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UX:lanuevaeradela
interaccion digital

Asistentes virtuales de voz como Siri, Cortana o Alexa se estdn colando en nuestras vidas a través
del ordenador o el mévil. Forman parte de eso que se llama experiencia de usuario o UX (user
experience), y que David Garcia-Navas, consultant en Good Rebels, define —en su grado sumo— como
“la interaccion perfecta y fluida con el producto mediante un conjunto de elementos que hace olvidar
por completo el trabajo de disefio que hay detrds.”

TEXTO POLI SANCHEZ

ste profesional establece una ana-
E logia con el 6culo del Pantedn de

Agripa, donde el vacio conseguido
a través de todo el armazon del edificio es
lo que sostiene la propia construccion. Asi-
mismo, el disefio de experiencia debe lo-
grar que todo encaje haciendo que parezca
sencillo. Son disefios donde el usuario no
queda aturdido por excesivos mensajes y
opciones de navegacion, en los que cada
elemento en la experiencia tiene un sen-
tido y recibe ayuda sin notarlo. “Cuando

conseguimos que el medio desaparezcay .

el usuario sea consciente inicamente de su
experiencia, hemos hecho bien nuestro tra-
bajo”, sefiala Garcia-Navas.
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Para Alex Furquet, CRO Manager de Elogia,

la UX busca eliminar todos los puntos de fric- |
cién en los procesos que involucran al usuario |
| optimizar y mejorar procesos y disefios. Tanto

con el producto. “Cuando este usuario interac-
tia por los diferentes canales se generan ideas
y sensaciones que influyen en su percepcién
hacia el producto o servicio, en su recurrencia
en el site, y en otros usuarios a través de valora-
ciones o comentarios”, afirma.

Se trata de disefiar para el usuario final, lo
que implica conocerle a fondo y ponerse en su
lugar para que la experiencia sea la mas opti-
ma a la hora de utilizar el producto, la web, o
la aplicacion, segtin Fred Bosch, jefe de innova-

| cién en Lola MullenLowe Madrid.

En opinién de Bruno Martinez, head of digi-

tal & innovation de Drygital, el desafio esta en
recoger todos los datos posibles para ofrecerle
al usuario lo que quiere y no dejar nunca de

en apps como en entornos web; y en el futuro
cercano, en el internet de las cosas ([oT). “Mo-
nitorizar como se comporta el usuario con cada
dispositivo, qué fallos tiene su experiencia, y
qué puntos hay que mejorar, ha de ser una ta-
rea constante. En 2020 habra 26.000 millones
de dispositivos adaptados a [oT (Gartner) y cada
persona estara conectada a unos 5,6 dispositi-
vos de media (Frost and Sullivan). Ante este pa-
norama, es mucho lo que hay que investigar y

| mejorar para ser competitivos y que la UX con-

tintte siendo 6ptima”, manifiesta.

838 / JUNIO 2017




RE. 7 LALLM

Bruno Martinez (Drygital).

juicio personal, de acuerdo con David Segura,
director de estrategia digital de Hello Media
Group. “Aunque sea interesante ver qué mejo-
ras introducen los lideres del sector, fiarnos sin
saber si se han contrastado con usuarios reales
puede conducir a grandes fracasos”, indica.
Los test A/B o multivariable, por ejemplo,
son fundamentales para determinar cudl de las
dos versiones de una misma pagina web ofrece

Las 12 tendencias en UX

Ifaki Tovar (Webpositer.com).

una mejor experiencia de usuario o convierte
mds a partir de aspectos esenciales como el
tiempo de carga, los contrastes entre colores
de texto y fondo, los tamarios de pantallas, la
extension de los formularios o la estructura de
navegacion, entre otros.

También se puede grabar el comportamien-
to del usuario: como se mueve el cursor, como
y cuando hace scroll, donde hace click, y ver las

Las principales tendencias en UX, segun el Informe Tendencias UX 2017, elaborado por

Zorraguino, son:

1. La voz. Disefiar experiencias para ser habladas. La interaccion de voz es ya una alternativa,
incluso un reemplazo completo de interfaces visuales tradicionales.

