fase de este proceso iterativo corresponde a la
exploracion. Esta fase busca observar y sintetizar informacion para la siguiente
etapa: la creacidon. La empatia juega un papel crucial en esta fase inicial, ya que
nos permite comprender en profundidad al usuario, incluyendo su mentalidad,
emociones y dolores, lo que a su vez es esencial para definir el problema que
se busca solucionar. El contrario se denomina apatia, que significa desinterés
o falte de entusiasmo ante cualquier estimulo externo.

El design thinking es una metodologia que fomenta la innovacidn y la
resolucion de problemas complejos a través de un enfoque centrado en el
usuario. La fase de exploracion implica la recopilacién de datos cualitativos y
cuantitativos mediante técnicas como entrevistas, observaciones y encuestas.
Estos datos se analizan y se sintetizan para identificar patrones y obtener
insights valiosos sobre las necesidades y deseos de los usuarios.

La empatia es fundamental en esta fase, ya que nos permite ponernos
en el lugar del usuario y entender sus experiencias y perspectivas. Al
desarrollar una comprensiéon profunda de los usuarios, podemos identificar
oportunidades de disefio que realmente resuelvan sus problemas y mejoren
su experiencia. La empatia también nos ayuda a desafiar nuestras propias
suposiciones y a adoptar una mentalidad abierta y receptiva a nuevas ideas.
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1.1. éQué es la empatia y por qué es necesaria para innovar?

La empatia es la capacidad de comprender y compartir los sentimientos
de los demas, es ponerse en el lugar del otro con una mirada abierta para
entender su perspectiva. Esta capacidad es necesaria para comprender de
forma real las necesidades, dolores y oportunidades que se generan en el que
hacer de los usuarios. En inglés se conoce como “needfinding” que se puede
traducir como la busqueda de la necesidad del usuario.

Se requiere de una habilidad de investigacién para lograr una verdadera
empatia, esta contempla acciones como observar, indagar y registrar los
eventos, asi como también una mirada mas profunda para capturar la
mentalidad de los usuarios poniéndose en el lugar de estos, lo que facilita
identificar las oportunidades para crear soluciones que resuelvan de forma
real los problemas y mejoren la calidad de vida de las personas. Al
experimentar la mirada y emociones de los usuarios, los innovadores pueden
generar ideas que tengan un mayor impacto, aumentando la probabilidad de
que estas sean aceptadas y valoradas por los usuarios. La empatia fomenta la
creatividad al permitir que los innovadores vean el mundo de diferentes
perspectivas, lo que puede inspirar nuevas ideas y enfoques que de otra forma
no hubieran sido considerados. Finalmente, la empatia permite construir
relaciones con los usuarios y otros actores relevantes, ya que, al demostrar
comprensidon y consideracién por sus necesidades, los innovadores ganan
confianza y apoyo para construir las ideas que solucionardn los problemas
detectados.

El design thinking se basa en que el usuario es el centro de todo ya que,
para crear innovaciones significativas, se debe conocer a estos y preocuparse
por sus vidas. Por lo tanto, su comprensidon y entendimiento son la base para
lograr una correcta identificacién de los problemas y dolores, de lo contrario
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corremos riesgo de trabajar e invertir horas en soluciones a problemas que no
generan verdaderos dolores en los usuarios o que los solucionan estos de
forma parcial. Algunas preguntas que permiten ser empatico al momento de
interactuar con los usuarios para entender sus problemas se resumen a
continuacion:

e ¢Qué es lo que sucede? Investigacion descriptiva

e ¢Por qué sucede? Investigacion explicativa, por ejemplo, si actua
distinto (implicito) a como declara (explicito) écudl es el motivo?

e ¢cudles son las necesidades fisicas y emocionales?

e ¢codmo conciben el mundo?

e (qué es importante para ellos?
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1.2. Observacion

La observacidn es una actividad importante para lograr una real empatia
y comprender a los usuarios de forma real. Para llevar a cabo una buena
observacion se deben desarrollar habilidades de investigacion, las que
incluyen indagar y registrar eventos que incluyen el contexto en el cual
interactuan usuarios y artefactos, asi como sus reacciones ante los distintos
cambios o acciones. Es crucial entender la mentalidad del usuario en
profundidad, pero se debe tener cuidado de no ser descubiertos ya que los
usuarios cambian sus comportamientos cuando saben que estan siendo
observados.

Existen 2 métodos de observacion, los que se definen a continuacion:

w Semi-estructurado: recopilar informacion de referencia.
ws Estructurado: verificar hechos ya descritos (ideal para ambientes
conocidos)

Luego, estos métodos se cruzan con los tipos de observacidon, donde
pueden ser de forma directa cuando se realiza de forma personal o indirecta
cuando se observa mediante imagenes, fotos, audio u otros medios. También
existe la denominada investigacion de contexto en la cual combina
observacidn con entrevistas.

