
Anexo: 
Herramientas adicionales



5. Experience Lab

a. Diseño De Investigación


b. Guía De Entrevista


c. Hablar Y Observar


d. Estructura Guía De Campo


e. Recomendaciones


f. Ejemplos Preguntas


g. Análisis


h. Jobs–To–Be-Done 


i. Identificar La Oportunidad


j. Accionar Insight


k. Matriz C-Box


l. Propuesta De Valor


m. Check List De Estrategia


n. Mercados Y Segmentos


o. Matriz - Tamaño



CHALLENGE

CONTEXT OF THE PROBLEM

PROBLEMS OPORTUNITIES

REFRAME THE PROBLEM

Write your text here


Write your text here


Write your text here


Write your text here
 Write your text here


TEAM NAME Write your text here



Write your text here
 Write your text here
 Write your text here


Write your text here
 Write your text here
 Write your text here


Write your text here
 Write your text here
 Write your text here




You can paste a picture of the user
Write here


Write here


Write here
 Write here


Write here

# #

s




Write here


Write here


Write here


Write here




Write here Write here Write here Write here

Write here Write here Write here Write here

Write here Write here Write here Write here

Write here Write here Write here Write here

Write here Write here Write here Write here

Write here Write here Write here Write here

Write here Write here Write here Write here



Write here

Write here

Write here

Write here

Write here

Write here



Write here


Write here


Write here


Write here


Write here
 Write here
 Write here


Write here


Write here


Write here


Write here


Write here
Write here


Write here
 Write here
Write here


Write here
 Write here




Write here
 Write here


Write here




Write here
 Write here
Write here


Write here
 Write here
Write here


Write here
 Write here
Write here


Write here
 Write here
Write here


Write here
 Write here
Write here






Write here
Write here
 Write here
Write here


Write here


Write here


Write here


Write here
 Write here




Write here


Write here


Write here


Write here


Write here


Write here

Write here

Write here

Write here

Write here

Write here



Write here


Write here


Write here


Write here


Write here


Write here

Write here

Write here

Write here

Write here

Write here

DISEÑO DE INVESTIGACIÓN

OBJETIVOS. Lo que quieren 
entender y aprender de forma 
empática de sus usuarios.


TÉCNICAS A UTILIZAR. 
Técnica o mix de técnicas que 
van usar para conseguir los 
objetivos de la investigación.


MUESTRA DE PARTICIPANTES. Perfiles extremos, quiénes son los sujetos de 
observación.


TEMAS A EXPLORAR 

Listar los principales temas que 
desean explorar durante la 
investigación. 

1 3

2
4

Write here
 Write here
 Write here


Write here




Write here


Write here


Write here


Write here


Write here


Write here

Write here

Write here

Write here

Write here

Write here

GUÍA DE ENTREVISTA

BIENVENIDA (2 min). Sienta las bases 
de las entrevistas, explica la dinámica de 
la sesión.

RECORRE SU CONTEXTO, HÁBITOS 
Y RUTINAS (5 min) Entiende el 
contexto habitual de la persona. ZOOM 
OUT.


RECOPILA INFORMACIÓN DEL 
PERFIL  Y CREA CONFINAZA (3 min) 
Información básica del perfil del cliente y 
su contexto.


COMPRENDE EL 
COMPORTAMIENTO EN 
MOMENTOS CONCRETOS (5 min) 
ZOMM IN. Cómo es el comportamiento 
en ese momento.


EMPATIZA CON LOS PROBLEMAS Y 
LAS EMOCIONES (5 min) Evoca 
historias para detectar problemas y 
emociones en esos momentos concretos 
en los ZOOM IN.

CIERRE (2 min) Trata de que siga 
colaborando y te presente a otro potencial 
usuario a entrevistar.


1 3 5

2 4 6

Write here
 Write here


Write here


Write here


Write here


Write here




DEFINIR CON QUIÉN HABLAR Y 
OBSERVAR

+ -

+ -

+ -

………………………….

………………………….

………………………….

