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1. Resumen

La investigación centrada en el usuario es fundamental para el diseño de una solución.

Realizar un diagnóstico que determine las necesidades de los usuarios, se convierte en la

mayor herramienta de las empresas para tener éxito en el diseño de sus productos o

servicios al cliente. En esta investigación consultamos a los expertos acerca de lo que debe

tener una solución omnicanal para que los usuarios nunca dejen de utilizarla, se analizaron

muchos conceptos relacionados con la industria de la experiencia de usuario. En esta tesis

indagamos qué prefieren los consumidores de los marketplace y realizamos una estrategia

para facilitar la compra de los diferentes productos. Las técnicas que se utilizan son cada

vez más diversas, hay técnicas de carácter generativo y evaluativo, hay de tipo cualitativo y

cuantitativo. En este caso, ya que es una solución a generar, se utilizaron técnicas

generativas cualitativas cómo entrevistas en profundidad, test de expertos, mapas de

empatía, card sorting, lluvia de ideas.  Las entrevistas en profundidad, son preguntas

pensadas para entender a las personas sus problemas y poder pintar sus sueños. El card

sorting, son tarjetas con funciones y contenido de la aplicación que pueden ordenar el

usuario; esto con el fin de entender cómo sería su estructura ideal de aplicación. El test de

expertos, se utiliza mucho para tener un conocimiento más profundo en un tema específico,

necesario para transformar una solución y hacerla lo más innovadora posible. También es

muy usada la lluvia de ideas, a través de esta se desarrolla la creatividad y el ingenio, dando

respuesta a preguntas concretas y posibles soluciones. Los mapas de empatía, son post it

que los usuarios escriben con lo que piensan de un tema en específico, teniendo en cuenta

las directrices que exponga el investigador se fusionan con los que se relacionan.

Normalmente se utiliza para obtener percepciones positivas o negativas de una solución, un



lugar, espacio u organización; esto con el fin de tener en cuenta todo lo que nos dicen las

personas, logrando mejorar el viaje del usuario.

Se obtuvieron diversos resultados en la aplicación de la muestra. En primer lugar, los

expertos argumentaron y enfatizaron sobre la importancia de estar innovando y

transformando en el día a día. También expusieron cómo hacer una aplicación exitosa:

usando mucho SEO y SEM(posicionamiento orgánico para dar a conocer su negocio). El

branding, “Es el alma de cualquier negocio”. El look and feel, es la base para atraer y

enamorar a los usuarios. Dar la mejor experiencia posible en todos los puntos de contacto

con las personas, conocer el contexto, la cultura y necesidades, se convierten en los

parámetros para diseñar herramientas efectivas, eficaces y confiables, de fácil uso e

interacción con el usuario.

El estudio nos arrojó lo que esperaban las personas al utilizar un marketplace, las

expectativas más puntuales son: rastreamento de sus pedidos, seguridad, buena experiencia,

productos para las mascotas, tecnología, repuestos para carros, diagramación a la

vanguardia, facilidad para logearse, costos razonables, servicios gratuitos, carga rápida,

poco uso de datos, buena usabilidad, utensilios para el trabajo, juegos para los niños,

productos de aseo, ropa, negocios, entretenimiento y buen servicio. Con el resultado de la

muestra y las recomendaciones de los expertos, se diseñó un prototipo que supliera las

necesidades de los clientes, optimizando su calidad de vida.



2. Problema:

Anualmente, salen al mercado un alto número de aplicaciones, de las cuales la mayoría

fracasa. Según Donald (Norman, 1988, p. 16) las empresas se olvidan de lo principal “el

buen diseño”;  convirtiendo el usuario en el centro del diseño de cualquier producto o

servicio para que éste sobreviva. Cada vez hay más productos, los usuarios ya no son

consumidores pasivos, el consumidor puede llegar a ser un productor al mismo tiempo

(McLuhan, Take today, 1972, pág. 4), esto implica que se encarga de crear sus propias

soluciones, si las que hay en el mercado no lo satisfacen. También implica que podamos

quejarnos y lograr que las personas no le den uso a una aplicación. Cada vez nos fijamos

más en la calificación que dan los usuarios a diferentes servicios y productos, por ende

debemos diseñar para satisfacer las necesidades de los usuarios.



2. Pregunta de investigación:

¿Qué condiciones debe tener una solución (servicio y/o producto) omnicanal (digital y

análoga) para ser exitosa en la era moderna?

2.1 Preguntas Secundarias:

-    ¿La usabilidad, la utilidad, la experiencia, la interactividad, la seguridad ejercen una

influencia significativa para que el usuario no migre a otra solución?

- ¿Cuál de estos factores ejercen mayor influencia sobre el usuario y su decisión de seguir

usando la interfaz?

- ¿El diseño de interfaces y el branding son determinantes para atrapar al usuario en una

interfaz o en un servicio?



3. Objetivo general

Diseñar una solución digital (un marketplace en donde se solucionen necesidades de

consumo e importación específicas) que cumpla las características para generar una buena

experiencia a sus usuarios.

3.1 Objetivos específicos

Establecer los factores más importante para que el usuario continúe

usando una solución.

Evaluar si la experiencia de usuario, la experiencia de interfaces, la seguridad, el marketing

digital y el diseño de servicios tiene una influencia importante para hacer exitosa una

solución digital.

Entender las necesidades, motivaciones, frustraciones de los usuarios para diseñar una

solución a su medida.



4. Justificación

La investigación que se va a desarrollar es importante para reunir un bagaje de

conocimiento amplio de los marketsplace y sus usuarios; para así, poder

aplicar este conocimiento en el prototipo a diseñar y en el emprendimiento a crear.

Para iniciar un negocio es importante hacer una investigación, está entre los doce

pasos que nos recomienda Matthew para crear un emprendimiento.(McCreary,2021)

Muchas veces se realizaba una investigación de mercado, eso era lo acostumbrado,

pero para soluciones omnicanales ha surgido la investigación centrada en el usuario

en la que el centro son las personas, se diseña para los usuarios un servicio o producto

según sus necesidades.

Realizar una investigación centrada en el usuario nos ayuda a conocer bastante de la

industria que queremos explorar. El comportamiento de sus usuarios, las necesidades y

motivaciones, se convierte en la información más valiosa para realizar soluciones a su

medida. La sociedad de consumo, es cada día más exigente; por lo cual, es más fácil perder

su atención. Necesitamos que las personas usen una solución, se vuelvan clientes y

promotores de la misma, la experiencia debe ser significativa, trascendental, que conlleve a

crear impacto en la sociedad, esta es la mejor herramienta de publicidad para cualquier

emprendimiento.

https://www.entrepreneur.com/author/matthew-mccreary


6. Base teórica.

6.1 Evolución

Los elementos tecnológicos cada vez se vuelven más fáciles de usar, pero cada vez tienen

más complejidad. Algunos objetos cotidianos han tenido un cambio insospechado, un claro

ejemplo han sido las consolas de videojuegos, desde la ps1 hasta la ps4 el cambio ha sido

drástico en gráficas, pero lo que ha sido determinante es que son diseñadas pensando en el

usuario. Un cambio trascendental es que en la Ps4 en cualquier juego te explican paso a

paso todos los movimientos que tiene cada personaje, qué combinaciones puedes usar para

que tu experiencia se vuelva mejor y entender a fondo el juego. Muy diferente a la era de

los 90’s en la que las personas compraban un videojuego empezaban a jugar y poco a poco

se daban cuenta de los movimientos y acciones que se podían realizar. Los videojuegos

eran mucho más fáciles de usar en los años 80`s, tenían menos funciones, como olvidar

videojuegos como Mario en los que tenías pocas funciones como saltar, agacharse, correr, ir

para atrás, ir para adelante, botar bolas de fuego, eso era prácticamente todo, una época que

nunca será olvidada.

Lo bonito de lo complejo bien diseñado

Cada vez lo que realizamos resulta más complejo ahora en juegos como Grand Theft Auto

un personaje tiene diferentes funciones depende si está caminando, va en un carro o va

nadando, puede correr en cualquier dirección en 3d, no en 2d como Mario Bros, esto hace

que las personas tengan que aprender ciertas cosas, resulta teniendo “un grado de

complejidad que también deseamos en nuestras vidas, la complejidad a veces no es



esperada pero es necesaria en nuestras actividades”(Donald Norman, Living With

Complexity, 2010, pág, 10).

Hay cosas verdaderamente simples que están mal diseñadas, Donald Norman en el libro de

Living With Complexity habla de las puertas, pero hay muchas otras cosas que están mal

diseñadas, no solo productos, hay servicios completos que están mal diseñados. Algunas

veces se tolera que las cosas estén mal estructuradas por el hecho de que se piensa que no

hay otros servicio o producto que reemplace ese o de pronto hay un beneficio de precio por

el que el usuario tolera el mal servicio, pero la verdad es que cada vez cualquier servicio,

producto o solución es más fácil de reemplazar. Cada vez las personas son menos

conformistas con los servicios que utilizan, muchas veces nuevos servicios o productos

nacen por malos servicios que los usuarios quieren mejorar ejemplos como Netflix, Visual

Basic y muchos más se encuentran en esta categoría.

La importancia de lo humanístico

También ha habido un cambio determinante en la industria del diseño de la experiencia de

usuario, antes de los 80’s todos los objetos, productos o servicios eran diseñados por

ingenieros que pensaban más en el hecho de cómo hacer funcionar todo, mas no pensaban

en el hecho de que los usuarios se adaptarán fácilmente a estas soluciones.