2. Simple frente a retro. Conectar mirando al pasado. En la blisqueda de la simplicidad afiorada,
muchas marcas miran al pasado para mejorar la experiencia de usuario. Lo retro, acompafiado

con el componente emotivo y nostalgico, vende.

3. Invisible. El buen disefio es aquel que no se ve, y la buena experiencia de usuario es la que
muestra lo esencial en el momento preciso en que se necesita.

4. Apuesta por lo virtual. Se estima que la industria de la realidad aumentada, virtual y mixta
rmueva alrededor de 160.000 millones de euros en 2020.

5. Mejor anticiparse. E| diseno de la UX mejora cuando se sorprende al cliente con respuestas

que buscaba, pero todavia no habia pedido.

6. Resurgir del texto. Gracias a la mensajeria instantdnea, y a aplicaciones como Messenger,
Whatsapp o Wechat, el texto esta resurgiendo y convirtiéndose en |a nueva interface.

7. Hablar con imagenes. Las imagenes pueden ser una manera poderosa de captar la atencion de

los usuarios y diferenciar un producto.

8. Pensar en mini. Los usuarios tratan de huir de la complejidad y buscan un proceso de

consumo mas simple.

9. Hazlo ti mismo. Las marcas tratan, cada vez mas, de disefar experiencias de usuario que

otorguen protagonismo al consumidor.

10. Itinerarios. Disefiar experiencias es como trazar caminos; mostrar por donde ir.

11. Dimelo con video. E| video conecta, explica, comunica, emociona y ayuda a mejorar la

experiencia de usuario.

12. UX en movimiento, Disefio para un mundo mévil. Hoy, alrededor del 70% del trafico de
internet es via dispositivos méviles, o que obliga a las marcas a disefar experiencias pensando
en un usuario en movilidad, tanto por el dispositivo como por la situacion de consumo.

Jacinta Karras (HB BBDO),

Miguel Zorraguino {Zorraguino).

ZOMas que generan mas o menos interés a través
de mapas de calor. Una informacion vital para
tomar decisiones de disefio a nivel UX, segiin
Isma Varela, director de estrategia de Mister
Kiwi.

Mucho mas que la web

La UX va mucho mas alla del entorno web,
se extiende a cualquier producto, servicio,
entorno o plataforma, “y afecta a todos los
touchpoints (momentos de contacto) entre la
marca y el usuario”, dice Jonathan Liege, direc-
tor de operaciones y estrategia de Kanlli.

Desde frigorificos inteligentes hasta los bo-
tones DASH de Amazon, todo requiere de re-
finados procesos de la experiencia de usuario
para que se conviertan en herramientas verda-
deramente usables y calen en la sociedad, como
afirma Tovar.

La UX también estd en la interaccion con los
meniis de la Smart TV o del movil, segiin el CEO
en Webpositer.com. “Ul (Interfaz de Usuario) y
UX (User Experience) son dos conceptos que
van de la mano y estdn muy presentes en nues-
tro dia a dia”, apunta el directivo.

El trabajo de UX no se cifie a espacios digi-
tales, dice Garcia-Navas, sino que abarca desde
una tienda fisica a una llamada del call center.
“El branding debe estar presente en todos los
imbitos y la expectativa de toda persona es
encontrarse con una consistencia del servicio
optima independientemente del canal”, sefiala.

Y es que, como manifiesta Fernandez de
Cordoba, “la experiencia de usuario incide di-
rectamente en la de la marca y, como conse-
cuencia, en lo que una persona piensa, siente o
hace al respecto de algo. Tanto es asi que, en los
ultimos anos, ha adquirido gran protagonismo
en la predisposicion que un cliente tiene para
ser fiel a una marca, ya sea repitiendo su com-
pra (cross-selling, up-selling ) o convirtiéndose
en apostol de la misma.”

