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La experiencia de 
usuario. Factor clave 



¿y qué es el diseño? 

Charles Eames 
(1907-1978) 



¿y qué es el diseño? 

negocio 

¿es rentable? 

usuario 

¿es deseable? 

tecnología 

¿es factible? 



transformación 

mundo pre-digital 

velocidad de 
cambio 
incertidumbre 

mundo digital 



transformación 

productos 
 
(revolución 
industrial) 

servicios 
 
(revolución 
digital) 

tener un coche transportarme 
en Über 

cuenta bancaria cobro con BBVA, 
pago con Paypal, 
comparto gastos 
con twyp, invierto 
con ING     



transformación 

Competidores 
directos 

Experiencias 
sustitutivas 

Competidores 
“perceptivos” 

Cambian las 
expectativas que 
tienen nuestros 
clientes 

Venden experiencias 
que nos sustituyen 

Venden productos que 
compiten con nosotros 



transformación 



transformación 

oferta 

tiempo 

atención 



transformación 

Existe una guerra por 
nuestra atención  
(y nuestros bolsillos) 



transformación 

0h 24h 

$ 



transformación 

Yo contacto con el cliente 
Pocos canales y controlados 

El cliente contacta cuando quiere 
Multicanal y no controlo los formatos 

Diseño experiencia de usuario 

Diseño marca y las 4P 



transformación 

La experiencia de usuario 
es experiencia de marca, 
y es diseñar un negocio.  



transformación 

El nuevo 
cliente 
• En cambio constante 

• Elige cuándo y cómo 
consumir 

• Está bombardeado por ofertas  

• No quiere perder el tiempo 

• Espera que todo funcione 
igual de bien que Google 

 

Los nuevos 
negocios deben 

• Comprender una sociedad 
cambiante 

• Diseñar una presencia 
multicanal 

• Idear propuestas relevantes 

• Construir soluciones sencillas 

• Ofrecer grandes experiencias  

 



experiencia de 
usuario 

Negocio 

Servicio 

Producto 

marca modelo 
ingresos 

estrate
gia 



experiencia de 
usuario 

Negocio ¿Tengo una posición 
rentable duradera en mi 
mercado? 

¿Ofrezco algo que 
desean mis clientes? 

Servicio 

Producto 

• Propósito 

• Estrategia y moderlo de 
negocio 

• Propuesta de valor 

• Customer journey 

• Servicio multicanal 

• Producto que vendo 

• Canales y productos 
digitales 

¿Se orquestan todos 
mis canales de una 
forma ordenada? 

¿Estoy en donde el 
cliente quiere estar? 

¿Se entienden mis 
productos? 

¿Venden y están 
alineados con mi 
negocio? 



experiencia de 
usuario 

El diseño no nos da 
respuestas, pero nos ofrece 
métodos para hacer las 
preguntas adecuadas. 



experiencia de 
usuario 

Empatizar Entender Idear Probar 

Implementar e iterar 

Diseño centrado en el 
usuario 



experiencia de 
usuario 

Diseño centrado en el 
usuario 

Idear Probar 

Medir e iterar 

Empatizar Entender 

• Investigación: métodos 
cualitativos y cuantitativos 

• Hacer únicamente encuestas no 
es investigar 

• Entender es llegar a conocer 
motivaciones y problemas 

• Contextos de uso 

 

 

 

 



Entender 

experiencia de 
usuario 

Idear Probar 

Implementar e iterar 

Empatizar 

• Llegar a soluciones o 
suposiciones que resuelvan 
problemas de tus clientes 

• Prototipar o simular tu solución 

• Validar con una muestra de 
clientes si tu solución/suposición 

• Construye rápido y repite 

 

 

 

 

Diseño centrado en el 
usuario 



experiencia de 
usuario 

Innovación tradicional Diseño centrado en el 
usuario 



experiencia de 
usuario 

“Good design  
is good business.” 

- Thomas Watson, CEO IBM 



diseñar negocios 

Rivalidad entre 
empresas 

Poder de 
negociación de 

proveedores 

Poder de 
negociación de 

clientes 

Sustitutos 
Nuevos 

competidores 



diseñar negocios 



diseñar servicios 



diseñar negocios 

Canvas de Propuesta de Valor  

motivaciones 

tareas 

miedos y 
problemas 

productos y 
servicios 

incentivos 

soluciones 

Idear Empatizar 



diseñar negocios 

Un seguro de salud 

Pagar menos 
Obtener mejor 

atención 

Encontrar un 
médico 

Miedo y angustia a 
la enfermedad 

 