Para Donald Norman era imprescindible que las computadoras fueran invisibles para que

los usuarios tuvieran una excelente experiencia, esto fue sucediendo mientras se aprendía

más a pensar en los usuarios y sus experiencias.(Frey, 1999, pág, 2)

Todo empezó a cambiar poco a poco personas como Alan Cooper “padre del visual basic”

curiosamente no era ingeniero, era un arquitecto que profundizó mucho en el Diseño de



interacción, programó lenguajes visuales pensando en satisfacer las necesidades de las

personas y cambió la manera en la que se programaba. (Benitez, 2012, pág, 16)

También está el caso de Christopher Alexander, otro arquitecto que intervino en el mundo

de las interfaces para crear los primeros patrones de diseño. La industria poco a poco se dio

cuenta que era necesario pensar en las personas que iban a usar estos elementos que se

diseñan, era un enfoque determinante a la hora de vender todas las soluciones y las

personas con carreras humanísticas tienen más sensibilidad en este tema. Donald Norman,

ingeniero que se convirtió en un psicólogo humanista, se dio cuenta que habían muchos

conceptos y metodologías huérfanas, como la usabilidad, las interacciones, la arquitectura

de la información, la adaptabilidad, el valor de una solución, el Design Thinking, lo

deseable, el diseño de contenido, el diseño de interfaces, la intuitiva, la tolerancia al error,

las representaciones visuales, los significadores, el affordance, innovar, empatizar y muchos

otros más, que unió bajo el concepto de experiencia de usuario un término holístico,

entendiendo esto como un término global, integral, definiéndose como la percepción

positiva o negativa que tiene un usuario con un producto o servicio omnicanal (soluciones

que mezclan lo digital y lo análogo e integra todos los puntos de contacto con la

marca)(Pragma Academia, 2021). Todo lo anterior pensando en el diseño centrado en las

personas “que antepone las necesidades, capacidades y comportamiento de las personas

para las que se crea el objeto al diseño del mismo, que debe adaptarse a esos

factores”(Diseño, 2016). Para así transformarse en la era de la cuarta revolución industrial,

donde no basta ser resiliente (adaptarse a los cambios) como Blockbuster es importante ser

disruptivo (innovar y transformar nuestra solución según las nuevas tecnologías) como

Netflix, tenemos que transformar nuestros servicios para no desaparecer.

El viaje de las experiencias



Diariamente se busca cumplir algún objetivo cuando se utiliza cualquier solución, pero

todos los días se encuentran interfaces que no funcionan, con objetos que están mal

diseñados, interrumpiendo el viaje del usuario y creando una mala experiencia. Al centrar

el diseño en las personas lo ideal es que los usuarios puedan completar su viaje dentro de

una solución de una manera exitosa y agradable. Entendiendo este viaje como los puntos de

contacto que tienen las personas con las soluciones que inventa la industria para lograr la

meta final de las personas. Muchas veces en la industria se piensa que la experiencia de

usuario es algo que únicamente está ligado a las interfaces digitales, pero realmente la

experiencia de usuario empezó en otras disciplinas como la arquitectura, la ergonomía a la

cual está íntimamente ligada. El diseño de Experiencia de usuario es omnicanal

(Digital/Análogo), puede empezar desde que se agenda una cita de manera digital o

presencial, teniendo en cuenta todas las percepciones del usuario con los productos o

servicios que usa para lograr un objetivo (Fernandez, 2016, p. 18). Tener mapeado un

Costumer Journey y la manera como se sienten las personas al momento de interactuar con

una marca es fundamental para crear una buena experiencia de usuario. “Lo más importante

de tener mapeado un viaje del usuarios es saber en qué momento este falla.”(Kaplan, 2016)

“Los keypoints en un viaje del usuario son: el punto de vista del usuario, el escenario o

contexto en el que se encuentra, las acciones, pensamientos y emociones de ellos, puntos de

contacto con la marca, tipo de canales y descubrimientos o elementos críticos para mejorar

el viaje. (Kaplan, 2016)

Problemas en el diseño nos convirtieron en prosumidores

Las personas piensan que tienen un problema al no usar un objeto común adecuadamente,

este es el sentido común para todos, pero realmente: ¿Todas las cosas comunes se deberían



poder usar sin ningún contratiempo? El problema no es del consumidor, tal como afirma

Donald Norman (1988, p. 99) en su libro, esto es un problema de diseño. Muchas veces se

piensa que el problema es de las personas, es sencillo pensarlo porque las consecuencias

son para los usuarios, no poder pagar una cuenta, no poder compra un producto, no poder

quejarse de las cosas que están mal en el mundo, esto simplemente ha cambiado al entrar la

revolución digital y al tener tantos sustitutos de diferentes productos o servicios, las

personas se percatan de que no están mal cuando encuentran una solución que realmente

funciona correctamente y les genera una increíble experiencia. El prosumidor simplemente

reemplaza estas herramientas, cada vez la frustración es menos tolerada. Tal como dijo el

futurólogo Alvin Toffler (1980, p. 15), nos hemos convertido en “prosumidores”, dejando

de ser consumidores pasivos, fáciles de convencer, hemos pasado de consumidores a

transformadores de productos. No se acepta la frustración, las personas se pueden quejar de

estas soluciones en línea, también pueden crear un sustituto de ese producto, tal como lo

realizó en su momento Alan Cooper, diseñó una herramienta que permitía crear a los

usuarios programas de una manera sencilla(Lopez, 2018). Teniendo esta sensibilidad de

Arquitecto logró crear algo importante, de esta manera las barreras para hacerle la

competencia a gigantes marcas se han desvirtuado, personas del común o empresas

emergentes como las startups pueden lograr competir con grandes corporaciones

explorando caminos que no pensaríamos normalmente porque cualquiera puede tener una

buena idea mientras sea bien explotada, estas startups buscan equivocarse muy rápidamente

para así poder corregir estos errores, así ser mucho más eficientes utilizando mínimos

productos viables para darle mucho valor a sus clientes y así llegar a los “prosumidores”.

Mínimos productos viables



Los Mínimos productos viables nace de la metodología Lean Startup que nace a su vez del

Lean Manufacturing (Julián Gómez, ¿Qué es el método Lean Startup?, 2014) en esta

metodología se realizan pequeños lotes de producto, estos son probados constantemente

antes de hacer grandes lotes y así no perder mucho esfuerzo y dinero en una producción

muy grande. El mismo principio se utiliza para cualquier proyecto, se realizan pequeños

avances, estos avances se prueban con usuarios o cliente para así ser mucho más

productivos y desarrollar productos mucho más eficientes para los prosumidores que son

cada vez más exigentes.

Los “prosumidores” tienen cada vez más poder para intervenir en el mercado, por eso si en

algún momento alguna tesis como la de Donald Norman fue importante es en la actualidad.

Todos esos objetos de la vida cotidiana los deberíamos poder usar sin ningún problema que

obstruya nuestro objetivo final. Si esos objetos que diseñamos así sean productos análogos

o digitales tienen alguna dificultad para el usuario final, estos productos pueden ser

reemplazados por otros fácilmente. Así estos productos sean complejos, como sistemas de

aeromodelos o de energía nuclear deben tener buenos principios de usabilidad, no pueden

tener problemas de diseño. Para ello también existen metodologías bastante antiguas como

el Design thinking que en 1900 ya la aplicaba Charles and Ray Eames hacían lo que

llamamos “Aprendiendo haciendo”(Gibbons, 2016), después en los sesenta el diseñador de

vestidos Jean Muir en su sentido común pensaba en los usuarios como en lo más

importante, ya estaba implícita la filosofía principal del Design Thinking, pensar en los

usuarios. El Design thinking es el pensamiento de diseño aplicado al negocio. Resolver

problemas enfocándose en las necesidades de las personas.(Gibbons, 2021)

Pasos del Design Thinking:



· Empatizar es la mejor manera de transformar una solución, escuchando,

entendiendo a las personas, estudiando su entorno y su cultura.

· Definir el problema o necesidad que tienen las personas.

· En el tercer paso, se idea la solución, esto se puede hacer a través de diferentes

técnicas cómo por ejemplo La lluvia de ideas, customer journeys y otras más.

· En el cuarto paso, se prototipa la solución, podemos usar prototipos de baja,

media o alta fidelidad o empezar con uno de baja e ir mejorándolo en cada sprint

de diseño. En un servicio, se puede utilizar técnicas cómo el StoryBoard, que es

dibujar el paso a paso del cliente como si fueran las escenas de una película.

· En el quinto paso, se evalúa el prototipo realizado, se pregunta al usuario final si

este satisface sus necesidades.

(Gibbons, 2016),

El diseño y su impacto en la experiencia

El diseño alrededor de la historia se ha pensado que solo está en la parte visual de los

productos, pero Steve Jobs nos dejó claro en los noventa que el diseño no es solo como se

ve, sino cómo funciona(IED Istituto Europeo di Design, 2017). Para levantar Apple, Steve Jobs

se rodeó de los mejores diseñadores para crear las mejores máquinas y esto transformó la

industria de los ordenadores. Diseñó los primero All in one, donde ya no se necesitaban

varias piezas, solo era necesaria la pantalla y el mouse, así “la función se convertía en lo

estético” (Sánchez, 2019). La rueda se reinventa completamente con nuevos materiales, con

unos diseñadores con total libertad para proponer y para anticipar el futuro, “hacerse

preguntas que nadie más se hacía como ¿Qué usarían los supersónicos?” (Javi Sánchez,

2019) era fundamental para crear productos con una estética increíble que no había en el



mercado, productos de verdad ya que “antes del Ipod todos los mp3 que habían solo eran

cacharros que reproducían música”(Sánchez, 2019). En 2012 Apple pasó del diseño

industrial a materializarlo en la parte gráfica con su nuevo sistema operativo, todo lo que

era increíble en lo físico pasó a ser increíble en la interfaz también, puso al mismo gestor de

lo industrial a dirigir lo que sería un hit en diseño(Sánchez, 2019).

