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Clase 7. Contexto y necesidades del usuario

7.1 Entender el contexto y el usuario

Para crear soluciones innovadoras y efectivas, es crucial comprender el contexto y las necesidades
del usuario. Esto se puede lograr mediante el uso de diversas herramientas y enfoques, como el ben-

chmarking, la experiencia del cliente y el analisis y perfil del usuario.

7.1.1 Benchmarking

También conocido como analisis comparativo o busqueda de modelos de referencia, es una herra-
mienta para encontrar inspiracion en las acciones similares que otros estan llevando a cabo, con el fin
de extraer lo mejor de ellas. Ademads, permite examinar lo que se ha hecho previamente para resolver

el problema planteado u otros similares, asi como otras soluciones que puedan resultar inspiradoras.

Figura 20

llustracion de andlisis en marketing

Nota. Imagen disefiada por freepik

Los pasos que se pueden seguir para realizar un benchmarking son:

0 Estudiar las alternativas mas radicales: productos, servicios, tecnologias, modelos economi-

cos u otros que puedan contribuir a satisfacer las necesidades del usuario.
[0 Mirar al pasado e identificar los grandes cambios ocurridos en el area de interés.

0 Observar a través de diferentes espacios geograficos y culturales.




[0 Buscar analogias en ambientes radicalmente diferentes.
0 Identificar y analizar los productos de culto.

0 En las fases de ideacion e implementacion, es fundamental ejecutar un proceso de benchmar-

king, ya que busca acelerar la fase de produccion y minimizar los cambios sobre la propuesta.

7.1.2 La experiencia del cliente

Ofrecer calidad ya no es suficiente para tener éxito; es fundamental conocer al cliente o usuario, en-
tender como las percepciones desencadenan emociones y sentimientos, y los efectos que tienen en
los resultados obtenidos. Es importante comprender que las personas tienen posturas y motivaciones
tanto conscientes como subconscientes, lo que influye en las recomendaciones, referencias e incluso
en la repeticion y defensa del producto o marca. La experiencia del cliente esta relacionada con la
interaccion entre la persona y el producto, la marca o la empresa, y las vivencias generadas que dis-

paran emociones.

Figura 21

Experiencia del cliente

Nota. Imagen disefiada por freepik

Para investigar la experiencia del cliente se pueden utilizar varias herramientas. A continuacion, se

detallan sus transformaciones en la siguiente imagen.
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Investigacion del cliente en su entorno
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Nota. Varios autores. (s. f.)

7.1.3 Analisis tipologico

El procedimiento tipologico consiste en observar el pasado y las experiencias relacionadas con el
asunto para, consecuentemente, deducir un esquema que no serd una formula definida. Simplemente
definird un esquema de distribucion de elementos, un esquema de un esqueleto espacial o una des-

cripcion detallada.
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Figura de tabla de analisis tipologico

TABLA ANALISIS TIPOLOGICD

TEMA:
ENTORMO (local, regional, internacional):

DISCIPLINA:

DESCRIPCIGON E IMAGENES DE LA TIPOLOGIA (300 palabras):

ASPECTOS CREATIVOS O DE INNOVACION:

REFLEXIGN (300 palabras):

Nota. Imagen referencial de andlisis tipoldgico del entorno

7.1.4 Analisis de benchmarking

El benchmarking (en espafiol, ‘punto de referencia’) consiste en un estudio profundo sobre tus com-
petidores para entender las estrategias y mejores practicas que utilizan. Asi, este analisis permite que
tu empresa o producto reproduzca o adapte algunas de las acciones para atraer al puiblico y reconquis-
tarlo. Los aspectos a investigar dependeran de cada caso y necesidad, con el fin de comprender mejor
una posible solucion. Se puede investigar desde aspectos de marca, caracteristicas de produccion o
elaboracion, sistemas mediante los cuales se resuelve un problema, lugares donde se venden los pro-

ductos, nivel de enganche con el cliente, entre otros.
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Puntos de estudio competidores
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7.1.5 Perfil de usuario

Otro aspecto importante a considerar para vincularse mejor con la solucion es conocer de manera
mas detallada al usuario o cliente. Para ello, se pueden usar varias herramientas, como las descritas

en el hoy de la investigacion, y a partir de esto construir un perfil de usuario sobre el cual se planteen

soluciones.

