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La experiencia de
usuario. Factor clave



¢y qué es el diseno?

Charles Eames
(1907-1978)




¢y qué es el diseno?

negocio

¢es rentable?

tecnologia usuario

¢ces factible? ces deseable?



transformacion

velocidad de
cambio
incertidumbre

mundo pre-digital mundo digital




transformacion

productos

(revolucion
industrial)

tener un coche

cuenta bancaria

servicios

(revolucion
digital)

tra r.\.sporta rme
en Uber

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



transformacion

Competidores
“perceptivos”

Experiencias
sustitutivas

Cambian las
expectativas que
tienen nuestros
clientes

Venden experiencias
que nos sustituyen

Venden productos que
compiten con nosotros



transformacion
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transformacion

oferta

atencion

tiempo



transformacion

Existe una por
nuestra
(Y nuestros bolsillos)

Google

&
@ amazon




transformacion
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transformacion

Diseno marcay las 4P

Yo contacto con el cliente
Pocos canales y controlados

El cliente contacta cuando quiere
Multicanal y no controlo los formatos

Diseno experiencia de usuario



transformacion

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



transformacion

El nuevo Los nuevos
cliente hegocios deben

« En cambio constante « Comprender una sociedad
cambiante
« Elige cuando y como .. )
consumir » Disefar una presencia

Mmulticanal

Esta bombardeado por ofertas Idear propuestas relevantes

No quiere perder el tiempo « Construir soluciones sencillas

Espera que todo funcione « Ofrecer grandes experiencias
igual de bien que Google



experiencia de

usuario
Negocio
modelo estrate
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experiencia de
usuario

Negocio

Servicio

Producto

- Estrategia y moderlo de

Propésito

hegocio

Propuesta de valor

Customer journey

Servicio multicanal

Producto que vendo

Canales y productos
digitales

¢Tengo una posicién
rentable duradera en mi
mercado?

¢Ofrezco algo que
desean mis clientes?

¢Se orquestan todos
Mmis canales de una
forma ordenada?

¢Estoy en donde el
cliente quiere estar?

¢Se entienden mis
productos?

¢Venden y estan
alineados con mi
hegocio?



experiencia de
usuario

El diseno no nos da
respuestas, pero nos ofrece
meétodos para hacer las
preguntas adecuadas.



experiencia de
usuario

Diseno centrado en el
usuario




experiencia de
usuario

Diseno centrado en el

usuario

Empatizar

Entender

Investigacion: métodos
cualitativos y cuantitativos

Hacer Unicamente encuestas no
es investigar

Entender es llegar a conocer
motivaciones y problemas

Contextos de uso



experiencia de
usuario

Diseno centrado en el
usuario

* Llegar a soluciones o
suposiciones que resuelvan

problemas de tus clientes
* Prototipar o simular tu solucion

Idear Probar
« Validar con una muestra de

clientes si tu solucién/suposicion

* Construye rapido y repite

Implementar e iterar



experiencia de
usuario

Innovacion tradicional Diseno centrado en el
usuario

4

4

4



experiencia de
usuario

“Good design
is good business.”

- Thomas Watson, CEO IBM



disefar negocios

Nuevos
competidores

Poder de
negociacion de
proveedores

Rivalidad entre
empresas

Poder de
negociacion de
clientes

Sustitutos



disefar negocios

Plantilla de Modelos de Negocio
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disefar negocios

Canvas de Propuesta de Valor

productos y
servicios

incentivos

»

motivaciones

soluciones

®

miedos y
problemas

o
~



disefar negocios

Un seguro de salud

Cuadro médico de mayor
calidad
Descuentos por cuidarte

|~

Cuadro médico
sencillo —

Servicio
Resultados “empatico”
clinicos
accesibles b
Revisiones

automaticas y
bonificadas

Pagar menos
Obtener mejor
.. atencion

4

Encontrar un
médico
' —

 —
QO w—

Miedo y angustia a e . . .
y ang Analisis clinicos

la enfermedad

LY
~

Sentirse perdido



disefar negocios

estrategiay
objetivos de
nhegocio

productos y
servicios

modelo de
nhegocio

propuesta de
valor




disefnar servicios

Mapa de experiencia alta contrato multicanal

Principios
Muchos clientes conocen el banco por Los nuevos clientes cada vez prefieren El proplo PC es el entorno mas familiar y A la hora de valorar un sistema de claves,
otros clientes o por trabajar en la mas utilizar el canal web para evitar la seguro, y la banca telefonica es utilizada se sopesa tanto la comodidad como la
empresa con Banco Popular. visita a la sucursal. para resolucion de Incidencias, seguridad, en menor medida lo dltimo,
Customer Journey
Trabag ya con Cambia 1a clave Cambia la trma Cambia e usuano
5U empresa Sobcita tarjeta oe
!m coordenadas