Steve Jobs también nos deja muchas enseñanzas de cómo debemos diseñar experiencias,

pensaba en cómo transmitimos en trescientos sesenta grados, afirmaba que “todo comunica

y todo agrega valor”. El diseño de piezas en sí mismo de Apple era muy bien pensado.

Cada pieza era pensada como única. En el diseño gráfico e industrial, priman en los

productos de Apple. Estas disciplinas son de las que más logran crear experiencias; sin

olvidar que crear experiencias, es multidisciplinar.

La visibilidad

Tal como dice Donald Norman, “el cerebro humano se adapta fácilmente al mundo

lanzando explicaciones, razonamiento y entendimiento” (Norman, 1988, p. 16), para el

cerebro es fácil entender la funcionalidad de los objetos que están diseñados rigurosamente

pensando en el usuario. Estos tienen indicios de cómo se van a usar, algo que Donald llamó

“La Visibilidad”, que está relacionada con el mensaje que quiere comunicar y que este sea

percibido por el usuario.

Donald Norman también expone que no hace falta dañar la bonitud del objeto, es suficiente

con “señales naturales, naturalmente interpretadas”, esto lo llama “diseño natural”

(Norman, 1988, p. 19). Los otros tipos de objetos que no se conciben de esta forma, carecen

de sentido en su utilización.

El mal diseño



En el mundo predomina el mal diseño, estamos en un mundo frustrado, las cosas no son

diseñadas pensando en el usuario. “El resultado es un mundo lleno de frustraciones, de

objetos que no se pueden comprender, con mecanismos que inducen al error. ” (Norman,

1988,pág. 16). La primera característica de las cosas es que deben funcionar per se, pero no

es suficiente, tampoco quiere decir que porque el producto funcione bien; es decir, que

tenga un buen diseño, el producto se tiene que ver mal. El diseño tiene que ser bonito, estar

dentro de los cánones estéticos que determina la sociedad, calificandolo como bello, feo,

funcional o disfuncional.

La estética y su importancia en la experiencia

Hume (1775, pág 42.) expone que la belleza no es una propiedad de las cosas mismas, es

una propiedad que nosotros le damos a partir de la experiencia y el conocimiento. A través

de la información que ha llegado a nosotros podemos determinar qué es bello y qué es feo,

tiene un porcentaje de subjetividad que engloban las experiencias que hemos tenido como

personas únicas, pero también tienen un porcentaje cultural. Este porcentaje incluye todas

las experiencias que son propias de la cultura y de la interacción en sociedad.

Apple tenía muy claro cuales son los materiales que más generarían impacto en los

usuarios, John Ive convirtió el diseño en algo innegociable los materiales que se usen y el

diseño debe ser el mejor, para generar un gran impacto en los consumidores cambiando así

las manera de comunicarnos para siempre (Carabaña, 2017).

Lo objetivo de la bonitud incluye: materiales, formas, colores. La composición comunica

diferentes sensaciones, indica que un elemento es fino o que es común. Habla de orígenes,

contexto y cultura. Hace sentir que un objeto es especial y transforma un momento en una



experiencia. La unión entre su función y las características antes mencionadas, generan una

verdadera experiencia con este objeto porque cuenta historias, recuerda momentos, produce

emociones, transforma el pensamiento y la forma de ver el mundo. Lo esencial del diseño

es lograr una conexión funcional entre el producto y la necesidad humana . (Donald

Norman, Why we love or hate everyday things, 2004 ,pág. 56)

Affordance

El Affordance son “todas las propiedades que percibes de un objeto” (Norman, 2010, pág.

90) son todas esas señales abstractas con las que el usuario entiende qué debe hacer. Si hay

una forma de botón, debe presionarlo; si hay una palanca, debe halar; por eso hay puertas

con las que las personas se equivocan, estas tiene un mal affordance dicen empujar, pero si

hay una palanca la persona va halar la palanca.

“Irving Biederman, psicóloga de la percepción visual dice que hay 30.000 objetos con este

tipo de problemas de affordance”(Norman, 1988, pág. 27), es común encontrar en la

industria diseños poco funcionales, elaborados sin pensar en la interacción con una

comunidad, parecieran de uso individual del desarrollador.

Significadores

Hay otro concepto importante que es el de los significadores. Símbolos, íconos y letras que

están comunicando cuál es la acción a realizar con un artefacto (Norman, 1988,pág. 15),

por ejemplo en esta lavadora(Ver imagen 1) hace falta una instrucción para dar inicio

rápido. De esta forma, un usuario inexperto comprenderá fácilmente que hay una manera de

iniciar el trabajo de la lavadora con una configuración predeterminada.



La comunicación es algo que establecemos como seres humanos, pensamos en los

significadores “provocadores de intenciones” como algo pre-establecido, pero si fuera algo

totalmente preestablecido, la tecnología no sería más compleja para algunas generaciones.

Imagen 1

¿Cómo se actualizan los significadores y los Affordance?

Los significadores y los affordances, se van estableciendo poco a poco. Hace dos décadas

no comprendiamos que el ícono del avión en un correo electrónico era el comando de

enviar; o el ícono menú hamburguesa, nos permitía desplegar otras funciones. Este lenguaje

digital se ha ido creando y transformando paso a paso. Los significadores y affordances que

ya están establecidos en la memoria colectiva se convierten en referentes que limitan el uso

de nuevas transformaciones en los comandos; por consiguiente, para diseñar experiencias

en interfaces tenemos que tener en cuenta todo el lenguaje que ya se ha creado para

potenciar la comunicación entre la interfaz y el usuario(Norman, 1988,pág. 15). De Steve

Jobs nos queda la moraleja de que siempre se debe innovar para mejorar y optimizar la

calidad de vida, crear experiencias únicas, siempre pensando en hacerle la vida más fácil a

las personas.

Usabilidad



Entender y aplicar buenas prácticas en todos estos conceptos como Significantes,

Affordance es indispensable para tener una buena usabilidad en un producto. La usabilidad,

es la facilidad que tienen las personas para usar un producto o servicio. El aprendizaje o

comprensiòn en su uso, la posibilidad de cometer errores que conlleven a aprender su

correcto funcionamiento (Nielsen, 2021).

La arquitectura de la información

La arquitectura de la información tiene dos elementos importantes:

· El contenido y las funciones de una solución.

· La estructura y nomenclatura que unen las funciones y el contenido.

Esta arquitectura no se realiza en wireframes. La arquitectura de la información, se

documenta en diagramas o diseño comprensibles del flujo que deben realizar los usuarios y

comprende toda la estructura de una solución(Cardello, 2021).

En el mapeo de la arquitectura de la información se determina qué funciones debe ejecutar

el usuario. Se evidencia en objetos complejos como por ejemplo las lavadoras digitales, en

la que los botones se encuentran ordenados de izquierda a derecha, atendiendo a una

secuencia en las funciones. Primero se debe configurar la temperatura del agua, después el

nivel de esta, seguidamente el lavado y finalizar con el enjuague y centrifugado. A la

derecha encontramos la opción de prender e iniciar, las cuales por la manera como leemos

deberían ir a la izquierda para que el usuario siga un orden lógico en el uso de las

funciones.(Imagen 2)



Imagen 2

Limitaciones

Las limitaciones que tiene un objeto, son aquellas funciones que no se pueden realizar; por

ejemplo, en la lavadora es bastante claro los pasos que se pueden realizar: el lavado,

enjuague y centrifugado, pero carece de otras funciones como planchar y secar la ropa.

(Norman, 1988, pág.108)

Utilidad

¿Qué tan útil es una solución? ¿Cubre mi necesidad al 100%? Muchos diseñadores de

páginas web piensan mucho en esto, pero hay otros que no lo tienen en cuenta. Un claro

ejemplo: Colombia Travel, es la página de turismo del gobierno de Colombia, es un

ejemplo de una página 100% informativa, que no piensa en el final del viaje del usuario.

Enseña todos los buenos destinos turísticos a los que se puede ir, pero en ningún momento



direcciona a una página web para hacer reservas como programar un vuelo, separar un

hospedaje que cubra al 100% la necesidad del viajero.

Pruebas de usabilidad

Según estudios de Nielsen and Norman Group, se deben invertir el 10% del presupuesto de

la solución en pruebas de usabilidad, que determinen si cumple con todas las condiciones

anteriormente dichas. (Jakob Nielsen, 2020) Estudios de Nielsen and Norman Group,

argumentan que con pruebas en 5 usuarios promedio, se pueden contrarrestar millones de

errores en una solución (Nielsen, 2021). Otro de los grandes consejos de Jacob Nielsen es

hacer prueba de las acciones más representativas que tiene que hacer el usuario y usar la

observación como la mejor forma de mejorar las soluciones.

