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1. Qué es la conversion
2. Qué es la experiencia de usuario

3. 7 factores clave de la experiencia
de usuario
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LA CONVERSION EN EL MUNDO OFFLINE
Diferenciacion de marca

Abercrombie & Fitch
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LA CONVERSION EN EL MUNDO OFFLINE
La calle = Internet




¢ A que llamamos conversion online?

En marketing online, la conversion se
produce en ese momento ‘magico’ en el
gue el usuario realiza la accion clave
gue nos hemos puesto como objetivo.



¢, Que es la UX?



¢ QUE ES LA UX?

User Experience

Experiencia de usuario (UX) es un termino
para el nivel de satisfaccion total de
usuarios cuando utiliza tu producto o

sistema.



¢ QUE ES LA UX?




¢ QUE ES LA UX?

“Don’t make me think™

Steve Krug



Gracias por su pedido

Su pedido ha sido registrado
correctamente

Recibira un correo de confirmacion en
la direccidon  jboschm@gmail.com

-~

Error

TE Se ha producido un error guardando el registro.
[

Se perderan todos los cambios.

Aceptar




¢ QUE ES LA UX?



http://www.youtube.com/watch?v=KSf2GaSNwqk
http://www.youtube.com/watch?v=KSf2GaSNwqk

¢, Cuantos de los que estais aqui pensais que
vuestra web esta bien disefada / facil de utilizar?

1. Mal disenada
2. Normal - bien

3. Muy bien



¢, Cuantos clientes conseguimos convertir?

2 Y fidelizar?

» Awareness

Los ratios de
conversion habituales

Interest <

» Decision varian entre 2-5%
dependiendo del sector

Action <



¢, Cuantos teneis datos sobre lo que hacen
vuestros usuarios en la web?



Productos . . .
Serviclos . . . .
Soluciones .. . .

Experiencias



S

La experiencia que se lleve
nuestro cliente de su relaciéon
con nosotros sera definitiva . .










M Sorpresa




Grado de satisfaccion

Excelencila

Satisfacer Entusiasmar
Jurassic MK e-MK

__________________________________________________________________

Machacar  Fidelizar
Anti MK MK de fidelizacion

BTN BT

Nivel de fidelidad
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/ Consejos sobre User Experience

0 CONOCER AL CLIENTE
@ Mirar el mercado
@ Los momentos de oportunidad

@ Hacerlo facil

@ Que me encuentren

@ Estar vivo

@ Medir, medir y medir






Multidispositivo

Ubicuo

Rapidos / infieles

Horario flexible

Impaciente

Habiles / intuitivos

Exigente

Social



Nuevas pautas de consumo

Turismo sostenible

Salud y bienestar

Familias pequenas / singles

Economia experiencia

Masstige



¢, Como lo conseguimos?

Preguntar Encuestas Online

Curiosear
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Mirar el mundo
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.ebook KeC ' Twitter JLI [E§ Facebook JLI Yz Yammer [ﬁ Trello [ Nueva pestaia @ Blog | King-eClie:  £4 surbai 7] Otros marcadol

ventura-dey

¢ Quiénes somos? / Instalaciones / Localizacion / Pregunias Frecuentes / Trabaja con Nosotros / Blog / Contacto / Galeria

Y también por whatsapp 615 957 167
antiira oo GO o ey
entura.es - {. (+34) 640 011 096

Paquetes v Ofertas v Alojamiento v Despedidas v Cursos v Escolares v Campamentos v

Pide Informacién

Introduce tu Nombre

PACK OFERTAQ

Alojamiento en casa rural (2noches) - :
+RAFTING RTS 4 — ‘ Numero de Telefono

‘ Direccion de Email

)

En qué podemos Ayudarte?

;

;QUE ESTAS BUSCANDO?