P 3 E :
Procesos E. e Si existen problemas
“ : i i
v v v v ‘
Mira en web Realiza alta en - g ‘ - - D-
Otras

oficina y ferma H H } i Tiena
p'e'g:"“;z su contratos Se remite a Incidencias
. dos v ’ ‘ v o operaciones
-
Expatancia
{6 Parcopcion o4 Seoruie W\ 7 —
4 Samitaecibn \
ncaraumtug -
» CAMO e doy de ata? ( : ur:lv; ur’ e Ht;i-'» s . v'v.m-.:; 1“: o - . ’r..; 1Engo te :'x PO para i ..e i@ oficina y = 1mn
I + Lo3 conorco y me flo Foara nab EXPIKAE0 Mas * N0 NE PUesio & Clave par te 0 e Indican ir ahl . e
Prsamisnios . “,, ;l, .‘,y‘r. ,..,T‘”. ‘rr_,:,.. rd « (Para que srve este papel? = ¢(Qué es la timna v por que tengo = NO recuerdo 18 firma, ¢no kb cambse i "”“UVJ
gt by e Prefeliria vons 5ok a firmay que cambiana? &5 e
Oportunidades
Mayor informacion del Pre-alta de contrato en Nuevo sistema de claves: Pack de bienvenida con Ampfiiacion de la Refuerzo de sistemas de
proceso web y firma en sucursal seguro y comodo informacién multicanalidad seguridad en claves

Fose: GlLOBAL Fass ALTA Fase GL.OBAL Fasa ALTA Fasa ALTA Fase: GLOBAL



disefnar servicios




disefnar servicios

Ventajas

L

Condiciones
l

Datos personales

l [ ~|

oficina y hora

@/ Cita solicitada

Descargar

4

—

El cliente mira la info en la web

En la web estan de forma clara
las ventajas y condiciones. Puede
llamar, pedir cita o iniciar pre-alta.

El cliente rellena sus datos
personales y solicita una cita
en una oficina

Tras esto, puede descargarse el
tipo de contrato para leerlo
preciamente.

((r ")

S

cH ]

(ooe )

Recordatorio

El dia de la cita, se le envia SMS
como recordatorio

En oficina, agente y cliente repasan
contrato, datos y condiciones y se
realiza la firma

El agente entrega el pack de
bienvenida con el contrato, vetajas
y forma de operar

Al realizar un ingreso se envia
un email recordatorio de operativa

A Fecha Nacimiento
—_

2.4 DNI

ENEIEIEIIEICT

1‘ DNI/ NIE
CONTRASENA

" [e[S[e[e[e[e |
1] 9] 2] 8|
3| 71 4| 6l

O

Al entrar por primera vez se
introduce DNI, fecha de nacimiento,
se envia SMS con OTP y se define
clave de 6 digitos

Al realizar login, se introduce DNI
ademas de posiciones alternas y
aleatorias de la clave mediante
teclado virtual

Al realizar una operativa, se envia
un OTP por SMS al maévil

Cualquier duda o incidencia es
gestionado por cualquier canal, y
se envia por email un codigo de
incidencia



disefnar servicios

Alta de contrato

Fase — Conocimiento

Se informa
por teléfono

Por SMS se recibe

recordatorio ‘

Se realiza
prealta y cita

Miraen la -
Preguntaasu Web .
familia o En oficina se
conocidos entrega contrato y

pack bienvenida

Primer acceso

Recibe primer
oTP

)
= &

Introduce DNI y
fecha nacimiento

Se recibe email

Tareas
ﬂ por web 2 bienvenida

Define clave
de acceso

Experiencia

o—
+ Percepcion de seguridad

+ Satisfaccion

Incertidumbre

« El alta ha sido rapida
* Me quedan claras las + Estoy informado antes de
condiciones y ventajas firmar
* Los conozco y me fio * Me queda claro que tengo
* Me lo han recomendado que definir una clave de
acceso