La resistencia al cambio

El impacto de la pandemia en el mundo, conllevo a la transformación digital, obligando a

muchas empresas a utilizar la tecnología como el recurso de interacción entre las empresas,

colaboradores y clientes, evitando los desplazamientos, facilitando el ejercicio laboral y la

comunicación entre los diversos actores. Los productos y servicios digitales se convirtieron

en indispensables para el desarrollo de la sociedad. La generación x, una generación que no

nació con la tecnología y en muchos casos difícilmente entienden los productos digitales,

porque no tienen arraigados los significadores, affordances y demás elementos nuevos del

lenguaje digital, pero poco a poco la situación los obligó a entenderlo y utilizarlo,

permitiendo entrar en la nueva era digital y navegar a través de cualquier aplicación. Esta

barrera entre estar en la transformación digital o resistirse al cambio, es como ser un grupo

de Jazz en la posguerra resistiendo a los nuevos ritmos. Los usuarios vieron la necesidad de

capacitarse en los software que requerían para comunicarse, adaptándose al contexto

mundial del distanciamiento a causa de la pandemia, para seguir trabajando desde la



virtualidad, realizar sus pagos bancarios a los que algunos argumentaban no usar por la

poca seguridad, siendo estos mucho más seguros. Antes de la pandemia los negocios se

hacían viajando a otros lugares, familiarizándose con las personas para poder negociar

fácilmente, la manera como se hacen negocios está cambiando y ahora es fundamental la

telepresencia para poder vender los productos; digitalmente se logran alianzas dentro y

fuera del continente, hasta donde la comunicación y los idiomas lo permiten.



6.2 Marco conceptual:

¿Qué son experiencias?

Experiencia de usuario

- (Fernandez, 2016)  La experiencia de usuario, se define como los factores que determinan

la percepción positiva o negativa de un producto o servicio. En el UX(User experience) se

tiene en cuenta la interacción entre: el usuario, el producto o servicio; no se toman por

separados, esta es la diferencia que tiene con el UI(User interface) donde prevalece lo

visual. El UX es como se siente y el UI es cómo se ve. La unión de estos conceptos es lo

que denominamos look and feel y son determinantes para que una aplicación funcione

correctamente, convirtiéndose en una herramienta útil para los usuarios.(Cantú, 2020)

Investigación centrada en el usuario

El User Experience Research, es una investigación a través de métodos cualitativos y

cuantitativos, que determina la necesidad del usuario en el campo digital. Este sistema de

investigación es fundamental para que los productos o servicios digitales se ajusten a los

usuarios y no el usuario adaptarse a los productos. Los usuarios no saben cuál es la mejor

forma de encontrar soluciones a sus necesidades. Los diseñadores de experiencias deben

diagnosticar y diseñar herramientas que optimicen el servicio. Henry Ford decía: “Si le

hubiera preguntado a la gente qué querían; me habrían dicho, caballos más rápidos.” Por

consiguiente un buen diseño surge de la necesidad del usuario, las cuales nunca van a

cambiar, pero se deben suplir de la forma más innovadora y trascendental.

El User Experience Research, se puede utilizar en la etapa generativa o evaluativa. En la

etapa evaluativa puede ser utilizado para analizar los procesos de alcance en el objetivo



final, identificando la experiencia en todos los puntos de contacto con el producto,

manteniendo la motivación en su utilidad. El mundo digital se convirtió en determinante y

exigente tanto para los usuarios como para los diseñadores. Los usuarios son menos

tolerantes a la frustración. En el mercado antiguo, un usuario tenía que insistir hasta lograr

su objetivo final con herramientas exclusivas, pero ahora cualquier producto o servicio

puede ser fácilmente reemplazado por las múltiples ofertas.

Un producto digital que no tenga en cuenta la Experiencia del Usuario y todo lo que

conlleva, está próximo a desaparecer y ser reemplazado. Es fundamental identificar qué tan

perseverante es el usuario para utilizar el tipo de producto, si están dispuestos a diligenciar

tantos formularios o encuestas para darle funcionalidad al servicio; o por el contrario,

terminan desistiendo porque el proceso se torna estresante y complejo. El servicio además

de caracterizarse por ser amigable con el usuario, debe ser concreto, específico y claro.

En los procesos que se encuentran mayores dificultades para los usuarios es al recuperar la

contraseña, porque muchas herramientas no tienen formas diversas y sencillas para que la

puedan desbloquear. En este tipo de problemas se enfoca la Investigación Centrada en el

Usuario, existen diferentes métodos que veremos más adelante con los que podemos

mitigar estas dificultades. En general hay muchas maneras de diseñar productos digitales,

de este diseño depende que los usuarios usen un determinado producto o servicio.

Usuario de interfaces

El Look o también llamado User Interface(UI), es el diseño de la interfaz de usuario donde

tenemos en cuenta el color, la forma y la diagramación de la interfaz para que el usuario

pueda navegar de forma fácil. Para esto es importante elegir objetos existentes en el



universo, convirtiéndose en un proceso de usabilidad muy intuitivo. Elegir botones e iconos

que utilizamos en el mundo real o que sean conocidos por la cultura digital es indispensable

para realizar un diseño amigable.

El UI(User interface), es el principio para hacer el elemento tangible después de haber

realizado la investigación centrada en el usuario. También es determinante para la

aceptación de una aplicación, de esto depende que muchas aplicaciones se acaben o sean

relevantes. Un ejemplo de esto son los nuevos diseños de la interfaz de la multinacional

Yahoo que terminaron afectando directamente el tráfico de sus sitios web porque resultaron

no siendo atractivos y funcionales para el usuario. Microsoft también cambió los colores de

su interfaz mejorando su tráfico. Esta metodología evaluativa cuantitativa llamada el A/B

testing, modifica un elemento determinante en la interfaz del usuario y analiza cómo se

comporta el tráfico de la página web para verificar si el cambio fue exitoso.

Wireframes

Llamado Wireflow, es un prototipo de media fidelidad del flujo de trabajo de los usuarios,

en el cual no se utilizan colores, tipografías y se caracteriza porque tienen una composición

básica, nos ayuda a darnos una idea de cómo el usuario va a realizar la interacción con la

herramienta. El diseño de Wireframes es uno de los pasos para el diseño de interacciones.

(Laubheimer, 2021)

Marketing digital

Los emprendedores deben tener un conocimiento amplio y profundo en el marketing

digital. El SEO(posicionamiento orgánico) y El SEM(posicionamiento pago) son



fundamentales para posicionar un negocio exitosamente. Estas herramientas permiten al

usuario encontrar en los buscadores la solución que necesitan a sus

requerimientos(Mousinho, 2020). Para esto es fundamental que el sitio web esté actualizado,

tenga principios básicos de diseño, buenas prácticas de uso de imágenes(bajas en peso) y

programación(calidad en el código). De esta forma, muchas personas interactuarán

adecuadamente en el sitio generando un engagement(el usuario permanezca en el sitio web

bastante tiempo); haciendo de este uno de los más buscados por los usuarios, obteniendo

una buena puntuación en los buscadores y apareciendo en los primeros puestos de

búsqueda. Las keywords o palabras clave, son las que permiten la búsqueda de la aplicación

de forma efectiva, se pueden optimizar en herramientas como google trends; priorizando las

palabras más buscadas por los usuarios para encontrar el tipo de negocio que se quiere

promocionar.

¿Por qué fracasan o son exitosas las APPS?

Las productos y servicios normalmente fracasan porque no se tienen en cuenta dos

conceptos claves como: la usabilidad y la utilidad. La usabilidad, se relaciona con el uso

adecuado de la app o página web. La utilidad, se establece como la satisfacción a la

necesidad del usuario. Comúnmente una aplicación se vuelve obsoleta y fracasa cuando

deja de actualizarse en sus funciones y contenido. El contenido es el rey del internet, lo

podemos ver en aplicaciones de oferta de contenido como redes sociales(Tik Tok,

Facebook, Instagram). Es importante tener un valor agregado a las necesidades que

suplamos, estas deben contribuir a potenciar el tiempo y el ahorro del usuario.



Mínimo producto viable

Mínimo producto viable, viene de la metodología Lean Startup. Se fundamenta en la

elaboración sencilla de un pequeño prototipo de baja fidelidad como muestra del producto

final, donde se pueda testear las funciones principales de uso, ver en qué falla y así poder

perfeccionarlo. De esta forma ser más exactos con la siguiente fase del modelo(prototipo de

media fidelidad). En la industria de los videojuegos es fácil encontrar estos mínimos

productos viables, desde el primer juego de mesa que existió(una bolita y dos palos

interactuando). Hoy un video juego de pin pon es más sofisticado, tiene un nivel más alto

de inmersión hasta con accesorios adicionales que se salen del espacio de dos dimensiones

para tener una cuarta dimensión con los poderosos move de PS3, donde tienes que moverte

para darle vida al juego. Metafóricamente se encuentran los MVPS en los videojuegos de

futbol llamados FIFA, los primeros que hubo son un ejemplo de un mínimo producto

viable; poco a poco fueron mejorando en gráficas y en experiencia, pero el video juego en

estructura es muy parecido. Usando todo lo que hay en el mercado se puede realizar un

muy buen mínimo producto viable, después se puede seguir mejorando de manera

exponencial para llegar al producto que se requiere, que nunca va a ser el final este siempre

se va ir transformando con el tiempo para no desaparecer, se tiene que ser bien disruptivos

para no salir de funcionamiento.