Dada la relevancia del proceso de observacion, es importante saber
como observar para lograr los registros que se requieren para identificar de
forma correcta el problema a resolver. Para una correcta observacion se debe,
primero que todo, definir el objetivo y elaborar preguntas clave como guia
para la conversacion con los usuarios. Definir el grupo objetivo adecuado
también se debe considerar, ya que las preguntas son especificas segun el tipo
de wusuario al cual se requiere observar. Otro aspecto importante es
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sistematizar el registro de informacidon de forma que no quede nada sin
registrar y que el facilitar analisis posterior.

Algunas recomendaciones para llevar a cabo el proceso de observacion
son:

Planificar posibles escenarios de observacion.

Observar al usuario en el contexto que se requiere revisar.

s Mantener una actitud positiva y discreta.

Registrar todo detalladamente, entre mas informacién es mejor.
Recordar que las preguntas son una guia para llevar la
conversacion, no es una entrevista.

w

)

w

\

w

\

N

N
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2. Herramientas que se utilizan y ejemplos concretos para cada

caso

2.1. Los 5 porqués (motivaciones y dolores de los usuarios)

Se basa en discutir sobre el desafio o problema, siempre considerando
el foco en el usuario y buscando entender las razones de sus actos. Contempla
preguntar “por qué” 5 veces hasta lograr la raiz del dolor o problema, lo que
ayudara a identificar las ideas claves que utilizaremos de base en las siguientes
etapas.

Generalmente, esta herramienta se utiliza en entrevistas con
potenciales usuarios, por lo que se comienza planteando preguntas amplias
para detectar los conceptos que se quieren profundizar mediante la pregunta
“por qué”. Su uso ayuda a resolver problemas complejos al comprender el
nucleo de las creencias, motivaciones y dolores de las personas, identificando
causas que inicialmente no son visibles. Gracias a su versatilidad, es una
herramienta utilizada en diversos ambitos.

2.1.1. ¢COmo se usa esta herramienta?

Analizar el problema o dolor inicial, logrando definir cuales son los
conceptos que se quieren profundizar.

Define las preguntas que se quieren hacer a los potenciales usuarios.
Realizar la entrevista, comenzando por preguntas o temas amplios
enfocados en los comportamientos del usuario en cuestion.

Al llegar al concepto que se quiere profundizar, aplicar los porqués
hasta lograr llegar a la raiz del problema.
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Se recomienda aplicar esta herramienta a una gran cantidad de
individuos para identificar patrones (insights) que validen el
problema real y descartar casos particulares.

s Ejemplo:

Cliente: el producto no funciond — ¢épor qué?

Cliente: los rendimientos no fueron los esperados — épor qué?
Cliente: al parecer hubo un problema con la aplicacion — épor qué?
Cliente: no se hizo bien la dosificacién — épor qué?

Cliente: el aplicador era nuevo y no habia sido capacitado antes.

2.2. Mapa de viaje del usuario

Esta herramienta busca replicar de forma visual la experiencia de un
usuario en un contexto especifico. Esto sirve para identificar los puntos clave
en los que se deben trabajar para comprender de mejor forma los dolores de
las personas. Para utilizar el mapa de viaje del usuario se comienza por
estructurar las etapas del viaje y luego para cada una de estas se definen los
canales e interacciones que atraviesa el usuario.

Es un método eficaz para generar nuevas ideas, ya que permite
identificar facilmente los puntos problematicos de un producto o servicio que
afecte de forma negativa a la experiencia de las personas y que, por tanto,
representan una oportunidad de mejora e intervencion.

Su uso se recomienda una vez se tiene una base sobre los usuarios que
estan siendo investigados, de forma de comprender correctamente la
experiencia de las personas involucradas.
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2.2.1. ¢{COomo se usa esta herramienta?