Pensamientos

Primera operativa

Post alta

Solicita tarjeta de
!D coordenadas
Tiene

incidencias Otras
@ operacione
s

+ Es facil, tnicamente con mi

DNI 'y mi fecha de nacimiento

me registro

+ Es seguro, me mandan clave

al movil

* Puedo hacer casi cualquier
operacion por donde quiera

* Es un sistema seguro, y a la vez
es comodo

* Me he acostumbrado a su
uso.
+ Me atienden correctamente.



disenar servicios

Matriz de servicio

Descubimiento Alta Primer uso Usos Baja
recurrentes
Canal1
Canal 2
Punto de
contacto
Canal 3
Canal n

Backoffice



Canales

disefnar servicios

Matriz de servicio

Informacién Alta contrato multicanal Primer login Cﬂ".lbw de Solicitud de tarjeta de coordenadas Cambto.de Rer:ordatorio
firma usuario de contraseiia
. Solicitud de Recepciény  Primer acceso Acceso al Solicitud de  Recepcion de  Activacion de ’
Solicitud de AP ) . ) Cambio de Recordar
Fase ) contratoy alta  explicacion ala banca entorno y tarjeta de tarjeta de tarjeta de . ~
informacion . h : usuario contrasefia
de datos contrato multicanal ~ cambio de firma coordenadas  coordenadas  coordenadas
Pregunta / Pregunta oral al Re_cepuon y - Recepcion de Creacion de
_ firma del Solicitud oral al .
Oficina respuesta oral  gestor y entrega tarjeta de nuevas claves
contrato gestor .
del gestor document. . coordenadas aleatorias
multicanal
Enlace de alta en Formulario en la Primer loginy 4 SOlI?Itud de F?'mlf[a'io . Bl
la homey subhome de . Formulario de tarjeta de activacion de ) )
Web X cambio de X _ usuario banca  recordatorio de
subhome de login para o cambio de frma  coordenadas tarjeta de i
; contrasefia " — online claves
Web particulares banca online coordenadas
Solicitud de .
Pregunta / . : Recordatorio de
Teléfono respugesta del Respuesta del Accesoabanca Cambio de tarjeta de -
agente telefénica  firma telefénica = coordenadas .
agente P telefénico
telefénico
APP Smartphone
e-mail
Medios escritos o Carta con tarjeta de
correo coordenadas
Leyenda:
Menos

correcto

Consulta de
dudas

Primera

operacion

Realizacién de Consultay
la primera respuesta de
operativa dudas
Operativa en Dialogo con
oficina gestor
Transferencia Pagina de
online explicacion
Operacion en I
P Diélogo con
banca i
telefénica 9
Menu de

transferencias

Comunicacion
por correo

Mas
correcto



disefnar servicios

Mentalidad departamentos

!

Mentalidad cliente



disefar productos

HI
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disefar productos

Parte del servicio

User flow °...;,: =

Garage Sale Finder DR S oy S S e =

Prepared by Karen Minasyan

v



disefar productos

Arquitectura de la
informacion

Pastas y Cafey

Legumbres arroz Carne Congelados bebidas \ .
;' ;B




disefar productos

Arquitectura de la
informacion

L e L 2
LEVEL 1 Products e Support | | Apoit
o | 2 . X = | Giv ——
uppo e
LEVEL 2 Hardware Software dat';base support

eveL s — [N BN g
mi =

LEVEL 4



disefar productos

Errores comunes

Lenguaje técnico de Mi feudo, mi menu

negocio

Intentar vender o hacer
publicidad a través del menu



disefar productos

Errores comunes
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disefar productos

Parte del negocio

v’ ¢Qué objetivos de negocio cumple?
v ¢Se alinea con mi Propuesta de Valor?

v  ¢El cliente percibe esto?



disefar productos

Elementos de Orden
una interfaz
Color
Tipografia

Contenido



disefiar productos

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



disefar productos

Espaiia

{

Buscar con Google Voy a tener suerte

Google.es también en: catala galego euskara
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disefar productos
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disefar productos

