ail |[ESE

Business School
University of Navarra

Cinco claves para disenar una buena
experiencia digital de usuario
La experiencia de usuario en nuestra web o aplicacion es

fundamental para rentabilizarla. He aqui los cinco planos que la
conforman a partir del ejemplo de Booking.com.

4 de noviembre de 2019

Cada dia se contratan mas de un millon y medio de pernoctaciones en Booking.com, lo que
da idea de la importancia que tienen hoy por hoy las paginas web y las aplicaciones como
fuente de ingresos y de interaccidn con el cliente para muchas empresas. Eso hace que la
experiencia de usuario que ofrecen sea basica para su éxito comercial.
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Como exponen Luis Ferrandiz, Julidn Villanueva y Carmen Balmaseda en UX: creando la
mejor experiencia del usuario, un buen disefio es clave para optimizar la ratio de conversion
y el servicio al cliente en webs y aplicaciones. Por ello, debe ser facil acceder a ellas y
usarlas, su funcionalidad ha de ser satisfactoria, tienen que ofrecer un contenido interesante,
util y bien estructurado, asi como ser estables a lo largo del tiempo. Todo ello pasa por tener
muy en cuenta los cinco planos de la experiencia de usuario y articularlos de forma
coherente:

1. Estrategia

Se trata de buscar un equilibrio entre los objetivos del negocio y las necesidades del usuario,
a las que se debe responder con una experiencia consistente y diferencial en nuestro
entorno.

En el caso de Booking.com, aspira a ser una gran plataforma de reservas en el sector de los
viajes y asume que el consumidor quiere un servicio flexible y de calidad. Para consequir ese
equilibrio, Booking.com ofrece informacién y herramientas que permiten al usuario tomar
decisiones y reservar en el momento y al precio adecuados.

Una vez identificadas las necesidades del usuario (informarse, adquirir un producto o
servicio, ser bien atendido y establecer una relacidn), es necesario plantearse los objetivos
del negocio y relacionarlos con el ciclo de vida del consumidor (captacion, desarrollo,
retencion y, en caso de pérdida, recuperacion).

2. Alcance o contexto

Consiste en transformar la estrategia en requerimientos, es decir, definir el conjunto de
caracteristicas del producto o servicio y el resto de informacion que se va a mostrar en la
web o aplicacion para aportar valor. El objetivo Ultimo es poder responder a las necesidades
del usuario de forma sencilla.

Cualquier empresa debe hacer una lista con la informacion, herramientas y opciones que
quiere proporcionar para hacer realidad su estrategia. En el caso de Booking.com, esto
incluye la seleccion de datos que muestra sobre alojamientos, vuelos, combinacién de vuelo
y hotel, alquiler de coches, valoraciones de los usuarios, bajadas de precios...
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3. Estructura

Es el primer paso para dar forma a la plataforma y donde ya se puede hablar de la interfaz
del usuario. Determina cdémo van a responder los sistemas a las acciones de los usuarios y
consta de dos aspectos:

= Diseno de la interaccion. Pretende definir una secuencia estructurada por
patrones y secuencias para guiar al usuario hacia donde queremos. En Booking.com,
el formulario principal permite definir un destino de alojamiento, unas fechas y el
numero de personas. La idea es que el usuario lo rellene para poder mostrarle un
listado con las posibles opciones, cuyos detalles puede consultar antes de cerrar la
reserva.

= Arquitectura de la informacidn. Concreta el contenido, cémo se va a estructurar
y donde se situara en la pantalla. Por ejemplo, Booking.com decide mostrar las
caracteristicas diferenciales de un hotel en el listado de los posibles alojamientos en
vez de hacerlo cuando el usuario ya ha entrado en el enlace de dicho alojamiento.
Asi, ayuda al viajero a valorar o desechar de una forma mas rapida cada opcién en
funcién de lo que esté buscando.

4. Esqueleto

En este plano se detalla con exactitud la estructura, dédnde se sitdan los elementos de la
interfaz en la pantalla y como interactdan entre ellos. En este punto es esencial el disefio de
la interfaz (ordenacién y presentacién) y el de la navegacién (elementos que permitan al
usuario moverse, informarse o interactuar de forma intuitiva).

La distribucion de Booking.com tiene en cuenta el triangulo de oro (segun el cual la zona mas
vista de una web esta en la parte superior izquierda). En la parte superior de la pagina,
coloca los botones con el enlace a las principales actividades que ofrece y, en la zona
izquierda, un cuadro con las opciones de bisqueda. Un poco mas abajo, encontramos los
filtros y, en el centro de la pagina, la informacién buscada.

5. Superficie

Consiste en el disefio visual, que debe facilitar la comprensién de la informacién y un uso
intuitivo, ademas de ser apropiado social y culturalmente.

Booking.com adorna la pagina con sus colores corporativos y ubica siempre las opciones y la
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informacién relevante en los mismos lugares para facilitar el uso. Debajo del nombre del
hotel, por ejemplo, siempre se visualiza la direccién y un enlace al mapa; y mas abajo
fotografias junto a la valoracion media y los comentarios de los usuarios.

Consejos para optimizar la experiencia

Ademas de articular estos cinco planos de forma coherente, los autores destacan la
necesidad de apostar por la simplicidad y atender el feedback del usuario. En concreto,
recomiendan prestar atencion a la importancia actual del dispositivo mévil, ser directos y
centrarse en pocos mensajes, mostrar botones grandes y visuales, destacar las ventajas,
evitar abrir informacién en nuevas pestafias, ofrecer un servicio de geolocalizacion, facilitar
la integracion en las redes sociales y tener en cuenta el ciclo de vida del cliente, entre otras
cuestiones.

www.iese.edu/es/insight
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