En primer lugar, se debe definir al usuario en cuestion
Luego, tenemos 2 alternativas para registrar los datos:
Realizar observaciones de distintas personas en el mismo
contexto y lugar para identificar las fases por la que pasa el
usuario, asi como su experiencia en cada etapa, destacando si
esta es negativa, positiva o neutra.
Entrevistar a diferentes usuarios, comenzando por preguntar las
actividades que llevan a cabo en el contexto se esta investigando,
de forma de identificar las que generan emociones positivas,
neutras o negativas. Finalmente, se debe dibujar un diagrama con
las fases del mapa de viaje, asociando las interacciones y
emociones en cada una de estas.
Se deben identificar los hitos claves en la ruta que experimenta la
persona y detallar las actividades que se llevan a cabo en cada caso
(hito). Se busca identificar qué aspectos son los que generan una
experiencia negativa para analizarlas y trabajar en sus potenciales
soluciones. Se sugiere usar la siguiente matriz para este registro:

Hito Hito 1 Hito 2 Hito3
Positivo
Neutro
Negativo

Pag. 10
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POSITIVO

NEGATIVO

2.3. Mapa de empatia

CONCIENCIA

Lee articulos y videos
sobre tendencias
agricolas por curiosidad e
interés

CONSIDERACION

Lee resenas y testimonios
positivos de otros
agricultores

Investiga sobre nuevas
variedades de semillas

Encuentra informacion
contradictoria, lo que
genera confusion

Compara los precios y
caracteristicas de las
distintas variedades

DECISION

La sucursal més cercana
de un proveedor que
vende la variedad contaba
con stock suficiente

Contactaalos
proveedores para
confirmar su decision de
compra

POST-VENTA

Siembra las semillas para
ver los resultados, genera
satisfaccidn ver buenos
resultados

Deja una resena sobre la
nueva variedad

FIDELIZACION

Participa en un programa
de fidelizacion que ofrece
la empresa que
comercializa estas nuevas
variedades

Se suscribe a revistas
especializadas para
aprender mas (aumentar
la confianza en el
producto)

Se le hace dificil encontrar
comentarios realesy
confiables, le genera
dudas al momento de
decidir qué comprar

Pocas alternativas de pago
por parte del proveedor
respecto de otros
proveedores habituales,
pero que no venden la
vaariedad especifica le
generan frustracion

Contacta al proveedor
porque enfrenta un
problema con una parte
del lote adquirido, el cual
tiene problemas de
germinacion
(insatisfaccidn)

No recibe los beneficios
esperados del programa
de fidelizacion, ya que no
le aseguran stock para la
préxima temporada
(desilusidn)

Tabla 1. Ejemplo: Agricultor que compra una nueva variedad de semillas.

El mapa de la empatia sirve para analizar una situacion usando la
perspectiva del usuario, lo que ayuda a entender de forma rapida su
experiencia, asi como sus dolores y necesidades.

Esta herramienta ayuda a estructurar los insights que se han
descubierto de los potenciales usuarios. La herramienta contempla entrevistas
y observacion relacionadas a una experiencia, producto o servicio que se
requiere profundizar. Es comun perder de vista la perspectiva del usuario
cuando estamos desarrollando un proyecto, por lo que el mapa de empatia
sirve para corregir este tipo de problemas.

Pag. 11




i (5 ReBrata (@) ONEBEna

¥ vOCACKS FORE LA EOCTLENOA

|
1l

El mapa considera 6 secciones que se ordenan en una plantilla para
registrar de forma ordenada la informacion requerida. A continuacién, se
detalla cada una de estas con preguntas de ejemplo desde la perspectiva del
usuario:

s Piensay siente
- équé eslo que le importa?
- équé le preocupa? éa qué aspira?
- ¢équé lo motiva? iqué lo frustra?
ws Escucha
- équé escucha a otros decir?
- ¢équé dicen de sus amigos?
- ¢équé dicen de sus colegas?
- équé escucha de su familia y otras personas cercanas?
ws Observa
- ¢équé ve en su trabajo o durante la experiencia que se quiere evaluar?
- ¢gué ve en su entorno cercano?
- ¢équé esta viendo o leyendo?
s Dice y hace
- ¢équé hizo hoy?
- ¢écudles son sus comportamientos?
- ¢écoémo se comunica con otras personas? ¢qué dice?
- ¢équé temas son de su interés?
«s Dolores
- ¢Cuales son sus miedos, frustraciones y ansiedades?
s Ganancias
- ¢écudles son sus deseos, necesidades, esperanzas y suefos?
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2.3.1. ¢COomo se usa esta herramienta?

En primer lugar, se debe definir al usuario que se quiere observar o
entrevistar. Luego, es clave contar con informacion previa de este, de forma
de poder basar la recopilacién de informacion en los pensamientos,
sentimientos y percepciones reales del usuario. Existen casos en que el usuario
dice algo, pero actua de forma contraria, es importante poner especial énfasis
en estos casos. Otra sugerencia es usar citas exactas y evitar resumir o
interpretar, por ejemplo “uso siempre este producto para mis cultivos porque
ayuda al desarrollo radicular”. Adicionalmente, para mantener el foco en el
usuario es bueno hacerse preguntas como qué es importante para él, qué
problemas enfrenta, cudles son sus emociones en ciertos momentos
especificos, etc.