INTENSIDAD DEL COMPORTAMIENTO

Características del 
comportamiento

Nº de participantes


Entre 12 y 16

Características del 
comportamiento

Nº de participantes


Entre 6 y 10

Write here

Write here

Write here Write here

Write here

Write here

Write here

Write here

Write here

Write here
 Write here


Write here Write here



ESTRUCTURA GUÍA DE 
CAMPO

CREAR 
AMBIENTE

CLARIFICAR Y 
CERRAR

CAPTURAR HISTORIAS Y 
EMOCIONES

Zoom Out: Conocer la rutina, el recorrido 
general del usuario.

Zoom In: Entrar en una historia y profundizar en el 
comportamiento. Detectar necesidades funcionales, 
emocionales,  y sociales. Explorar barreras/
frustraciones.

Durante DespuésAntes

Write here


Write here


Write here


Write here




RECOMENDACIONES
  Recomendaciones generales para las entrevistas con usuarios

1

Haz preguntas abiertas y no del tipo ¿Qué te gusta de Amazon?, si no por ejemplo:  
¿Por qué compras libros online? 

2

Evita las respuestas de SI/NO, del tipo ¿Tu experiencia fue negativa?, si no por ejemplo:  
¿Cómo fue tu experiencia la última vez que compraste un libro online? 

3

Evita validar hipótesis, 

estamos en modo de exploración.


4

Evita preguntar por el futuro, o por su opinión. 

Pregunta por acciones presentes o del pasado.




RECOMENDACIONES
  Recomendaciones generales para las entrevistas con usuarios

5

No hables más de la cuenta, 

no tengas miedo a los silencios. 


6

Preguntas por emociones, por ejemplo: 
¿Y cómo te sentiste cuando eso pasó?

7

Pregunta sin miedo 

¿Por qué?




EJEMPLO PREGUNTAS
Ejemplo de preguntas bien y mal formuladas

BIEN FORMULADAS

Buena pregunta Es buena por

¿Podrías mostrarme como 
usas la aplicación para 
hacer el pedido?

Provoca acción y 
conversación directa de 
una situación real, 
descartando situaciones 
hipotéticas

¿Cuál es tu parte menos 
favorita cuando compras en 
esta tienda? ¿Podrías 
mostrarme porque no te 
gusta?

Las personas pueden 
describir sentimientos 
negativos y pueden 
recrear el problema

¿Puedes recordar la última 
vez que tu vehículo se 
estropeó? ¿Podrías 
mostrarme que parte fue?

Las personas pueden 
recordar, situaciones 
específicas 
desagradables. El 
participante puede recrear 
la historia

MAL FORMULADAS

Mala pregunta Es mala por

¿Te gusta este 
producto?

ES fácil responder si o no, y no 
obtener detalles importantes. No 
es relevante para entender el 
comportamiento

¿Cuál de estas tres 
funcionalidades usas 
más? ¿Cuánto tiempo 
la usas?

Las personas tiene problemas en 
monitorizar su propio uso, y les es 
difícil estimar la frecuencia. Esta 
pregunta ayuda a evitar hablar del 
uso actual

Sí nosotros diseñamos 
XYZ, que solucionaría 
tus problemas ¿Lo 
comprarías?

Una compra hipotética, no es un 
comportamiento simple, depende 
de varios factores interconectados ( 
precio, estética, tiempo…) Con esta 
pregunta no se observa el 
comportamiento, sólo obtenemos 
conjeturas.



ANÁLISIS
Ejemplo de preguntas bien y mal formuladas

MOMENTO / LUGAR

PRINCIPALES 
COMPORTAMIENTOS 
(Lo que hace)

NECESIDADES  
(Porqué lo hace)

Funcionales

Emocionales

Sociales

Barreras


Frustraciones

Cuándo y Dónde

Qué, Cómo y 
Porqué

Write here


Write here


Write here
 Write here
 Write here


Write here
 Write here
 Write here


Write here Write here Write here Write here



JOBS–TO–BE-DONE 

Segmento

Grupo de personas con los 
mismos comportamientos.

Comportamiento 
Expresada con un verbo.

Lo que en verdad Necesita: 

funcionales, emocionales y sociales.