El diseño de interacciones

En el diseño de experiencia de Interfaces, la interacción es una comunicación donde el

usuario siempre va a querer ver y saber cosas nuevas. Una app o sitio web es la vitrina del

negocio que permite ofrecer el servicio o producto, dando a conocer la propuesta de



valor(Beneficios para el usuario final) del emprendimiento. Se podría comparar con el

funcionamiento de una panadería, en la que el usuario va por primera vez y se encuentra

con la baja calidad en sus productos y servicios, sumado a la carencia de un valor agregado;

es difícil que el usuario vuelva, porque esta no cumple con sus expectativas. Si la panadería

no transforma su servicio y no innova en el producto tiende a salir del mercado; así mismo

pasa con las páginas web, deben captar la atención del cliente y estar a la vanguardia del

mundo contemporáneo.

Inbound Marketing

Inbound marketing, se fundamenta en la filosofía que comparte contenido útil con los

clientes al momento de pautar contribuyendo a mejorar la calidad de vida; de esta forma, la

marca será más visible y confiable.

Las tres etapas fundamentales del indbound marketing son:

● Atraer, con contenido relevante ofreciendo valor.

● Interactuar, creando un diálogo y no un monólogo.

● Deleitar, con un buen servicio omnicanal, hablándole de la misma manera en todos

los canales y atendiendo todas las solicitudes que necesite. Todos pueden deleitar a

alguien para convertirlo en promotor de la marca, así poder lograr un buen

posicionamiento.

Los consumidores no quieren verse forzados a comprar; los usuarios desisten fácilmente de

aquello que no les impacta. La pauta no debe ser egocéntrica, los usuarios son el centro y

esta debe constituir el propósito empresarial. Entre más le aporte un emprendimiento a las

personas, será más grande y trascendental dentro de la sociedad. Respetar la competencia es



importante; es mejor unirse a ellos, que luchar contra ellos. La colaboración y el trabajo

cooperativo son los ejes para fortalecer la industria.

Etapas del Inbound Marketing

Una de las características del Inbound Marketing, es hablarle al usuario según en la etapa

en que esté. Las etapas del Inbound Marketing son:

● Desconocido. Usuarios que no conocen el emprendimiento, pero son posibles

visitantes o clientes.

● Visitante. Personas que visitan la aplicación, pero no compran o no se registran.

● Lead. El usuario compró con créditos que le regalaron o se registró.

● Cliente. El usuario quedó satisfecho y volvió a usar la aplicación.

● Promotor. El usuario está feliz con el producto y es hora de que se lo cuente a los

demás.

Estas son las etapas de un usuario normal y según cada etapa se puede enfocar la publicidad

identificando qué siente y qué piensa el usuario. Para el marketing de la aplicación a

realizar(Tripper) por ejemplo en la primera etapa(Desconocido) está pensando “Quiero

comprar unos productos en el exterior, pero los envíos se demoran mucho.” Así mismo, se

planea una estrategia según el propósito de nosotros con el clinete, pensando en la relación

de las personas con la marca, en este caso en Tripper se planteó hacerlo con tono emotivos,

mensajes alegres sobre la vida y el mundo. Hablando lo menos posible de Tripper,

expresando lo bonito que es vivir el momento y compartir emociones. Se invita a los

usuarios a la aplicación y a conocer la marca. Es importante seguir los patrones del diseño

de servicios expresándose de la misma forma en los diferentes canales de comunicación

con el cliente. Ejemplo de pauta: #YaEstamosAquíBogotá Consigue productos baratos y

con envíos más rápidos. Descarga Tripper. www.appstore/descargastripper.

http://www.appstore/descargastripper


Al final de la pauta digital siempre hay un llamado a la acción(Call to action), que es la

frase mediante la que se invita a los usuarios a experimentar(visitar el sitio web, registrarse

o comprar)

En el siguiente paso el usuario pasa de desconocer el producto a ser visitante. El usuario

puede pensar “Descargué la aplicación, pero no sé si registrarme. Los procesos de registro

son muy demorados y algunos tienen formularios muy largos. No quiero volver a pasar por

esto en una nueva aplicación.” La pauta sería de la siguiente forma: !Qué lindo día

queremos compartirlo contigo¡ Registrate fácil usando Facebook o google. La vida es para

disfrutar, haz clic aquí para hacerlo www.tripperbusiness.com/.

http://www.tripperbusiness.com/


En el siguiente paso el usuario ahora se convierte en un Lead(Posible comprador) puede

estar pensando “Me registre en la aplicación me gusta, pero no sé si probarla, no quiero

perder mi dinero, el pedido de pronto se demora mucho y no logra satisfacerme.” La pauta

diría lo siguiente: La vida es un ratico, no lo desperdicies, nosotros compramos por ti. Usa

tu mes de costo de envío gratis y sé muy feliz. Haz clic para comprar

www.tripperbusiness.com.

Después que el usuario compre se convertirá en cliente, lo importante en la siguiente pauta

es volverlo promotor, estará pensando lo siguiente: “hice mi primera compra. Hubo

garantías en mi pedido, me sentí acompañado por el servicio al cliente, me satisfajo el

precio que tenía mi producto y el mismo también me gusto. Quiero comprar más y estaré

esperando una promoción para satisfacer mis necesidades con la aplicación.” La pauta diría

http://www.tripperbusiness.com
http://www.tripperbusiness.com


lo siguiente: Sé que quieres a tus amigos y a tu familia, cuéntales que estamos acá para que

puedan disfrutar de las buenas cosas de la vida.

Por cada referido que se registre con su código, tendrás $10.000 en créditos para tu

siguiente envío. Comparte este link con ellos. www.businesstripper.com.

http://www.businesstripper.com


7. Metodología:

Se realizaron muestras cualitativas generativas para el emprendimiento como text de

expertos con tres expertos de la industria de las aplicaciones y entrevistas a profundidad

con tres usuarios promedio, se utilizaron tres en cada uno ya que según estudios de Nielsen

and Norman con solo tres usuarios promedio se puede llegar al 80% de los resultados

esperados, las entrevistas fueron realizadas por videollamada ganándose la confianza de los

entrevistados y poniéndolos en un ambiente seguro para conocer su opinión acerca de la

industria digital retail. También se realizó un workshop con cinco usuarios promedio en un

salón creativo de la Universidad de Bogotá Jorge Tadeo Lozano, en el que se aplicó una

lluvia de ideas, un mapa de empatía y un card sorting. Por otro lado se realizó un Card

Sorting a 10 usuarios promedio a través de una plataforma digital llamada optimal

workshop, está técnica tiene un carácter cuantitativo generativo.

7.1 Text de expertos

Esta investigación tiene una metodología mixta, porque recolecta datos cualitativos y

cuantitativos. Se requieren estos tipos de datos para determinar las características que debe

tener la aplicación a diseñar. Se aplicarán entrevistas a profundidad por expertos en

productos y servicios omnicanales para conocer el mercado y diagnosticar qué se necesita

para construir una solución de este estilo. Estas entrevistas se realizan con el objetivo de

conocer en general el mercado de soluciones digitales; a través de estos resultados se

diseñará la estrategia para convertir en exitosa la aplicación. Los datos que se van a

recolectar son cualitativos. La formulación de preguntas y la forma de realizar la entrevista,

debe ser cómoda para los entrevistados de tal forma que a la hora de responder nos

suministren con seguridad la información que se requiere:

· Entender qué metodologías se utilizan.



· Cómo se inicia un producto o servicio omnicanal.

· Cuanta plata se necesita.

· Tipo de disciplinas intervienen.

· Qué se necesita para que una solución sea exitosa.

· Qué técnicas de investigación centradas en el usuario usan.

· Estudiar el proceso de diseño, desarrollo y promoción de estas soluciones, para

así ser exitosos al momento de emprender.

Los entrevistados son expertos en soluciones omnicanales, han emprendido soluciones

disruptivas exitosas en el mundo digital, conocen a cabalidad qué se necesita para tener

éxito en este mundo tan competido, saben qué es necesario hacer y qué no se debe hacer,

qué profesiones deben acompañar el proceso, cuánto dinero se debe invertir, cómo se debe

crear un buen diseño de servicio y así mismo crear una increíble experiencia para tener

muchos usuarios.

La primera experta es una colombiana radicada en Estados Unidos, con muchas unidades

de negocios en el entorno de la tecnología, una de esas unidades es Webs Inn una empresa

que vende la posibilidad de tener una aplicación web fácil y rápida, con un pre diseño

donde solo es necesario llenar con las imágenes de la empresa. Entiende muy bien a los

usuarios latinoamericanos, ha vendido muy bien su producto a lo largo de Florida y

Colombia, es exitosa en las soluciones que ofrece en el mercado y nos sirve toda su

experiencia en el tema, entiende muy bien el negocio en toda su estructura y va a dar

información muy valiosa acerca de cómo estructurar una solución digital, resalta la

importancia de pensar en la cultura a la cual nos dirigimos, sus necesidades,

comportamientos y hábitos. La segunda persona entrevistada es un socio emprendedor

Argentino de una Start up llamada Linkcard.app, Roni tiene una solución digital muy



interesante de tarjetas virtuales en la que tiene miles de usuarios a nivel mundial, sabe

mucho del tema comercial, le ha tocado aprender de todo el negocio, se volvió especialista

en experiencia de usuario, en desarrollo y está al frente de todo lo que tenga que ver con la

promoción del emprendimiento, tiene cosas super valiosas que aportar a la investigación,

sabe muy bien que se necesita para iniciar, mantener y volver exitoso un servicio o

producto omnicanal. El tercer entrevistado es Felipe Arellano, un pedagogo apasionado por

el mundo digital, ama los videojuegos, es experto en branding, experiencia de usuario,

trabaja con bastantes fundaciones en el tema de pedagogía, diseñador industrial de

profesión, con un enfoque muy diferente a los otros dos entrevistados, piensa que el

branding es el valor agregado que da un componente diferencial, va a dar su punto de vista

de cómo segmentar y diferenciar una marca de otros producto o servicios omnicanales.

