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Mapa de Empatía - Cómo crearlo[footnoteRef:1] [1:  https://www.nngroup.com/articles/empathy-mapping/] 


Crear un Mapa de Empatía es el primer paso en el design thinking. Observar las actitudes y comportamientos del usuario ordenados en un mapa de empatía ayuda a conocer mejor a los usuarios finales. El proceso de creación del mapa permite ver también cualquier vacío en los datos de los usuarios. 
Los mapas de empatía tradicionales se dividen en 4 cuadrantes (dice, piensa, hace y siente), con el usuario en el centro. Estos mapas ofrecen una visión del usuario en su conjunto y no son cronológicos ni secuenciales.
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Mapa de Empatía 4 cuadrantes

El cuadrante Dice contiene lo que el usuario dice en voz alta en una entrevista o cualquier otro estudio de utilidad.  Idílicamente, contendría también citas textuales pertenecientes a la investigación. 

    “Soy leal a la firma porque nunca he tenido una mala experiencia.”
    “Quiero algo fiable.”
    “No entiendo lo que hacer a partir de aquí.”

El cuadrante Piensa contiene lo que el usuario piensa a lo largo de la experiencia. Pregúntate a ti mismo (basándote en los datos recogidos en la investigación cualitativa): ¿Qué ocupa la mente de los usuarios? ¿Qué le importa al usuario? Es posible que el contenido de Piensa y Dice coincida. Sin embargo, debes prestar especial atención a lo que los usuarios piensan y que igual no quieren verbalizar.  Intenta entender por qué no quieren compartir estos pensamientos - ¿están inseguros, son tímidos, educados, o tienen miedo de decírselo a otras personas?

    “Esto es muy molesto.”
    “¿Soy tonto y por eso no lo entiendo?”

El cuadrante Hace contiene las acciones de los usuarios. De acuerdo con la investigación, ¿Qué hace (físicamente) el usuario? ¿Cómo lo hace el usuario?

    Actualizar la página varias veces.
Compara los precios de diversos sitios a la hora de comprar.

El cuadrante Siente se refiere al estado emocional del usuario, y normalmente nos referimos a este haciendo uso de adjetivos o una frase corta para dar contexto.  Pregúntate a ti mismo: ¿Qué preocupa al usuario? ¿Qué emociona al usuario? ¿Cómo se siente el usuario en cuanto a su experiencia?

    Impaciencia: la página se carga demasiado despacio.
    Confusión: demasiados precios contradictorios.
    Preocupación: están haciendo algo mal. 





Nuestros usuarios son seres complejos. Es normal (y muy beneficioso) que exista yuxtaposición entre cuadrantes. También te encontrarás incongruencias - por ejemplo, acciones aparentemente positivas asociadas a citas o emociones negativas por parte del mismo usuario.   Es en estos puntos cuando los mapas de empatía se convierten en mapas del tesoro que nos dan pistas sobre el usuario.  Esto nos ayudará a investigar la causa del conflicto y resolverla.


Algunos de estos cuadrantes pueden parecer ambiguos o incluso llegar a solaparse - por ejemplo, puede ser difícil distinguir entre Piensa y Siente. No te centres demasiado en ser preciso: si un ítem encaja en más de un cuadrante, elige uno. Los 4 cuadrantes existen para ampliar nuestro conocimiento sobre los usuarios y asegurar que no nos dejamos ningún aspecto importante. Si no tienes nada para poner en un cuadrante, esto es una señal de que necesitas recabar más información sobre el usuario antes de empezar con el proceso del diseño.

Más abajo encontrarás un ejemplo de un Mapa de Empatía de una persona que quiere comprar una televisión.
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Fuente: https://www.nngroup.com/articles/empathy-mapping/
¿Cómo crear un Mapa de Empatía?

Completa los siguientes pasos para crear un mapa empatía válido y útil:

1.  Define el alcance y los objetivos

a.  ¿Qué usuario estudiarás en el mapa? ¿Vas a estudiar un usuario individual o un perfil de usuario? Empieza siempre con la relación 1:1 (1 perfil de usuarios por mapa de empatía). Esto resultará en que, si tienes múltiples perfiles de usuario, habrá un mapa de empatía para cada uno de ellos.

b.  Define el propósito principal por el que realizas un mapa de empatía. ¿Es para orientar al equipo respecto al usuario? Si es así, te tienes que asegurar de que todo el equipo esté presente cuando se realice el mapa de empatía. 

2.  Hazte con los materiales

Tu propósito te indicará el medio sobre el que realizar tu mapa de empatía. Si vas a trabajar con un equipo entero, hazte con una pizarra blanca grande, post-its y rotuladores de pizarra. Si, por el contrario, vas a trabajar en el mapa de empatía de manera individual, lo mejor es diseñar un sistema personalizado que te funcione. Cuanto más fácil sea compartirlo con el resto del equipo, mejor. 

3.  Reúne los datos de tu investigación

Recopila los resultados de tu investigación que vayas a usar como base para tu mapa de empatía. Crear un Mapa de Empatía es un método cualitativo, así que necesitarás datos cualitativos: entrevistas de usuario, estudios de campo, diarios, sesiones de observación y escucha, o encuestas cualitativas.

4. Organiza de manera individual los post-its para cada cuadrante

Una vez tengas organizados los datos procedentes de la investigación realizada previamente se podrá empezar con el mapa de empatía funcionando como equipo. Al principio, todos tendrían que leerse los datos de la investigación de manera individual. Mientras cada miembro del equipo analiza y entiende los datos, pueden usar post-its para organizar las ideas según se correspondan con cada uno de los cuadrantes. Después, cada uno podrá añadir sus post-its al mapa en la pizarra blanca.




5.  Sintetiza

En esta fase, el equipo analiza los post-its de la pizarra de forma colectiva y agrupa los que pertenezcan a un mismo cuadrante. El objetivo es lograr que todos los miembros del equipo lleguen a un entendimiento colectivo de tu usuario.
Cuáles son tus resultados. ¿Qué temas se repetían en todos los cuadrantes? ¿Qué temas aparecían en un sólo cuadrante? ¿Qué vacíos existen en tu conocimiento sobre el usuario?

6.  Refina y planifica

Si crees que necesitas más detalles o tienes necesidad de datos muy específicos, adapta el mapa incluyendo cuadrantes adicionales (como Metas en el ejemplo de abajo) o aumentando la especificidad de los cuadrantes existentes. Tendrás que pulir y digitalizar los resultados de acuerdo con el propósito de tu mapa de empatía. Deberás tener en cuenta que el mapa se volverá a utilizar si se encuentran nuevos datos tras nuevas investigaciones.

Tarea

Intenta hablar, pensar, hacer y sentir como el cliente objeto y crearás un mapa de empatía para él o ella.
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EMPATHY MAP Example (Buying a TV)
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