“\‘, 1-888-591.3636
NO STOPPING
Mon-Fri 3:30 pm-6:30 pm

2 hr Parking

e ’t’;’gww Mon-—Fri Sat-Sun
& AM - 10 AM 10am-3:30pm 8am-10 pm
MON - FRI 6:30 pm-10 pm
-—>
esrocn | . : |
B ' 4 :: (;\u . FOR . oY 2 hr Only must pay at kiosk
. GOSK: MUST BE M Mon~Fri Sat-Sun )
sl 8 &?:g:% 10 am-3:30pm 8am-10 pm
’ \,"":u FRI e 6:30 pm-10 pm
AT _ s m.gr $301 fine If violated
R — Pay at Kiosk

Display receipt on curbside dash
Contractor placards sot valid

PAY AT KIOSK




disefar productos

Leyes de la Gestalt

Condcenos

Informacién corporativa
Trabajar en Amazon
Departamento de prensa
Amazon y nuestro planeta
Amazon en la Comunidad

App Amazon

Proximidad

Gana dinero con nosotros
Vender en Amazon

Programa de afiliades

Logistica de Amazon
Promociona tus productos
Publica de forma independients

Conviértete en nuestro proveedor

Métodos de pago Amazon
Métodos de pago
Conversor de divisas de Amazon

Cheques Regalo

LNecesitas ayuda?

Localizar o gestionar compras
Tarifas y politicas de envio
Amazon Premium

Devoluciones

Gestionar contenido y dispositivos
Ayuda

VA sobre los bienes



disefar productos

Leyes de la Gestalt

JAFON

il
Un Geek en Jap6n -
Momentos
Hector Garcia
Tapa blanda
Yookt (3)

EuR-19:56 EUR 18,53

Mejorar esta recomendacion

NUEVA YORK

Nueva York / Plano-guia:

Edicion...

Autores Gallimard, EQUIPO
EDITORIAL...

Tapa bianda

YOlododok 4)
EuRr-16:95 EUR 10,40

Mejorar esta recomendacién

N
3

L NON NON NGO
L NON NON N0

i
899 AECETAS 51N SOEANS
I\

Iy alihes s

e

-
% 2

by

DAYID DE JORGE
MARTIA GERRSATEGY)

Mas de 999 recetas sin
bobadas: La...

David De Jorge

Tapa blanda

Yookt (18)

EuR-18:98 EUR 17,95

Mejorar esta recomendacion

| NON NON NGO

=
=.
Q.
Q

Q.

| NON NON NO
| NON NON NGO
| NON NON NO

Momentos estelares de la
humanidad...

Stefan Zweig, Berta Vias
Mahou

Tapa blanda
oAk (7)
EUR-49.80 EUR 18,05

Mejorar esta recomendacion

£

El Inglés

Ingiés Libro (Senza sforzo)
Assimil

Tapa blanda

YRRkt (3)

EuR25.88 EUR 23,75

Mejorar esta recomendacion

jCémo molo! (Biblioteca
furtiva)

Elvira Lindo

Tapa blanda

YokRodok (1)
EuR8.95 EUR 8,51

Mejorar esta recomendacidn
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Leyes de la Gestalt

Cierre

Fecha de entrega garantizada: 20 oct 2014 Si realizas tu pedido en 47 horas y 8 minutos (Ver condiciones)

Komputerbay
KB_8GB_2X4GB_DDR3_S01066_2 -
Médulos de memoria 8GB (2x 4GB) SODIMM
DDR3 (204 Pines) 1066Mhz PC3 8500 para
Apple 8 GB

EUR 76,00 «/Premium

Cantidad: 1 Cambiar

Vendido por: KomputerbaySPAIN

Afadir opciones de regalo

Elige una velocidad de envio:

| GRATIS 3 a 5 dias laborables
(») GRATIS envio 2 a 3 dias -- recibelo el lunes, 20 de oct

)1 EUR 2,99/producto envio 1 dia -- recibelo el viernes, 17 de

oct

) EUR 6,99/producto entrega hoy - recibelo mafana , 16 de

oct



disefar productos

Leyes de la Gestalt

Continuidad

amazones



disefar productos

El orden en
una interfaz

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

Tardamos en aprender nuevas
interfaces: si reducimos el numero de
plantillas, nuestra interfaz sera mas
sencilla

Reducir disefio a la minima expresion:
guia de estilos

Consideramos mas bellas las
disposiciones geométricas

La geometria es orden

Nos ayudamos de las leyes de la
Gestalt

Utilizar grids



disefiar productos
color

“Tener pequenos togues de
color hace el producto mas
colorido que llenarlo
completamente de color.”