Paquetes
jContacta con Turiaventura! [C
Tipo de Paquete - Todos - ¥ 1
Dasha k TuriAventura.es
Tipo de - Todos - v

Alojamiento

Noches de - Todos - v
Alojamiento

iBuenos dias, bienvenido! ;Necesitas
informacion sobre nuestras actividades?
éPuedo ayudarte?

Numero de - Todos - v
Multiaventuras
Precio - Minimo - v Escribe aqui tu consulta
- Maximo - v
Regi@en de _ Todos - v
Comidas N
Enviar }
Extras
¢, Lismame L Yo te #amo

Discoteca

Barra Libre Circuito de Spa
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Customer Journey

Nos descubre

» Awareness

Interest <«

» Decision

Action <

Siente curiosidad
Muestra interés
Accede

Nos desea
Vendemos

Nos relacionamos
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wmes ™M Correo [ Calencano & Bloc denotas o [ Facsbook KeC o Twinter JU [ Facebook I Y& Y,

Fundada en 1989 por el Dr.
Dental en Fuencarral | Dentista en la coma.

_ Situada en el distrito Fuencarral-El pardo. Clinica

CONSULTA GRATUITA —. Open/Close Menu Fernando Soria | Clinica Dental en Madrid | Dentista
Madrid Mejor Clinica Dental Madrid.. Skip to content.

sentucidad com/comunidad-de-madnd/ »
oNOIOgICEs. Todos oS dentistas de Espafia clasicados por provinca  Soliclle

Dentista en Valdemoro, en la zona nueva de Valdemoro. Somos especialistas en estética dental,
implantes, ortodoncia,invisalign, blanqueamiento, limpieza, ...

Clinica Estetica Dental y Cirugia Maxilofacial - Dentista Madrid
www chnicanavarrovila com/ *

Clinica Navarro Vita, clinica de Esiencs Denial Crugia Maxiofacial, imptantologia y Daontologia
gensral Su Dentista =n Madnd

Cierre sorpresa de otra clinica dental: sin dientes
www 2bC s/ _aboi-cerre-sorpresa-otra-chinca-gentalsn-dent
2016 - Teniz ota & a3 10 30 de Ia maftana en M Dentista 1o
centro comeroal isiazul (Carabanchel). Se encontro

15ap

Mas de15 afos de experiencia en estética dental, implantes,
ortodoncia, limpieza, . .. PRIMERA VISITA GRATUITA

El dentista holandés que torturaba a sus pacien
www eiconfidencial com/ /el-dentista-holandes-que-tonuraba-
27 abr. 2016 - Su hsions provocars pesadiias 3 mas de uno que, ya
dentista ¢l pasado manes, un nbunal tandés condend 3

COEHU | llustre Colegio Oficial de Dentistas de H
www coehu com/ »

Novedades Facebook Colegio Dentistas Huelva Ltimas noticas en 7
shared Consejo Andaluz ge Colegios Oficiales g Dentistas’s

Dentista Sierra de Madrid



Nos descubre

Goog|e viaje sorpresa S n

Todo Imagenes Videos Noticias Maps Mas ~ Herramientas de busqueda

Aproximadamente 12.800.000 resultados (0,50 segundos)

Viaje Sorpresa - Vuelos + 2 Noches Hotel desde 150€ - waynabox.com
www.waynabox.com/ ¥

Reserva tu Viaje Sorpresa Ahora

Elige tu Fecha - Descubre tu Destino - Vive la Aventura

Destinos: Parls, Londres, Roma, Milan, Ginebra, Bruselas, Budapest, Marrakech

Cémo Funciona Puedes Descartar Destinos
Opiniones De Viajeros Despeja Tus Dudas

¢ Buscas un Viaje Sopresa? - Reserva por 150€ por persona
www.ulyseo.com/Escapadas/ViajeSorpresa v

Elige Europa, Espafa o Canarias. Descubre tu Destino 1 Semana Antes.