Emocional

Funcional Social

2 43

:-(:-):-

5

Frustraciones 
Barreras o  limitaciones



IDENTIFICAR LA 
OPORTUNIDAD

IMPORTANCIA

S
A

T
IS

FA
C

C
IÓ

N

Alta

Alta

Baja

Write here
 Write here


Write here
 Write here




ACCIONAR INSIGHT

DIRECCIÓN 
Incrementar 
Minimizar

UNIDAD DE 
MEDIDA

Desde la 
perspectiva 
del usuario

FUNCIONAL EMOCIONAL SOCIAL

Write here

Write here
 Write here


Write here

Write here
 Write here




 Matriz C-BOX

Innovadora

Conservadora

Imposibles Posibles

Write here


Write here


Write here


Write here




PROPUESTA DE VALOR 

¿Qué pueden hacer las 
personas después de usar 
tu producto, que no podían 
hacer antes de usarlo?

Describe en una frase tu 
propuesta de valor 
completa

¿Cómo se sentirán las 
personas después de usar 
tu producto, que no 
sentían antes de usarlo?

¿Cómo aporta ese valor 
funcionalmente? 

¿Cómo aporta ese valor 
emocionalmente/
socialmente? 

INSIGHT

IDEAS SELECCIONADAS

Write here


Write here


Write here


Write here

Write here


Write here


Write here




CHECK LIST DE ESTRATEGIA

Write here

Write here

Write here

Write here

Write here

Write here

1 3 5

2 4 6

OPORTUNIDAD Cuál es 
necesidad detectada, cuál es el 
problema no resuelto. Las 
necesidades son una combinación 
de lo funcional, emocional y social.

TAMAÑO DEL MERCADO. 
Estimación del tamaño del 
segmento de clientes. Qué tan 
grande es la oportunidad.


SEGMENTO DE CLIENTES 
perfil actitudinal del segmento o 
segmentos de clientes principales.


PROPUESTA DE VALOR. Qué 
valor emocional, funcional y social 
van entregar al segmento de 
clientes.


SOLUCIÓN: PRODUCTO-
SERVICIO

Breve de las funciones clave del 
producto-servicio que que satisface 
o soluciona las necesidades y/o 
problemas del segmento de 
mercado.  

MODELO DE NEGOCIO. Forma 
de capturar valor del segmento de 
clientes,  de dónde provienen los 
ingresos.


Write here
 Write here


Write here


Write here
 Write here
 Write here




MERCADOS Y SEGMENTOS
IDENTIFICAR MERCADOS Y SEGMENTOS DE USUARIOS

SECTOR

MERCADO

MERCADO

MERCADO

SEGMENTO

SEGMENTO

SEGMENTO

Write here
 Write here


Write here


Write here
 Write here


Write here


Write here




MERCADOS Y SEGMENTOS
IDENTIFICAR MERCADOS Y SEGMENTOS DE USUARIOS

MERCADO

MERCADO

MERCADO

SEGMENTO

SEGMENTO

SEGMENTO

SECTOR

Inmobiliario
Write here


Write here


Write here
 Write here


Write here


Write here




MERCADOS Y SEGMENTOS
IDENTIFICAR MERCADOS Y SEGMENTOS DE USUARIOS

MERCADO

MERCADO

MERCADO

SEGMENTO

SEGMENTO

SEGMENTO

SECTOR

Inmobiliario

Venta de

 vivienda 

Alquiler 
de 

vivienda

Alquiler de 
habitacione

s

Write here


Write here


Write here




MERCADOS Y SEGMENTOS
IDENTIFICAR MERCADOS Y SEGMENTOS DE USUARIOS

MERCADO

MERCADO

MERCADO

SEGMENTO

SEGMENTO

SEGMENTO

SECTOR

Inmobiliario

Venta de

 vivienda 

Alquiler 
de 

vivienda

Alquiler de 
habitacione

s

 

Estudiantes

Trabajadores

Write here




MATRIZ - TAMAÑO
MATRIZ:  TAMAÑO – ACCESIBILIDAD DEL MERCADO

ACCESIBILIDAD

TA
M

A
Ñ

O

+

- +

Write here
 Write here


Write here
Write here




MATRIZ - TAMAÑO
MATRIZ:  TAMAÑO – ACCESIBILIDAD DEL MERCADO

ACCESIBILIDAD

TA
M

A
Ñ

O

+

- +

 

Estudiantes

Trabajadores

Write here


Write here