Ejemplo: productor que debe enfrentar los efectos del cambio
climatico.

Descripcion del usuario: productor de hortalizas de la zona central busca
nuevas herramientas para hacer frente a los efectos del cambio climaticoy la
alta volatilidad de los precios.

Pag. 13
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Precupaciones: Impacto del cambio climatico en las cosechasy
fluctuacion de precios

Sentimientos: Orgullo por constribuir a la alimentacion saludable de
Lz poblacion y ansiedad por la incertidumbre economica
Fuentes: revisa el pronostico del Piensay Siente
tiempo constantemente, asi -
como hace un seguimiento de
los precios de mercado

Entorno: Cambio en el clima
genera complejidades con
nuevas plagas que afectan la
salud del cultivo

Escucha Observa
Personas: se reune con otros Comportamientos: Usa
agricultores para discutir este tecnologia para monitorear
tema y participa en seminarios sus cultivos y participa en
para aprender mas Dice y Hace ferias agricolas pa.ra aprender
& nuevas herramientas

Conversaciones: Importanciade  Acciones: Compra semillas y

las cosechas a tiempo y fertilizante, implementa nuevas

discusiones técnicas sobreriego  tecnologias

eficiente

Problemas: el clima impredecible puede llevar a pérdida Ganancias Beneficios: Satisfaccion de una buena temporada de

Dolores . ) . ) )
sus cultivos y provocar flucturacion en los precios cosecha y altas ganancias por productos de calidad

Desafios: Acceso a financiamiento para nuevas tecnologias, manejo | Oportunidades: Acceso a nuevos mercados, mejorar la eficienciay
de plagas y enfermedades productividad gracias a nuevas tecnologias

Figura 1. Efectos del cambio climatico.

2.4. Qué, como y por qué

Esta herramienta permite observar y analizar el comportamiento y
acciones de los usuarios, logrando estructurar las respuestas de forma que se
obtiene un analisis mas profundo que ayuda a una mejor comprension.
Comenzamos con el “qué” lo que permite una definicion amplia de la situacidn
que se quiere estudiar, luego el “cdmo” y el “por qué” complementan esta
primera etapa con qué emociones hay detras de los comportamientos del
usuario al enfrentarse a una situacién que se quiere evaluar. Los ejercicios de
observacion muchas veces son poco claros o explicitos en las causas o
emociones que hay detras, por lo que este tipo de preguntas facilitan
identificar las causas reales que hay detras de cada accion de los potenciales
usuarios al experimentar las situaciones que se requieren evaluar. El resultado
de aplicar estas preguntas ayuda a entender las causas de los

Ill
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comportamientos de los usuarios, como se menciond anteriormente, y con
este resultado se puede orientar nuevas acciones para buscar necesidades y
dolores de los usuarios.

2.4.1. {COmo se usa esta herramienta?

Se comienza por construir una plantilla con columnas, en las cuales van
cada una de las preguntas: “qué”, “cdmo” y “por qué”. Luego, se registran los
datos e informacion en cada columna segun corresponda para las primeras 2
columnas (qué y como). Para la columna por qué se intenta dar una
interpretacidn a la informacion recopilada en las dos primeras columnas.

w» Ejemplo: productor lechero

Descripcion del usuario: joven que decide invertir en una lecheria para
entregar leche fresca de alta calidad mediante una producciéon sostenible y
eficiente gracias al uso de tecnologias.
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Qué Cémo Por qué \
Ordefia las vacas Usa equipos de ordefa Busca asegurar una
diariamente. mecanica para mejorar la produccidn constante y de

eficiencia.

alta calidad para maximizar
ingresos.

Monitorea la salud y

alimentacién del ganado.

Implementa una dieta
adecuada para sus
animales.

Se preocupa de la salud y el
bienestar de las vacas para
una produccion sostenible.

Gestiona la calidad de la
leche producida.

Realiza controles de calidad
periddicos para asegurar la
calidad del producto.

Se preocupa de cumplir las
regulaciones relacionadas a
la inocuidad del producto.

Vende la leche a los
distribuidores.

Usa tecnologia para el
seguimiento de la
produccion y salud del
ganado.

Se enfoca en satisfacer la
demanda de los
consumidores por
productos lacteos frescos y
de calidad.

2.5. Sombra de personas

Como su nombre lo sefala, esta herramienta implica actuar como la
sombra de un usuario de forma de recopilar toda la informacidn posible de
una manera inmersa en el contexto o situacién que se quiere revisar. Esta
herramienta es util cuando se requiere familiarizarse con un contexto
especifico o con un grupo de personas en particular, permitiendo captar varios
problemas o dolores que son parte de su rutina y que muchas veces son
habituales, razén por la cual no logran ser percibidos por los usuarios.
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2.5.1. ¢COomo se usa esta herramienta?