Blog - Politica de Calidad - Sobre Nosotros

Waynabox - TRAVEL TO SURPRISE!

https://waynabox.com/ v

Te presentamos una nueva forma de viajar: escapadas a un destino sorpresa al mejor precio, con
vuelos y alojamiento incluido. Abrete a la sorpresayala ...

Triplanway - Viaja a un destino sorpresa desde 99 €

https://triplanway.com/ v

Vuelos y hotel incluidos a uno de nuestros mas de 60 destinos sorpresa. ... y descarta los destinos que
no quieras, en 5 minutos tendras tu viaje preparado.

Terminos & Condiciones - Contacto - Tu Reserva - Preguntas Frecuentes



Siente curiosidad

o waynabox COMO FUNCIONA AYUDA ALOJAMIENTOS 8 MI RESERVA
-
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jas antes de vnajar!

‘ﬁv |

por persona
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@ waynabox

A

PASAJEROS

Con tu novio/a, tu equipo
de futbol o tus suegros...
¢Cuantos sois?

Muestra interés

COMO FUNCIONA AYUDA

DESCUBRE COMO FUNCIONA

Descubre los viajes molones

LA

DESDE DONDE

Selecciona el aeropuerto de
salida

.......

FECHA

El préximo finde,

el dia de tu cumple...

Selecciona cuando
quieres viajar

DESTINOS

Aqui estan tus 12 destinos
posibles, ;Le tienes mania
a alguna ciudad?
;Has estado en otra?
Elimina las ciudades
que NO quieres visitar

ALOJAMIENTOS g MI RESERVA

iISORPRESA!

Dos dias antes de tu viaje
te diremos tu destino,
los horarios de vuelo
y tu alojamiento



Accede

0 waynabox COMOFUNCIONA  AYUDA  ALOJAMIENTOS
-

SELECCIONA LA CIUDAD DE SALIDA

¢Desde dénde volara la persona que reciba el regalo?

.———.’-'—

-

e — -
Y . N
T N A-lé
: N n
o
g
A

ymd PARTS

8 MI RESERVA




Vendemos

osa bade" Seleccione su idioma Castellano
Seleccione
método de pago
Datos de la operacion Pagar con Tarjeta & & &9 ~
Importe: 300,00 € N° Tarjeta:
L
Comercio: WAYNA AEREOS.L.
Caducidad:
Terminal: 327834271-1 B | mmr || ea
Pedido: 161110212509 Cod. Seguridad:
a 2]
Fecha: 10/11/2016 22:25
Descripcién Regalo Waynabox I ]
producto: ILYZLI4QS5FANQXZZ
€3 serviRed Pagar con |'Jp09! >
Powersd by @ Red ys

(c) 2014 Redsys Servicios de Procesamienta, SL - Todos los derechos reservados. - Aviso legal - Privacidad



Nos relacionamos

? waynabox COMO FUNCIONA  AYUDA  ALOJAMIENTOS 8 MI RESERVA

YA TIENES TU REGALO

Una vez finalices la configuracion de tu tarjeta regalo recibiras

)

h 4
f o

Email de confirmacion con la tarjeta regalo PDF imprimible y personalizable para regalar Cupodn de regalo canjeable por un viaje Waynabox




Customer Journey

Etapas

Procesos de

cliente

Alta
Acreditacion
Acceso
Informacion
Interaccion
Confirmacion

Baja
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elecciona el importe del donativo

30 € » 60 € 120 € Otro

Destino*

Emergencia: Crisis de refugiados

ntroduce tus datos personales

% Particular Empresa
Mombre:* Apellidos™ Pais™
Espana
N ) ) Nos hemos dado cuenta de que estabas
Caorreo electronico: Telefono de contacto: realizando una donacién y no has
terminado el proceso.
iNecesitas ayuda? Déjanos tu teléfono y te
ntroduce la forma de pago llamameos. jGracias por colaborar con