-Dieter Rams, BRAUN



disefar productos

O simpLE

Know the moment
purchases happen.

Instant push notifications let you know:
*nudge* You just spent this, right?

Simple &45am

This little gold chip protects
you with every purchase.

It creates a single-use code for every
transaction, which makes life really difficult
for fraudsters. (And much more pleasant for
everyone else.)

FEATURES

BLOG LOG IN GET SIMPLE

$2.50 - Coffee To Go

O

SIMPLE

VISA

Save Easily. Bank Beautifully.

Open your free account in just a couple minutes.

GET SIMPLE



disefar productos

Google Fonts DI FEATURED  ABOUT &, > Q, Search
Viewing of 809 font families Categories
Roboto (4 Aref Rugaa

Christian Robertson (12 styles) Multiple Designers (2 styles)

All their equipmentand  Ared flairsilhouetted the
iInstruments are alive. jagged edge of awing.

Sorting

Languages

Open Sans & Slabo 27px +
Steve Matteson (10 styles) John Hudson (1 style) Number of styles

O
| watched the storm, so  Almost before we knew it,

Thickness

beautiful yet terrific. we had left the ground. 0

O
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legible Ilegible

legible llegible
legible ilegible
legible ilegible
legible Flegible

||||||||

legible
ilegible

legible

\\\\\\\\

legible



disefar productos

Llamadme Ismael. Hace unos anos -no
importa cuanto hace exactamente-,
teniendo poco o ningun dinero en el
bolsillo, y nada en particular que me
interesara en tierra, pensé que me iria
a navegar un poco por ahi, para ver la
parte acuatica del mundo. Es un modo
gue tengo de echar fuera la melancolia
y arreglar la circulacion. Cada vez que
me sorprendo poniendo una boca
triste; cada vez que en mi alma hay un
nuevo noviembre humedo y lloviznoso;
cada vez que me encuentro
parandome sin querer ante las tiendas
de ataudes; y, especialmente, cada vez
gue la hipocondria me domina de tal
modo que hace falta un recio principio
moral para impedirme salir a la calle
con toda deliberacion a derribar
metodicamente el sombrero a los
transelntes, entonces, entiendo que es
mas que hora de hacerme a la mar tan
pronto como pueda.

LLAMADME ISMAEL. HACE UNOS
ANOS -NO IMPORTA CUANTO HACE
EXACTAMENTE-, TENIENDO POCO
O NINGUN DINERO EN EL
BOLSILLO, Y NADA EN PARTICULAR
QUE ME INTERESARA EN TIERRA,
PENSE QUE ME IRIA A NAVEGAR UN
POCO POR AHI, PARA VER LA
PARTE ACUATICA DEL MUNDO. ES
UN MODO QUE TENGO DE ECHAR
FUERA LA MELANCOLIAY
ARREGLAR LA CIRCULACION. CADA
VEZ QUE ME SORPRENDO
PONIENDO UNA BOCA TRISTE;
CADA VEZ QUE EN MI ALMA HAY UN
NUEVO NOVIEMBRE HUMEDO Y
LLOVIZNOSO; CADA VEZ QUE ME
ENCUENTRO PARANDOME SIN
QUERER ANTE LAS TIENDAS DE
ATAUDES: Y, ESPECIALMENTE,
CADA VEZ QUE LA HIPOCONDRIA
ME DOMINA DE TAL MODO QUE
HACE
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Google Fonts

Typewolf

R e ]

gnanaos

with sQe-speciic sty

by
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disefar productos

Contenido

Redactar guias de estilo en
consonancia con atributos de marcay
segmento al que se quiere llegar

“Contentis King”. Los usuarios llegan y
se quedan por el contenido.

Nunca disefar con Lorem Ipsum
Seguir especificaciones de SEO

Utilizar unicamente fotografias e
ilustraciones relevantes. En web,
muchas veces una palabra vale mas
que mil imagenes



disefar productos

.o”

Hi, how can | help?

OK Google, what movies
are playing tonight?

(:P/ Y
Space Race 2

Julie in Paris

Hoops of Glory Q
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Prototipar es mejor que
lamentar

proto.io m/|5|0n ”&
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