Cuadro médico 
sencillo 

Cuadro médico de mayor 
calidad 

Descuentos por cuidarte 

Servicio 
“empático” Análisis clínicos Resultados 

clínicos 
accesibles 

Sentirse perdido 
Revisiones 

automáticas y 
bonificadas 



diseñar negocios 

Marca 

estrategia y 
objetivos de 

negocio 

productos y 
servicios 

modelo de 
negocio 

propuesta de 
valor 



diseñar servicios 



diseñar servicios 



diseñar servicios 



diseñar servicios 

Alta de contrato Conocimiento Primer acceso Primera operativa Post alta Fase → 

Tareas 

Pensamientos 

Experiencia 

• Me quedan claras las 
condiciones y ventajas 

• Los conozco y me fío 
• Me lo han recomendado 

• El alta ha sido rápida 
• Estoy informado antes de 

firmar 
• Me queda claro que tengo 

que definir una clave de 
acceso 

• Es fácil, únicamente con mi 
DNI y mi fecha de nacimiento 
me registro 

• Es seguro, me mandan clave 
al móvil 

• Puedo hacer casi cualquier 
operación por donde quiera 

• Es un sistema seguro, y a la vez 
es cómodo 

• Me he acostumbrado a su 
uso. 

• Me atienden correctamente. 

Percepción de seguridad 

Satisfacción 

Incertidumbre 

+ 
+ 
+ 

Se informa 
por teléfono 

Pregunta a su 
familia o 

conocidos 

Mira en la 
web 

Solicita tarjeta de 
coordenadas 

Tiene 
incidencias Otras 

operacione
s 

Se realiza 
prealta y cita 
por web 

Por SMS se recibe 
recordatorio 

Se recibe email 
bienvenida 

En oficina se 
entrega contrato y 
pack bienvenida 

Introduce DNI y 
fecha nacimiento 

Recibe primer 
OTP 

Define clave 
de acceso 



diseñar servicios 

Matriz de servicio 

Descubimiento Alta Primer uso Usos 
recurrentes 

Baja 

Canal 1 

Canal 2 

Canal 3 

Canal n 

Backoffice 

Punto de 
contacto 



diseñar servicios 

Menos 
correcto 

Más 
correcto 

Leyenda: 

Información Primer login
Cambio de 

firma

Cambio de 

usuario

Recordatorio 

de contraseña

Primera 

operación

Consulta de 

dudas

Fase
Solicitud de 

información

Solicitud de 

contrato y alta 

de datos

Recepción y 

explicación 

contrato

Primer acceso 

a la banca 

multicanal 

Acceso al 

entorno y 

cambio de firma

Solicitud de 

tarjeta de 

coordenadas

Recepción de 

tarjeta de 

coordenadas

Activación de 

tarjeta de 

coordenadas

Cambio de 

usuario

Recordar 

contraseña

Realización de 

la primera 

operativa

Consulta y 

respuesta de 

dudas

Oficina
Pregunta / 

respuesta oral 

del gestor

Pregunta oral al 

gestor y entrega 

document.

Recepción y 

firma del 

contrato 

multicanal

Solicitud oral al 

gestor 

Recepción de 

tarjeta de 

coordenadas

Creación de 

nuevas claves 

aleatorias

Operativa en 

oficina

Diálogo con 

gestor

Web

Enlace de alta en 

la home y 

subhome de 

Web

Formulario en la 

subhome de 

login para 

particulares

Primer login y 

cambio de 

contraseña

Formulario de 

cambio de firma

Solicitud de 

tarjeta de 

coordenadas 

banca online

Formulario 

activación de 

tarjeta de 

coordenadas

Cambio de 

usuario banca 

online

Formulario de 

recordatorio de 

claves

Transferencia 

online

Página de 

explicación

Teléfono
Pregunta / 

respuesta del 

agente 

Respuesta del 

agente

Acceso a banca 

telefónica

Cambio de 

firma telefónica

Solicitud de 

tarjeta de 

coordenadas 

telefónico

Recordatorio de 

contraseñas 

telefónico

Operación en 

banca 

telefónica

Diálogo con 

agente

APP Smartphone
Menú de 

transferencias 

e-mail
Comunicación 

por correo

Medios escritos o 

correo
Carta con tarjeta de 

coordenadas

Alta contrato multicanal Solicitud de tarjeta de coordenadas

C
a
n
a
le
s

Matriz de servicio 



diseñar servicios 

Mentalidad departamentos 

Mentalidad cliente 



diseñar productos 



diseñar productos 

Parte del servicio 



diseñar productos 

Arquitectura de la 
información 

Legumbres Pastas y 
arroz Carne Congelados Café y 

bebidas 



diseñar productos 

Arquitectura de la 
información 



diseñar productos 

Errores comunes 

Lenguaje técnico de 
negocio 

Mi feudo, mi menú 

Intentar vender o hacer 
publicidad a través del menú 



diseñar productos 

Errores comunes 



diseñar productos 

Parte del negocio 

 ¿Qué objetivos de negocio cumple? 