® Tarjeta de crédito Cuenta bancaria

. Numero de teléfono
Tipo tarjeta™® Mumero tarjeta:* Mes Caduc. *

- Selecciona - v - Selecciona -

TE LLAMAMOS AHORA

) L
I Soy mayor de 16 anos *

! Acepto la politica de proteccion de datos.*




Queridos lectores, PR

Vamos al grano. Hoy te pedimos que ayudes a Wikipedia. Para proteger nuestra
independencia, nunca veras anuncios en nuestra pagina. Sobrevivimos gracias a
donaciones de un promedio de 10 €. Solo una pequefia parte de nuestros lectores donan.
Ahora es el momento de pediros que donéis. Si todas las personas que leen este mensaje

donaran 2 €, nuestra recaudacion se realizaria en una hora. Asf es, el precio de una taza de 30 50

café es todo lo que necesitamos. Si Wikipedia es 1til para ti, por favor tomate un minuto

para mantenerla disponible online y sin publicidad. Somos una pequefia organizacién sin

4nimo de lucro con los costes de uno de los principales sitios web: servidores, personal y TARJETA
programas. Servimos a millones de lectores, pero funcionamos con una fraccién de lo que

gastan otros sitios web punteros. Creemos que todo el mundo deberia tener acceso al

conocimiento, de forma gratuita, sin restricciones, sin limitaciones. Por favor aytidanos a

terminar la recaudacién de fondos y asi conseguir mejorar Wikipedia. Muchas gracias.

MENSUAL®

100

PAYPAL



Customer Journey

Etapas

Procesos de
cliente

Las 3

preguntas

Qué le estoy dando a mi
cliente y creo que le
encanta

Qué le estoy dando a mi
cliente y no le debe gustar
nada

Qué NO le estoy dando a
mi cliente y le encantaria




Customer Journey

Etapas

Procesos de
cliente

Las 3

preguntas




Customer Journey

Etapas

Procesos de
cliente

Las 3
preguntas
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DonT MAKE ME Tink

A COMMON SENSE APPROACH To WeR usNa;\L«:S
by STRVE KRugy

Los usuarios, vuestros
clientes, no quieren
aprender a utilizar
vuestros entornos






Responsive Design

’%PONSI\IE

WEB DESIGN




Responsive Design




Responsive Design







Haga clic

aqui

Revise estos vinculos a pdginas
cuyas opiniones sobre los marcos
son auto-referentes:

Otra pégina de

La Peor Pagina Web del Mundo

iBienvenido a la Peor Pagina Web del Mundo!
' Esta pégina fue creada para ilustrar graficamente los errores mis comunes hechos por disefiadores novatos de piginas web.

cDénde estoy, y donde estdn los vinculos a otras pdginas?

{Una estructura de navegacion féicil de usar es esencial para cualquier pdgina web bien disefiada! La informacifn
importante nunca debe estar a més de 2 clics de distancia.

Mantenga los fondos simples. El blanco y los colores claros son los que usualmente funcionan mejor. El fondo
no debe desviar la atencion del usuario del contenido de la pagina. Si desea usar una imagen de fondo, elija
una imagen con tonos suavizados, o cambie el formato de la imagen a 'marca de agua'. Elija colores para el

texto que contrasten bien con la imagen del fondo.

s Cuando se usan en exceso, las animaciones que se muestran constantemente ‘ - _

pueden distraer al usuario. No debe haber més de un elemento animado visible




Xbox LIVE Games . Calendar

2]

Messaging

Remote Desktop

Desktop Finance

Flat Design






DISELO CON PALABRAS
Ofrece una propuesta de valor clara

B $ i ﬁ-s

Ny NUESTRA CASAES TU éASA

‘ i‘b Nqu ila espacno&mncos y aléjate con anfitriones de mas de 190 paises. .

Qémofumiom‘

[mm——— LSS RS LY




DISELO CON PALABRAS

Cuéntalo de forma clara y concisa

REGISTRATE GRATIS

-y
iy

D woo e mmes R
~ealizatus tareas como .:'_;rfp profgsmal .
TODAS TUS LISTAS Y TAREAS PERFECTAMENTE smcnou AS EN ‘l‘?os‘l'lb onl'osmvos




DISELO CON PALABRAS
Ofrece una propuesta de valor clara

iPad Pro

No es un ordenador. Es un superordenador.
Ahora en dos tamanos.