7.1.1 Preguntas para los expertos

Pregunta introductoria:

El último año se han creado muchas apps y estas han fracasado.

¿Qué cree que les faltó hacer a estas apps que fracasaron?

¿Qué cree que hicieron ustedes para tener éxito?

¿Qué estrategias han usado para ser exitosos?

¿Cuánto dinero se tiene que invertir para lanzar una aplicación exitosamente?

¿Cómo ve el crecimiento del mercado de apps on demand?

¿Usan técnicas de investigación centrada en el usuario? ¿Cuáles?

Preguntas estructuradas:

¿Qué iniciativas disruptivas usaron para obtener nuevos clientes?

Preguntas Directas:

¿Qué disciplinas conforman su equipo de trabajo? ¿Cuántos colaboradores tiene?



¿Qué clase de aplicación quisieras ser?

¿Por qué crees que a veces dejan de usar tu aplicación?

¿En qué crees que puede estar fallando tu aplicación?

¿En qué crees que fallan tus competidores?

¿Qué aplicaciones usas en el día a día para mantener el negocio?

¿Cuánto dinero se necesita para mantener el negocio a flote?

¿Qué necesidad o problema tratan de resolver?

¿Qué procesos realizan para el Service Design?

¿Reciben algún ingreso por los datos de sus clientes?

7.2 Entrevistas a profundidad de usuarios promedio

Permite conocer la visión de los usuarios de aplicaciones On demand consumidores

profesionales de Marketplace que nos expondrán sus necesidades, motivaciones y

frustraciones, sus gustos y disgustos, esto con el fin de determinar sus problemas, para

poder satisfacer sus necesidades con la aplicación que se va a realizar. Vamos a indagar a

través de una entrevista que es la técnica que nos da más información y nos deja conocerlos

más profundamente. Estos tres usuarios son consumidores profesionales de marketplaces

como Rappi, Ali, Mercadolibre, Wish y muchas otras, necesitamos escucharlos atentamente

a todo lo que nos tengan que decir, de esta manera conocer sus necesidades, dolores y

motivaciones, y así hacer una aplicación a la medida de nuestros usuarios:

· Con una arquitectura de información que ellos entiendan.

· Conocer cómo piensan.

· Qué productos les gusta comprar



· Qué categorías les gustaría tener.

· Qué filtros necesitan para elegir sus productos o servicios,

· Qué los motiva a dejar una aplicación o que los motiva a quedarse.

Con toda esta información realizaremos unos arquetipos conocidos como personas, donde

se relaciona todo lo anterior para poder entender la relación entre metas, objetivos y todo lo

que consumen a través de los Marketplace. Por otro lado, se realizará un Workshop con seis

usuarios promedio, para conocer por qué los usuarios se van de una solución a otra, qué

puede hacer una Startup para complacerlos. Se les preguntará, ¿Qué categorías les gustaría

encontrar? ¿Qué productos les gustaría poder adquirir? ¿Cómo sería su aplicación ideal?

¿Por qué no usarían nuestra aplicación? ¿Qué condiciones tiene que tener la aplicación para

que la usen? ¿Cómo se puede estructurar la aplicación en su arquitectura para que sea

intuitiva para ellos?

7.2.2 Preguntas para el usuario promedio:

Entrevista a Profundidad de el usuario promedio:

Determinar cómo los consumidores de apps on demand conocen aplicaciones nuevas.

1) ¿Cómo descubres aplicaciones nuevas on demand?

Determinar cómo retener y fidelizar esos consumidores de apps on demand

2) ¿Qué tiene que tener una aplicación para lograr fidelizarlo?

Determinar cuál es la motivación a la hora de consumir

3) ¿Cuáles son las determinaciones que lo llevan a comprar en una app on

demand?

Determinar qué tipo de apps le gustan al usuario. Preguntas ejemplificadoras

4) ¿Cuál sería su aplicación ideal?



Determinar que le gustaría que mejorara en las apps.

5) ¿Qué odia de las apps on demand que conoce?

Preguntas estructuradas

6) ¿Cuáles son las apps donde más consume y por qué?

7) ¿Qué tipo de productos le gustaría tener en una aplicación y de qué manera?

8) ¿Las aplicaciones que usa las usa desde hace cuánto?

9) ¿Qué tiene que tener una aplicación para que le guste?

10) ¿Por qué ha dejado de usar ciertas aplicaciones?

7.3. User Workshop: Metodología mixta, mediante la cual se reúne un grupo de usuarios

promedios y se les realizan tres actividades, con un objetivo específico.

7.3.1 Actividad de Introducción:

- Brainstorming: Herramienta cualitativa “Lluvia de ideas”, es una actividad divertida

donde los usuarios promedio de la aplicación manifiestan las ideas que surgen y estás van a

alimentar la imaginación para nuevas funcionalidades, contenido y buenas prácticas.

Esta lluvia de ideas se abordará partiendo de un objetivo y unos cuestionamientos:

Objetivo: Descubrir la viabilidad de la aplicación

- ¿Cómo sería su aplicación ideal on demand?

- ¿Qué funciones le gustaría que tuviera una aplicación On Demand?

En este momento se explica cómo va a ser la aplicación

- ¿Cuál consideras que es la competencia? ¿Qué les gusta de la competencia y qué

les disgusta de la competencia?



- ¿Cuáles funciones debería tener la aplicación a realizar?

- ¿Qué productos le gustaría importar que son costosos en Colombia y en el

exterior son muy baratos?

- ¿Qué tipo de productos le gustaría importar?

- ¿Estaría dispuesto a traer productos está aplicación para resolver su necesidad

de economía?

7.3.2 Segunda Actividad

En esta segunda actividad se realizará un mapa de afinidad a todos los participantes, se les

entregarán unos post it de diferentes colores. En los post it azules, van a escribir qué les

gusta de las aplicaciones On Demand; en los post it amarillos, van a escribir qué no les

gusta de las aplicaciones On Demand; en los post it verdes, van a escribir las características

que debe tener una aplicación On Demand para que sea segura; por último en los post its

rojos, van a escribir por qué dejan de usar estas aplicaciones On Demand. Después se les

pide a los participantes que agrupen las ideas en el tablero. Está técnica de investigación es

de metodología mixta, se recogen datos tanto cuantitativos y cualitativos.

Mapa de afinidad

- Motivos de uso

- ¿Qué te gusta de las aplicaciones on Demand?

- ¿Qué no te gusta de las aplicaciones On Demand?

- ¿Qué características debe tener para que sea una aplicación segura?



- ¿Por qué dejas de usar estas aplicaciones On Demand?

7.3.3 Tercera Actividad

Objetivo: Prototipado y usabilidad.

Mapa de navegación: En esta actividad se pone a los participantes al frente de unos tableros

con muchas imágenes de celulares de izquierda a derecha, se les da unas tarjetas con las

funciones que va a tener la aplicación para que ellos mismos armen el mapa de navegación

de la aplicación a desarrollar. Estos datos se introducen en un software permitiéndonos

visualizar una probabilidad de cómo debería ser la aplicación; en esta técnica prevalece el

carácter cuantitativo.

Funciones: Menú Principal

Comprador y viajero

Log in

Recordar contraseña

Registro

Formato de registro



Registro con Facebook

Comprador

Productos

Tipo de producto 1

Tipo de producto 2

Tipo de producto 3

Producto 1

Producto 2

Producto 3

Características del producto

Producto

Precio

Color

Detalles

Perfil

Lista de Deseos

Dirección de Entrega

Historial de envíos

Métodos de pago

Chat

Guía de compra

Viajero

Donde viaja y cuando vuelve



8.Hallazgos

8.1Test de expertos

Las conclusiones de las entrevistas a expertos son:

¿Qué estrategias se deben usar para volver una solución exitosa?

Mónica Lopera, hizo referencia acerca de lo fundamental del mercado de las apps y Web.

Argumenta que es fundamental estar innovando continuamente estos espacios. Crear

nuevas funcionalidades y contenido es interesante para los usuarios, de igual forma el

mínimo producto viable se debe transformar periódicamente logrando mejoras en su

calidad. Según ella “las apps fracasan por falta de seguimiento, el app es una comunicación

uno a uno y siempre debes crearles algo nuevo para que te sigan visitando, si no tienes un

app que le dé una ganancia al usuario; el usuario la va a terminar borrando. La Web le da

vida al negocio, si ves un restaurante que no cambia y ya lo conoces, has ido mucho para

qué volver. Si un app no está creando planes de fidelización esta puede desaparecer

fácilmente, las apps sintetizan el mundo web, se convierten en la centralización para el

crecimiento del network de cada empresa”. Por otro lado Roni Grosfeld Co founder &

Scale Up en Lincard.app, encargado de la parte comercial en esta Startup también dio

buena información y consejos para mantener a flote un producto y servicio omnicanal. Él

definió la experiencia de usuario como “El eje central de cualquier negocio hoy en día”. La

inversión que realizó Roni fue en tiempo y conocimiento de él y sus socios. Para ser

exitosos utilizaron estrategias SEO, estrategias SEM, referencias, promoción de contenido

en estrategias digitales y análogas, como el voz a voz. Según la argumentación de los

autores podemos concluir que de las características más relevantes al emprender son el

conocimiento profundo multidisciplinario para abordarlo de forma holística, que conlleve a

buscar la rentabilidad y éxito en la industria. Según el contexto mundial de la globalización



y el impacto de la pandemia, un producto digital tiene amplio alcance por las ventajas de la

transformación digital que permite acortar distancias y hacer negocios en línea. Felipe