Para Liege, existen dos factores que en
principio parecen contradictorios, pero que
son clave a la hora de construir una buena ex-
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David Garcia-Navas (Good Rebels).

Ifiaki Tovar, CEO en Webpositer.com, coinci-
de: el pilar de una buena UX es poner en el cen-
tro al usuario. Hay que eliminar todo lo superfluo
para que éste tenga el foco muy claro. Por ejem-
plo, cuando se encuentra ante “el carrito de la
compra” de una tienda de comercio electrénico
debe saber en todo momento cul es el siguiente
paso y tener a su disposicion tinicamente aquellos
elementos que le sirvan de ayuda en ese instante
(informaci6n sobre gastos de envio, seguridad de
la operacion, politica de devoluciones...).

Otra forma de entender el disefio

No obstante, a juicio de Jacinta Karras, UX &
innovation lead de HB BBDO, “la verdadera UX va
mas alla de dar al beneficiario lo que espera, tie-
ne el poder de cambiar el comportamiento para
avanzar en el futuro de la interaccion digital”.

Como se pone de manifiesto en el informe
Tendencias UX 2017, de la agencia Zorraquino:
“El disefio pasa de simplemente presentar una
seleccion, o facilitar la navegacion, a sustituir al
consumidor a la hora de tomar decisiones. Se
trata de una nueva forma de entender el dise-
fio que exige no solo competencia grafica, sino
comprension de los procesos de compra y de
la toma de decisiones, asi como capacidad para
procesar y analizar datos”.

Precisamente, el big data se impone cada
vez mds en las etapas de investigacion, junto a
las entrevistas cualitativas y los focus group, de
acuerdo con Miguel Zorraquino, director gene-
ral y creativo de Zorraquino, para quien es tan
importante el disefio como los datos.

Para Gonzalo Fernandez de Cérdoba, direc-
tor de marca & UX strategy de Shackleton, la mi-
sion de la estrategia de UX es generar valor para
el usuario a través de la creacion o invencion
de nuevos modelos de pensamiento sobre como
deben funcionar las cosas. Y cita los ejemplos
de Airbnb, Car2Go, Bla Bla Car, Tinder y Uber,
“empresas que han creado productos disrupti-
vos que, en definitiva, tienen su origen y razon
de ser en el usuario y en su experiencia de uso”,
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Alex Furquet (Elogia).

Los mas aventajados en UX

+ El comercio electrénico, donde destaca Amazon, con su compra en un clic y los productos

relacionados.

« El retail es uno de los sectores donde la experiencia de usuario cobra cada vez mas peso; no
en vano, hay mucha competencia y un proceso negativo provoca la pérdida de la venta. El nivel
de madurez del retail de la moda supera con creces el de otros sectores, en parte gracias a big

players como Zara, Asos, etc.

- Labanca, que se esta centrando en el usuario y no en el proceso. La mayoria de los bancos
tiene equipos propios de experiencia del cliente trabajando para crear, construir y probar nuevos
sisternas digitales para sus usuarios. Ingenieros y disefiadores han colaborado mano a manc en

la simplificacidn de los procesos.
+ Las compaiiias aéreas.

= Las ias de viaj

que se han esforzado en ofrecer experiencias y han repensado

mucho la puesta en la escena digital. La innovacion ha venido en parte por la forma de realizar
una simple bisgueda inicial, poniéndose en la piel del usuario.

« Las Fintech (finanzas y tecnologia): empresas que desde que irrumpieron en el mercado han
provocado cambios de calado en los comportamientos y las expectativas de los consumidores,

gracias a la tecnologia.

- Las empresas nacidas del ambito digital

- Las principales empresas disruptoras tecnolégicas, como Uber, Airbnb, Number26... Y todas
aquellas que conciben el producto o servicio digital como un gran activo de marca.

+ Los sites ori dos a mill ial

exigente.