Mads informacion > Ver el video () Ver la presentacion (®)

http://www.apple.com/



DISELO CON PALABRAS
Ofrece una propuesta de valor clara

Prestaciones increbles, diseno sencillo

Agenda diaria

El *Momento Any.do" es la
funcion para planificacion diaria
que estabas esperando.

Sincronizacion entre
gispositvos

Tendras tus tareas siempre
contigo. En cualquier momento y
en cualquier dispositivo.

Comparte y delega
Comparte tus tareas con tu
familia, amigos y companercs de
trabajo para conseguir un buen
trabajo en equipo.

Z

Notas

Afade notas a tus tareas para
asegurarte de que tienes toda la
informacién necesaria para
completarias,

V=

Adjunta archivos

Adjunta casi cualquier clase de
archivo a tus tareas y consultalo
en cualquier dispositivo,

Subtareas

Divide proyectos grandes en
tareas mas pequenas. También es
ideal para la lista de la compra.

https://www.any.do/



DISELO CON PALABRAS
Agrupa la informacion

kS = o | &

Asientos Info vuelo Horarios Mapa de rutas

‘ Mas informacion

‘ Ver informacion ‘ Ver horarios ‘ Destinos

https://www.ryanair.com/

OTHAS OPFRACIONES OF VIAJE ‘
« CANMIOS o

» ANMULACIONES O

. ARONOS/BONO AVE

- Pt o R . http://www.renfe.com/
O omos propecTos nEmrE ~ g
t mnm::‘m"‘::r TARJETAS RENFE VIAJAR EN FAMILIA

SRENTL Y CADAS L NN BASOUANTON PARA FOSCE



DISELO CON PALABRAS
Son personas, hablales en su idioma

EEm———

. 404!

-

https://www.dropbox.com/



DISELO CON PALABRAS
Son personas, hablales en su idioma

Error (4xx)

No encontramos la pagina que estas buscando. Consulta nuestro Centro de
ayuda y los foros para obtener asistencia o vuelve a la pagina principal.

https://www.dropbox.com/



DISELO CON PALABRAS
Usa iconos




DISELO CON IMAGENES
El valor de la mirada

D [E3 Cuentas y Tarjetas [ Hipotecas y Préstamos

Abrir tu cuenta online es llevarte

todas estas ventajas sin comisiones

https://www.bbva.es



DISELO CON IMAGENES

El factor inspiracional

couchsurf ing

Ready for your next adventure?

Plana Trip How It Works

https://www.couchsurfing.com/



DISELO CON IMAGENES
El factor inspiracional

hitps//www.alrbnb es/s/Paris--France7source=ds

https://www.airbnb.es



DISELO CON VIDEOS
Genera empatia

V) MUTUAMADRILENA

~ PARA ESAS COSAS ;
QUE SOLO LES OCURREN-A LOS DEMAS.

:(Quieres mas

informacion?
SEGURO DE VIDA o "
DE LA MUTUA. ; “Videos have a
Protege a tu familia desde €/M ES ™= 1704 conversion rate

M as compared to
ml  Standard banners”

http://www.mutua.es/




OTRAS FORMAS
Infografias

En una instalacion informatica, en 6 meses
El valor de la informacion % El valor del hardware

Las empresas sufren si no dominan correctamente
la gestion de DATOS, porque necesitan:

O 0

Informacion Calidad +
A Seguridad

Reaccidn Evolucidn
aincidentes Tecnologica

5 50 / de las empresas con centro propio
0 acaban externalizando
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3 billones de visitas/dia



le

Espana

Goog

Definicion OptlmltzaC|on AdWords

Palabras Clave Plataforma




Google

(11| Tube

gato cantando U n

Todo Videos Imagenes Noticias Shopping Mas » Herramientas de busqueda

Aproximadamente 512.000 resultados (0,43 segundos)