Arellano Product Manager y UX/UI, enfocado en educación, videojuegos, E-Commerce,

Branding y muchas otras especialidades, expuso varios consejos para ser exitoso realizando

productos y servicios omnicanales. Según él, una solución omnicanal necesita tener

exposición, una buena estrategia de medios, generar comunidades alrededor, generar un

valor para un nicho específico y tener un buen branding. Acierta en tener buena

segmentación e ir directamente hacia este nicho; así resolver las necesidades específicas de

una población y realizar una adecuada diferenciación del mercado, esto es muy importante

para tener un valor agregado obteniendo una alta rentabilidad. El valor diferencial puede ser

en precio, producto o servicios. Steve Jobs conocía a profundidad el concepto, cuando

volvió a Apple como CEO de la empresa (Lara, 2021) en ese momento se reunió con Tim

Bajarin, presidente de Creative Strategies uno de los analistas más importantes de Silicon

Valley y le preguntó cómo iba a lograr la recuperación de Apple estando a 6 meses de

declararse en bancarrota. Steve Jobs simplemente le dijo -Enforcarnos en el grupo objetivo

que hemos olvidado ingenieros, diseñadores y editores-. Steve Jobs se enfocó en diseñar

para estas disciplinas la arquitectura de nuevos productos como la mac a color. Fue

trascendental para este mercado de creativos y una evidencia concreta de la importancia de

pensar siempre en los usuarios para enriquecer la marca. Steve Jobs era multidisciplinar,

aprendiendo de temas creativos como el lettering y diseño pudo entender mejor a sus

usuarios, muchos de ellos eran artistas gráficos, ingenieros y editores, se propuso a

recuperar sus mejores clientes, lo que habían olvidado los anteriores CEO de la compañía.

Así Steve pudo recuperar este mercado y crear nuevos productos como los I pod y seguido

de los Iphone, tal vez el producto más importante de su carrera, dejando así el camino de la



bancarrota y volviéndose una de las empresas más importantes en tecnología. Apple no se

enfoca en un público masivo, sino en un segmento específico profesional, que le encuentre

un valor grande y útil a sus productos. Con productos como el Iphone atrajo a un número

masivo de clientes y por su gran atractivo en diseño se volvió rápidamente líder dentro de el

segmento. Esto se relaciona con la importancia que Felipe le da al branding en la entrevista,

Felipe expone “El branding es muy clave, analizas los buyer y el mercado para así generar

una identidad y storytelling que conecte con la gente, donde el cliente es el héroe”. Las

marcas solo están acá para satisfacer a los clientes, lo peor que pueden hacer las marcas es

hablar siempre de ellas mismas, la marca es solo compañía. Felo plantea una analogía

interesante propone que la marca es Joda, el cliente es Luke Sky Walker y el problema es

Dart Vader, la función de la marca es acompañar a el usuario en su proyecto, para Felo esto

es una gran falencia de los productos digitales, las marcas digitales en su mayoría no

generan empatía, no tiene una historia importante que contar; por esto muchas empresas de

estas fracasan. Este es el corazón de un producto digital. Un buen diseño, un buen

desarrollo y arquitectura deben estar obligatoriamente, pero el branding es un valor

agregado demasiado importante.

¿Cúal es el costo de crear una solución digital página web o app?

Monica expuso cuánto puede ser el costo de crear una aplicación con Webs Inn “El costo

de crear una plataforma con Webs Inn es mínimo, podemos empezar con algo muy básico y

después hacerlo a la medida. Hay que tener el sueño, generar la solución y armarlo. La

pandemia nos despertó la creatividad, cada vez hay más herramientas para poder crear un

app o página web para tu negocio”



Mónica manifiesta que el dinero no es problema para innovar, lo más importante es tener

una buena idea y así mismo piensan las grandes mentes de Silicon Valley. No hay que tener

un capital grande, con solo 45 dólares se puede crear una app con webs inn; tener

notificaciones push ilimitadas y diversas funciones que se pueden customizar fácilmente.

La inversión que se debe realizar para tener una aplicación o página web es muy poca en

comparación con las ganancias que se pueden generar. Rogi al igual que Mónica, cree que

no se necesita mucho capital para iniciar una solución digital, se requiere mucho

conocimiento que está disponible en la web y una muy buena idea es suficiente para surgir;

por el contrario, para mantener el negocio sí se debe tener un presupuesto que está entre

1000 y 1500 dólares al mes.

Para Felo, el costo de las apps depende mucho de las funciones que tenga la aplicación.

Por ejemplo, un juego indie cuesta alrededor de 15 millones de pesos, una app con

funcionalidades más sencillas como ayudar a dormir puede costar 20 millones o un

desarrollo muchos más complejo como Uber o Rappi cuando salieron al mercado costaban

unos 1000 millones de pesos, pero para empezar es importante tener alrededor de 10 a 20

millones para realizar un app. Una web u otro tipo de producto digital puede ser menos

costoso, como las  plantillas que promocionan algunas empresas, pero en la mayoría de  los

casos no son elaborados a la medida; es decir, no cumplen con las expectativas que dan

solución a las necesidades de los usuarios. Se puede realizar un producto a la medida de los

usuarios, como lo sueñan, buscar inversores que apoyen una gran idea o buscar gente con

mucho conocimiento para trabajar hasta que funcione el emprendimiento y así poco a poco

hacerla más grande, este es un muy buen camino. Para Felo es mejor incursionar primero

con una web, ya que es mucho más económica y efectiva. Se puede hacer un producto

responsive(adaptable a celulares) para que funcione en el navegador del celular y así probar



si el producto es útil, usable y si tiene una buena acogida por parte de los usuarios. Al

elaborar aplicaciones se tiene que pensar en un diseño para Ios y otro para Android o hay

otra opción para descargar a través de un link lo que se llama progressive Webs app. Es una

solución para empezar con una app, si definitivamente no se quiere empezar con una web.

Es una salida menos costosa puesto que no se tiene que pagar el espacio en el Play Store o

IOS Store. Las apps tienen una ventaja competitiva, no hay tantas apps en el mercado,

Webs hay demasiadas y para cualquier necesidad. Para descargar una app en el celular se

piensa en el espacio de descarga y en la privacidad, debe ser muy útil para que el usuario la

descargue y la conserve.

¿Qué importancia tiene la investigación centrada en el usuario en la industria?

La organización de Monica utiliza técnicas de investigación centradas en el usuario. Lo más

importante es entender a sus clientes a través del Customer Experience(Experiencia del

cliente), “ponerse en los zapatos de ellos”. El objetivo principal en los últimos productos

fue entender al cliente Colombiano, identificar que no está acostumbrado al autoservicio.

Los Colombianos prefieren pagarle a un especialista para que realice los trabajos referentes

a un producto digital, en vez de aprender. Se fundamenta en que la mano de obra en

Colombia es mucho más económica que en otros países. Webs inn se ha adaptado a sus

clientes en Colombia, venden todo el paquete con los especialistas para que sus

herramientas sean más usables. Ellos asesoran con todo su material online, aplican muy

bien la filosofía Inbound, investigan el mercado, realizan análisis de

competitividad(Benchmark) para estar a la vanguardia con los productos que ofertan.

Monica hace énfasis en que el principio de la tecnología es utilizar el networking para hacer

crecer el negocio. La digitalización puede globalizar una organización y llegar a los



usuarios objetivos con una posición geográfica y demográfica específica. Rogi piensa que

es fundamental la investigación centrada en el usuario. Usa el círculo cercano de los socios

y todas aquellas personas que lo puedan colaborar para probar su producto y servicio,

retroalimentando y transformando su negocio todos los días. Una aplicación exitosa debe

enamorar al usuario, ser fácil de usar, tener flujo fluido y rápido, que impacte mediante el

diseño. Para hacer esto es primordial tener mapeado el journey del usuario, saber cómo es

su experiencia en cada punto de contacto con la marca. A Felipe, le parece fundamental los

modelos de empatía para investigar al usuario. Piensa que las metodologías ágiles son

necesarias en la organización de cualquier emprendimiento, le parece muy importante los

rituales de Scrum para que el equipo esté alineado. El A/B testing lo considera esencial en

la práctica. El prototipado de baja, media y alta fidelidad también lo ve como buena

práctica del emprendimiento. Para Felo es importante que una startup ahorre tiempo y sea

muy productiva, por eso no se detiene tanto en la parte investigativa. La investigación de

escritorio la considera como un aspecto relevante de la investigación porque permite

analizar diversos temas que validan el emprendimiento. Muchos especialistas han

investigado y recogido datos, contribuyendo a crear un producto. El diagnóstico que se

genera con la aplicación de las técnicas de investigación centrada en el usuario son

determinantes. Sin embargo, cuando el tiempo apremia y se requiere elaborar una solución

en tiempo record, la investigación de escritorio puede ser la mejor opción porque permite

una mejor perspectiva del producto que se desea desarrollar. Este tipo de investigación se

fundamenta en el estudio de la competencia; el análisis de previas investigaciones; tiene en

cuenta referentes de Psicólogos, Publicistas, diseñadores, ingenieros y muchas otras

disciplinas inmersas en este campo.