Desde el origen

La UX no es algo, por tanto, que se “agre-
gue” a posteriori a un disefio, debe estar pre-
sente desde el principio, segin Fred Bosch.
“Hay que hacer disefios diferentes y probarlos
con distintos grupos de usuarios. De esa mane-
ra, podemos medir su reaccion y hacer los ajus-
tes necesarios antes de publicar el proyecto”,
sefala este profesional.

De hecho, la clave de todo el proceso es la
prueba. Hay que testar constantemente y pro-
bar que las cosas funcionan como se piensa.
“No podemos dar por sentada ninguna idea y,
ni mucho menos, ser nuestros propios coneji-
llos de indias. Tenemos que abrir la muestra al

7

debido al marcado caracter tecnolégico del target, mas

piiblico objetivo real para ser lo mas certeros
posible, y aumentar las probabilidades de éxito
del proyecto”, dice el CRO Manager de Elogia.

En la misma linea se manifiesta Jacinta
Karras, para quien el error mas grande de la UX
es no hacer pruebas. “Es vital que los disefiado-
res participen en el proyecto de principio a fin,
trabajando con el cliente, la agencia y, lo mas
importante, los usuarios finales. El proceso de
UX es el mas largo dentro de cualquier proyec-
to y requiere trabajo en equipo, interaccion, y
prueba y error”, afirma.

Hay que llegar a conclusiones tras realizar
tests amplios con usuarios reales pertenecien-
tes a distintos segmentos de clientes, y evitar el




Gaonzalo Ferndndez de Cdrdoba
(Shackleton).

periencia de usuario. “Por un lado, tener claro
cuiles son los estandares de mercado en disefio
de interfaz, ya que de manera general un usua-
rio se siente comodo cuando identifica senales
y procesos a los que esta acostumbrado. Y, por
otro, no tener limitaciones a la hora de pensar
nuevas maneras de hacer las cosas, siempre y
cuando se aporte un beneficio real al usuario.”

No hay férmulas

La mayor complejidad en el disefio de la
experiencia reside en la heterogeneidad de los
usuarios, a juicio de Segura. Lo que puede ser
una mejora para un colectivo, puede ser un las-
tre para otro. “Poner muchas opciones de filtra-
do en la lista de resultados de una web de viajes
es algo positivo para un pitblico més joven e in-
ternauta. Sin embargo, un publico menos acos-
tumbrado al uso de herramientas tecnologicas
pude acoger bien una respuesta més cerrada
pero sencilla de entender”.

En una linea similar, el director de estra-
tegia de Mister Kiwi no cree en férmulas mé-
gicas, ni en buenas practicas, porque cada
usuario es muy distinto, incluso dentro del
mismo sector; actia y consume de forma
diferente. “Seguimos ciertas pautas en base
al funcionamiento del cerebro a la hora de
plantear acciones, pero son guias en continua
optimizacion. El requisito fundamental es el
analisis, la investigacion, la observacién del
usuario, a quien debemos de conocer en to-
dos los contextos para ofrecerle soluciones de
interface que resuelvan sus problemas des-
pués de que haya realizado una bisqueda y
visitado el site”, afirma.

Este profesional también sefiala que no hay
que confundir experiencia de usuario con usa-
bilidad. Esta tltima se refiere a como un usua-
rio interactdia con un site (formularios, conteni-
dos, paginacion ), mientras que la primera esta
orientada a establecer una percepcion positiva
de una marca, empatizar con el usuario, rom-
per las barreras que influyen en una decision
de compra y acelerar ésta. “La UX tiene que ver
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David Segura (Hello Media Group).

Isma Varela (Mister Kiwi).

mas con la psicologia (80%) que con el marke-
ting (20%)”, apunta Varela.