El perddn - gato Tom |oficial| nicky Jam - YouTube
https://www.youtube.com/watch?v=YCsM3eADMr4 ~

, 14 jun. 2015 - Subido por Amér Jackson. de pelicula

El perdon - gato Tom |oficial| nicky Jam. Amér Jackson. de ... Up next. Andas en
mi cabeza - gato tom / chinoy ...

gato Tom canta _el taxi - YouTube
https://www.youtube.com/watch?v=jCEY4fSR2hQ ~

B 8 may. 2015 - Subido por videos de talking tom

suscribete visita a mis paginas facebook https://www.facebook.com/Am%C3%
ABr-Jackson-de-pelicula ...
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ESTAR VIVO
Contenidos siempre actualizados

Analisis del OnePlus 2: Un gran teléfono que no mata tanto ...
www.androidpit.es/oneplus-2-analisis v e ‘ g i bt AW
% % % % * Valoracién: 4 - Resefna de Kris Carion I';Z';"i[::w::id this.
8 feb. 2016 - El OnePlus 2 es el smartphone Android con una de las mejores relaciones i, WRSFTTGS Hogspotcom is Now
. % 2 e Www.makingdifferent.com ! | Makin
calidad-precio vistas hasta ahora. Descubre todas sus ... Different ’
‘. . . 3 people recommended this.
Los 10 mejores moviles chinos - Sharp Aquos Crystal iy Eanciaii
Ml Timeline Covers for 26 January 2013
| Making Different
PRV v ® - e 17 people recommended this.
OnePlus 2, analisis: ¢ flagship killer o no flagship killer? BT —
www.xataka.com/analisis/oneplus-2-analisis v e e
21 ago. 2015 - El OnePlus 2 se adapta a la tendencia de mercado y mete el metal entre i: = :‘:“: —
o 2 . "= New Javascript Popup Facel ike Box
sus materiales de construccién. Claramente da un paso hacia un ... mwmss for Blogger/Website | Making Different
4 people recommended this,
3C2DO0OK SoCia




ESTAR VIVO

Contenidos siempre actualizados




ESTAR VIVO
Dinamizar



http://www.google.es/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=fshvdHEqXR48iM&tbnid=YoE__N5R5lpkdM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.un.org/en/ecosoc/youth2013/&ei=i3l-Up6hKYLX0QXHq4HQDA&bvm=bv.56146854,d.d2k&psig=AFQjCNFks-dFHX0OHGsmz-UQR98GFE42wQ&ust=1384106756193124

/ Consejos sobre User Experience

@ Conocer el mercado
@ Mirar el mercado

@ Los momentos de oportunidad

@ Hacerlo facil

@ Que me encuentren

@ Estar vivo
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Medir, medir y
medir
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@ Mapas y rutas
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@ Oickin
@ Pigina precedente externa
Motor de busqueda

@ Entrada directa

Conclusiones

Existe un incremento generalizado
en visitantes, visitas y paginas
vistas con respecto al mes anterior,
mostrandose un claro caracter
estacional en la Guia Repsol

Los datos con respecto al mismo
mes del afno anterior son negativos,

con una variacion superior al -35%
en paginas vistas

El tiempo medio de visita aumenta
ligeramente con respecto al mes
anterior y disminuye en relacion al
mismo mes del ano pasado.

El presente mes de Julio presenta
un aumento respecto al tltimo mes
en Visitas, Visitantes y Paginas

Vis
al caracter estacional de la Guia

, debido fundamentalmente

Repsol
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Conocer a nuestro
cliente

Medir, medir Conocer el
y medir mercado

Momentos de

Estar vivo oportunidad

Que me Hacerlo facil
encuentren
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Muchas gracias :)

Isalagre@kingeclient.com