 ¿Se alinea con mi Propuesta de Valor? 

 ¿El cliente percibe esto? 

 



diseñar productos 

Elementos de 
una interfaz 

Contenido 

Color 

Tipografía 

Orden 



diseñar productos 

La ley de Hick nos dice que el 
tiempo en el que una persona 
tarda en tomar una decisión 
es proporcional a la cantidad y 
complejidad de alternativas 
que existen. 



diseñar productos 
orden 



diseñar productos 
orden 



diseñar productos 
orden 



diseñar productos 
orden 



diseñar productos 
orden 



diseñar productos 
orden 

Leyes de la Gestalt 

Proximidad 



diseñar productos 
orden 

Leyes de la Gestalt 

Similaridad 



diseñar productos 
orden 

Leyes de la Gestalt 

Cierre 



diseñar productos 
orden 

Leyes de la Gestalt 

Continuidad 



diseñar productos 
orden 

El orden en 
una interfaz 

• Ley de Hick: es mejor simplificar y 
reducir el número de tareas por 
pantalla 

• Tardamos en aprender nuevas 
interfaces: si reducimos el número de 
plantillas, nuestra interfaz será más 
sencilla 

• Reducir diseño a la mínima expresión: 
guía de estilos 

• Consideramos más bellas las 
disposiciones geométricas 

• La geometría es orden 

• Nos ayudamos de las leyes de la 
Gestalt 

• Utilizar grids 



diseñar productos 
color 

“Tener pequeños toques de 
color hace el producto más 
colorido que llenarlo 
completamente de color.” 
 
-Dieter Rams, BRAUN 



diseñar productos 
color 



diseñar productos 
color 



diseñar productos 
tipografía 

legible 
legible 
legible 
legible 
legible 
legible 

legible 

legible 

ilegible 
ilegible 
ilegible 
ilegible 

ilegible 

ilegible 

ilegible 

ilegible 



diseñar productos 
tipografía 

Llamadme Ismael. Hace unos años -no 

importa cuánto hace exactamente-, 

teniendo poco o ningún dinero en el 

bolsillo, y nada en particular que me 

interesara en tierra, pensé que me iría 

a navegar un poco por ahí, para ver la 

parte acuática del mundo. Es un modo 

que tengo de echar fuera la melancolía 

y arreglar la circulación. Cada vez que 

me sorprendo poniendo una boca 

triste; cada vez que en mi alma hay un 

nuevo noviembre húmedo y lloviznoso; 

cada vez que me encuentro 

parándome sin querer ante las tiendas 

de ataúdes; y, especialmente, cada vez 

que la hipocondria me domina de tal 

modo que hace falta un recio principio 

moral para impedirme salir a la calle 

con toda deliberación a derribar 

metódicamente el sombrero a los 

transeúntes, entonces, entiendo que es 

más que hora de hacerme a la mar tan 

pronto como pueda. 

LLAMADME ISMAEL. HACE UNOS 

AÑOS -NO IMPORTA CUÁNTO HACE 

EXACTAMENTE-, TENIENDO POCO 

O NINGÚN DINERO EN EL 

BOLSILLO, Y NADA EN PARTICULAR 

QUE ME INTERESARA EN TIERRA, 

PENSÉ QUE ME IRÍA A NAVEGAR UN 

POCO POR AHÍ, PARA VER LA 

PARTE ACUÁTICA DEL MUNDO. ES 

UN MODO QUE TENGO DE ECHAR 

FUERA LA MELANCOLÍA Y 

ARREGLAR LA CIRCULACIÓN. CADA 

VEZ QUE ME SORPRENDO 

PONIENDO UNA BOCA TRISTE; 

CADA VEZ QUE EN MI ALMA HAY UN 

NUEVO NOVIEMBRE HÚMEDO Y 

LLOVIZNOSO; CADA VEZ QUE ME 

ENCUENTRO PARÁNDOME SIN 

QUERER ANTE LAS TIENDAS DE 

ATAÚDES; Y, ESPECIALMENTE, 

CADA VEZ QUE LA HIPOCONDRIA 

ME DOMINA DE TAL MODO QUE 

HACE 



diseñar productos 
tipografía 



diseñar productos 
contenido 

Contenido • Redactar guías de estilo en 
consonancia con atributos de marca y 
segmento al que se quiere llegar 

• “Content is King”. Los usuarios llegan y 
se quedan por el contenido. 

• Nunca diseñar con Lorem Ipsum 

• Seguir especificaciones de SEO 

• Utilizar únicamente fotografías e 
ilustraciones relevantes. En web, 
muchas veces una palabra vale más 
que mil imágenes 



diseñar productos 



diseñar productos 
 

Prototipar es mejor que 
lamentar  
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