Para describir el perfil de usuario, se genera una ficha que detalla las caracteristicas comunes del

publico, como datos basicos, habitos y necesidades. En la siguiente imagen se puede ver un ejemplo

de perfil de usuario.
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Nota. Figura tomada de www.rubenmanez.com
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Ejemplo de Perfil de usuario
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Nota. Tomado de documento de “Comprendiendo a usuarios, una guia practica para los requisitos

de los usuarios”

Crear perfiles detallados ayuda a guiar el desarrollo de productos y servicios que realmente satisfagan
las expectativas y requerimientos de los usuarios. Este proceso implica la recopilacion y andlisis de

datos demograficos, psicograficos y comportamentales de los usuarios.

Datos demograficos: Los datos demograficos incluyen informacion basica sobre los usuarios, como
edad, género, nivel educativo, ocupacion y ubicacion geografica. Estos datos proporcionan una vi-
sion general de quiénes son los usuarios y pueden ayudar a segmentar el mercado de manera efectiva.
Segtn Garcia y Lopez (2019), conocer los datos demograficos permite disefiar productos y servicios

adaptados a las caracteristicas especificas de diferentes grupos de usuarios.

Datos psicograficos: Los datos psicograficos se refieren a las caracteristicas psicoldgicas de los usua-

rios, como sus intereses, valores, actitudes y estilos de vida. Esta informacion es crucial para entender




las motivaciones detras del comportamiento del usuario y cémo se relacionan con los productos o
servicios. Rodriguez (2020) destaca que los datos psicograficos ayudan a crear perfiles mas ricos y

detallados, lo que permite disefiar experiencias mas personalizadas y relevantes para los usuarios.

Comportamiento del usuario: El analisis del comportamiento del usuario implica observar coémo
interactuan los usuarios con un producto o servicio. Esto incluye el anélisis de patrones de uso, prefe-
rencias de interaccidon y puntos de friccion. Segun Martinez y Pérez (2021), el anélisis del comporta-
miento del usuario proporciona informacion valiosa sobre como mejorar la usabilidad y la experien-
cia general del usuario. Herramientas como el analisis de datos de uso, encuestas y entrevistas con

usuarios son esenciales para recopilar esta informacion.

Creacion de personas: Una vez recopilados y analizados los datos demograficos, psicograficos y
de comportamiento, se pueden crear “personas”, que son representaciones ficticias de los usuarios
finales. Las personas ayudan a visualizar y comunicar quiénes son los usuarios y cuales son sus ne-
cesidades y comportamientos. Segiin Fernandez (2018), las personas son una herramienta eficaz para

mantener el enfoque en el usuario durante todo el proceso de disefio y desarrollo.

Aplicaciones del perfil de usuario: El perfil de usuario se utiliza en diversas etapas del disefio y
desarrollo de productos y servicios. Permite a los equipos de disefio crear soluciones mas centradas
en el usuario, mejorar la comunicacidn y colaboracion entre los miembros del equipo y guiar las de-
cisiones de disefio basadas en datos reales de los usuarios. Lopez y Sanchez (2020) enfatizan que los
perfiles de usuario son esenciales para asegurar que los productos y servicios sean accesibles, usables

y relevantes para los usuarios finales.
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Glosario

Benchmarking: Proceso sistematico y continuo de medir y comparar productos, servicios y practi-
cas empresariales con las de los competidores o las mejores practicas de la industria. El objetivo del
benchmarking es identificar areas de mejora y aplicar estrategias exitosas observadas en otras orga-

nizaciones para mejorar la eficiencia y competitividad (Garcia & Lopez, 2019).

Persona: Representacion ficticia de un usuario tipico basada en datos demograficos, psicograficos y
de comportamiento. Las personas se utilizan en el disefio centrado en el usuario para visualizar y co-
municar las caracteristicas, necesidades y comportamientos de los usuarios finales, ayudando a guiar
el desarrollo de productos y servicios mas efectivos y centrados en el usuario (Fernandez, 2018).
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