En primer lugar, se debe definir al usuario en cuestion, pero también
cuando y como se llevara a cabo la actividad de observacién. También,
debemos definir el tipo de situacién que nos interesa observar y en funcién de
esto definir la mejor forma para registrar la informacion.

Siempre debemos considerar que los usuarios estén comodos durante
el ejercicio de forma que no se afecte su actuar natural, ya que de lo contrario
los datos registrados no tendran validez dado que no representan la realidad
de la situacion a evaluar.

Para usar esta herramienta debemos utilizar una plantilla que define
algunos aspectos que se detallan a continuacién:

v Informacion inicial:
éDonde y cuando? Fecha y lugar.

¢Quién? Nombre, edad y por qué se selecciond para ser parte del
ejercicio.

e ¢(Qué le gusta?

e ¢Qué no le gusta?
e Habitos

e Actividades

* Objetos

e Entorno

e Resultados claves
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SGUE LE GUSTA? :QUE NO LE GUSTA? HABITOS
Uso excesivo de
Frutas frescas plaguicidas Se despierta temprano
Técnicas innovadoras de Practicas agricolas no Revisa el prondstico del
cultivo sustentables tiempo todos los dias
Ver sus arboles Clima impredecible Monitorea la salud de sus
saludables Falta de agua en verano arboles
para regar
ACTIVIDADES OBJETOS ENTORNO

Poda sus arboles

Asiste a mercados de Tijeras de podar Huertos
agricultores Tractor Comunidad agricola
Trabaja en implementar Sistema de riego

nuevas tecnologias para
sus frutales

Figura 2. Ejemplo: productor de frutales en la zona central
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2.6. Sondas

Las sondas no son mas que registros de las personas o usuarios que
gueremos observar, pueden contemplar fotos, notas, diarios personales, etc.
A diferencia de las herramientas anteriores, en este caso es el usuario en
cuestion quién llena la informacién y documenta su vida diaria, por lo que para
quien analiza esta informacion corresponde a un gran desafio y requiere un
alto grado de preparacidon para poder interpretar de forma correcta los
resultados, pero a la vez entrega un alto grado de autenticidad y participacion
activa por parte del sujeto en cuestion, a diferencia de otras herramientas de
observacion. Por otro lado, existe el riesgo también de que el usuario omita
informacién de forma deliberada, lo cual hard mas complejo el analisis
posterior. Esta herramienta se utiliza generalmente como complemento de
otras, ya que permite conocer a los usuarios de una manera mas informal.

2.6.1. {COmo se usa esta herramienta?

Para utilizar de forma correcta esta herramienta, en primer lugar, se
debe definir al usuario en cuestidn, al cual se requiere que realice un registro
de su vida en detalle. Luego, se deben entregar instrucciones claras sobre cual
es la informacion que se requiere registrar y cdmo hacerlo, por ejemplo, se
puede usar un video para grabar una experiencia, asi como también una
plantilla predefinida con una estructura clara, notas de voz también sirven,
entre otras alternativas. Finalmente, se recomienda utilizar sesiones de
seguimiento para discutir y analizar el material recopilado, lo que ayuda a
realizar ajustes, en caso de ser necesario, y a identificar insights valiosos para
el proceso posterior de diseiio de la solucion.
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ws Ejemplo: asesor de cultivos:

Se definen 4 aspectos para que el asesor llene respecto de su trabajo

diario, sus respuestas las podemos ver a continuacion:

Motivacion: la posibilidad de ayudar a agricultores en mejorar sus
practicas y aumentar sus rendimientos me motiva en mi trabajo.
Desafios: lograr convencer a los agricultores de realizar las cosas de otra
manera a como siempre las han hecho e incorporar nuevas tecnologias
es por lejos lo mas complejo que me toca lidiar diariamente.
Oportunidades: Intento ser optimista y trabajar la resistencia al cambio
por parte de los agricultores, tratando de educarlos sobre los beneficios
gue generan en el largo plazo las nuevas practicas y tecnologias.
Normalmente, coordino reuniones entre distintos clientes que atiendo
para poder discutir estas tematicas y siempre me preocupo de que
asista algun caso de éxito que valide lo planteado en la instancia.
Herramientas: uso todo tipo de sensores de agricultura de precisidon
para monitorear los cultivos en tiempo real y asi dar recomendaciones
adecuadas a mis clientes fundamentadas en datos de sus cultivos.
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