Amazon es uno de los ejemplos a seguir en
UX, “sin alardes de disefio innecesarios”, afirma
Tovar. La obsesion que tienen en la compatiia
por intentar facilitar el proceso de compra con
un solo clic es fascinante. “Buscan sin descanso
eliminar todos los puntos de friccién posibles,
y lo consiguen. Su disefio es bastante austero,
PEero sus procesos y su jerarquia web son casi
perfectos”, sostiene Furquet. Ademads, “ha sido
de las primeras compaiiias en incluir los pro-
ductos relacionados con la compra, lo que faci-
lita al usuario no tener que estar buscando por
toda la tienda”, explica Bosch.

Por su parte, Fernindez de Cordoba se
muestra convencido de que “el auge apabullan-
te que estdn teniendo los Mac en los dltimos
tres afos en Espaiia se debe, en gran medida,
a como la UX del iPhone ha eliminado miedos,
derribado barreras y, en definitiva, influido en
lo que esos usuarios piensan, sienten y hacen al
respecto de la marca de ordenadores persona-
les de Apple”.

Para el head of digital & innovation de Dry-
gital, “otra plataforma que explota el maximo
las bondades de la UX es Netflix, al igual que
Airbnb, que cumple los cuatro requisitos basicos:

navegabilidad, comodidad, rapidez y estética”.

El desafio del movil

En UX el principal reto estd en el cambio de
mentalidad en las empresas y equipos. Todavia
no existe una cultura arraigada en torno a este

| disefio, y hay que conseguir que las compafias

lo valoren y creen departamentos propios de
UX y CX (customer experience). “Hemos pa-
sado de pensar en el target a centrarnos en el
usuario. Este es el principal cambio, poner a los
usuarios en el centro de todo”, sefiala Zorraqui-
no, para quien la UX es, ademas, un gran activo
de marca. “Solo los que apuesten por ella seran
competitivos en el entorno digital”, dice.

Para Alex Furquet, el desafio esta en la UX

i movil: las empresas tienen que trabajar con
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Jonathan Liege (Kanlfi).

mas intensidad sus procesos para dispositivos
méviles y mejorar la experiencia de usuario.
“Muchos dirian que los nuevos desafios son las
experiencias sobre wearables, pero prefiero ir
un paso atras. Atin queda mucho por hacer en
los dispositivos maviles ya que un buen nime-
ro de empresas, tanto grandes como peque-
fias, siguen sin trabajar mobile first, y todos los
procesos de compra son adaptaciones de los
tradicionales en desktop. Sin embargo, Espafia
es el segundo pais del mundo con mayor pene-
tracion de smartphones y la navegacion movil
sigue creciendo mes a mes en todos los dispo-
sitivos”, afirma.

La multiplicacion de los puntos de contacto
y la diversificacion de los dispositivos conecta-
dos son las dos grandes batallas que librara la
UX en los proximos afnos, en opinion de Liege.
“Los usuarios estan hiperconectados y hay que
tener en cuenta un nimero cada vez mas alto
de touchpoints, lo que presenta un reto impor-

| tante para crear uniformidad y coherencia en-

tre todos ellos. Y si las compaiiias se toman en
serio la experiencia de usuario —que parece que
si—, en breve, una dificultad afiadida seri la es-
casez de profesionales competentes para cubrir
la demanda del mercado”.

Para el director de marca & UX strategy de
Shackleton, uno de los grandes problemas a los
que se enfrentan muchas organizaciones, sobre
todo aquellas en “vias de digitalizacion” e inclu-
so algunas startups, es la desconexion que exis-
te entre los objetivos de negocio y el disefio de
experiencia de usuario: “Un gap que conduce a

| que excelentes productos digitales no interesen

al mercado y terminan siendo un fracaso. La es-
trategia de UX es precisamente la responsable
de alinear el disefio de experiencia de usuario
con un modelo de negocio adecuado para con-
seguir productos disruptivos”, manifiesta este
profesional.

Por cierto, no basta con disefiar la UX una
vez; hay que revisarla habitualmente, para
adaptarla a un cliente y un proceso de compra
que evoluciona constantemente. &
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