La experiencia de los usuarios

Felo tiene un enfoque de la empatía hacia la pedagogía. Para él es fundamental entender

cómo la gente aprende mediante los nueve modelos de inteligencia(lógico-espacial,

matemática, comunicativa, kinestésica, visual). Conocer el tipo de inteligencia que tiene el

público para poder explotarla. Estimular los sentidos según la inteligencia que prime en

cada individuo, con el fin de crear soluciones a la medida. Esto se relaciona con el diseño

segmentado. Los usuarios de inteligencia matemática, usan con mayor facilidad

operaciones lógicas. Una operación se podría integrar en el Captcha para saber que no es un

robot el que está visitando el sitio y así mismo darle un valor a este procedimiento que

muchas veces es tedioso. Hay personas visuales(captan la atención a través de imágenes)

para ellos podría funcionar un captcha de una pintura y preguntar qué artista la pintó. Felo

está pensando en modelos de aprendizajes que pueden ser conductistas, constructivistas o

críticos. Todo esto contribuye a hacer modelos de empatía mucho más acertados, porque el

ser humano tienen diferentes tipo de aprendizaje por consiguiente para cada individuo hay

un enfoque de enseñanza. La empatía es el pilar del User Experience, Design thinking y

otras metodologías enfocadas en las personas, cómo entender a mis usuarios conlleva a

materializar o mejorar productos y servicios.

¿Qué tan importante es el diseño de interfaces?

Rogi ve el diseño como algo fundamental para su negocio, tener un diseño personalizado

hace grande a su Start Up, el look and feel es fundamental para impactar a sus clientes y

usuarios.



¿Qué disciplinas se necesitan para crear una solución omnicanal?

Felo piensa que un buen equipo de desarrollo de productos digitales debe empezar por una

persona que sepa múltiples disciplinas. Este especialista sería el product manager, que se

encargará de coordinar toda la actividad. También es indispensable un User Experience

Research, que se encargue de toda la parte de investigación y arquitectura del producto. El

siguiente perfil que tendría sería un UI(User interface) combinado con Motion Graphic, así

define el prototipo hasta el final de la interacción. Un programador es necesario para

desarrollar el producto y un especialista en temas financieros y legales que establezca las

normas que se deben tener en cuenta para el diseño de productos digitales. Los ingenieros

de sistemas están especializados en diferentes lenguajes, en partes funcionales y no

funcionales de la aplicación. En front end, la parte visible de los productos digitales. Back

end, la conexión a las bases de datos. Los diseñadores gráficos son parte importante para el

diseño de interfaces UI, contenido gráfico, piezas promocionales, animaciones, video.

También pueden estar apoyados por publicistas, comunicadores para realizar todo lo

anterior en la parte de comunicación. Existe otro tipo de perfil enfocado en la investigación

centrada en el usuario: diseñadores, comunicadores, publicistas, sociólogos, psicólogos que

realizan productos a la medida, se enfocan en temas de diseño de arquitectura de la

información, mapas de navegación y customers journey determinando el viaje del usuario.

El product owner lidera todo el proceso anterior, recibe los proyectos de los clientes y se

encarga de bajar estos requerimientos a los equipos y hacerle seguimiento con distintas

metodologías ágiles como Scrum, haciendo seguimiento periódicos para mirar el progreso y

mantener una filosofía de agilidad, basada en mínimos productos viables. El área comercial

y de ventas está alineada con un área de mercado, que garantice todas sus comunicaciones y

genere leads que puedan atender sus comerciales, para conseguir grandes ventas.



Formas disruptivas de conseguir Leads

Rogi, establece comunicación con sus posibles clientes a través de correo electrónico,

linkedin, redes sociales en las cuales le parece muy importante la venta directa. Ve en estas

plataformas una ventana hacia sus clientes, lo cual es importante también para mantener su

negocio. Felo, promueve campañas digitales con memes para vender un producto digital y

generar alianzas con influencer de nicho. Otra estrategia que usa es tener merchandising

gratis para halar gente y después empezar a vender. También crea videojuegos para vender

la marca tipo Pepsiman, que se vuelve un comercial gigante de 20 horas, esa es una de las

técnicas realmente menos convencionales de las que hablaron los expertos, es realmente

interesante y cabe completamente dentro de este mundo omnicanal que se vale de muchas

tácticas para conseguir clientes.

¿Por qué dejamos de usar una solución?

Felo también expuso porqué las personas dejan de usar una solución, la mayoría de

personas dejan de usar una aplicación porque les resulta poco significativa. Esto se

relaciona con lo que argumentan los entrevistados. Un negocios que periódicamente no se

actualice tiende a desaparecer porque no logra captar la atención de los usuarios. Las

personas no frecuentan el mismo sitio; a menos que vean que siempre se está reinventado,

pues simplemente se terminarán aburriendo de lo mismo. Esto lo aplica muy bien la startup

Colombiana Rappi, siempre tiene algo nuevo que ofrecer, se está reinventando en nuevos

mercados como el de los viajes con la nueva adecuación llamada Rappi travel o las nuevas

funciones de juego en línea que ha sacado, pero se hace necesario que amplíe los productos

de envíos para que sean más eficientes y oportunos.



Recompensa aleatoria

Otro concepto importante en una aplicación es tener una estructura clara de recompensa

aleatoria o variable. Por ejemplo, al hacer una publicación en redes sociales; al cerrar la

app, el usuario está esperando que alguien le responda; o al momento de hacer una compra,

recibir un incentivo por haber comprado o para comprar. El usuario siempre está buscando

beneficios y cuando tiene esta recompensa, se mantienen los buenos precios, es difícil que

se vaya a la competencia.

Felo también expone cómo se debe mantener un servicio de calidad. Para mantener un

servicio de muy alta calidad la gente debe ser atendida por humanos y no por bots. El

analista cognitivo no mejora el servicio. Cada vez que algo no funcione debería responder

un humano. Felo cambiará de opinión cuando haya suficiente inteligencia artificial que

pueda reemplazar adecuadamente a un humano. Felo tiene razón en que muchas veces los

bots no son la solución, pero es porque muchas veces se piensa que el bot debe reemplazar

totalmente la parte humana y esto es bastante errado pensarlo. En Axity que es una empresa

que tiene diferentes servicios de TI inclusive mesas de ayuda y bots, lo enfocan muy bien

porque estos deben hacer las tareas repetitivas que le quitan tiempo al humano y que no son

el core del negocio: como dar contraseñas para los usuarios, información que podrías

encontrar en un repositorio que no tiene que necesariamente entregar un humano e instalar

softwares necesarios para el trabajo. Pensar que los bots pueden reemplazar a los

colaboradores es algo ilusorio en este momento. Los agentes cognitivos ahorran acciones

repetitivas, pero finalmente las personas deberían ser contactadas por un humano que pueda

resolver los problemas cuando la inteligencia artificial no le logre dar solución. Otro

problema que surge es la falta de capacitación en las personas para resolver las dificultades,

o que se encuentran en dependencias donde es difícil contactarlas. Esta información debería



ser suministrada por un chatbot, pero existen compañías que no le entregan solución al

usuario, ni le ofrecen una recompensa por el mal servicio; es decir, carecen de calidad en el

diseño de servicios. Existen empresas como Virgin, Avantel y Wom que no poseen redes

sofisticadas, pero brindan un buen servicio y en caso contrario recompensan al usuario

manteniendo al cliente. Esto las hace más valiosas y amadas. La cartera es importante y no

se puede siempre regalar las cosas, pero ceder es imprescindible para tener una buena

relación en cualquier contexto. Si solo se piensa en la rentabilidad y no en cuidar a los

clientes se convertirá en el próximo Blockbuster del mundo.

Service Design

Mónica basa su buen servicio en la cercanía a las compañías y en ser familiares con ellos,

prestando un servicio personalizado. Busca el camino de la automatización como las

grandes compañías de las tecnologías de la información. La inteligencia artificial y humana

son herramientas utilizadas para contrarrestar las necesidades de los usuarios mejorando la

experiencia. Para los usuarios es importante quejarse y ser escuchado por un humano

porque son procesos a los que se ha estado acostumbrado. Es fundamental tener un buen

soporte de servicio que complemente la tecnología y entrenar a este personal para que este

servicio sea acorde a los propósitos de la compañía. Este servicio muchas veces es un

servicio que las compañías tercerizan con otras empresas. La empresa prestadora del

servicio debe tener clara la imagen a proyectar en los consumidores y los protocolos para

prestar un buen servicio. El mejor ejemplo de este tipo de servicio es el de Virgin Mobile,

cada vez que el usuario llama le contestan con una energía positiva y los empleados

siempre están muy dispuestos a atender al cliente. Los motivan con canciones de entrada

que lo convierten en un servicio diferencial. Luego contesta un “Rock Agent”, con un tono

emotivo, juvenil, alegre, refuerzando este mismo concepto envían mensajes motivadores y



manejan ese mismo protocolo en todos sus canales. Esta clase de servicio diferencial y

enfocado a un grupo objetivo determinado es lo que conlleva a conservar al cliente.

Las start ups a veces tratan de automatizar todo y que todo sea a través de chat, pero la

combinación de los canales digital y análogo logran un mejor servicio, si una solicitud se

sale de las manos resolverla a través de chat es primordial. Llamar al usuario disculparse

personalmente y darle algún incentivo para que vuelva a probar el servicio, ofrecer alguna

promoción son estrategias que motivan al cliente.

Virgin es una empresa genial que ofrece un servicio muy bueno pero el problema que tiene

ahora es el precio, cuando llegó era más barato que los otros operadores pero pasó el

tiempo y no se actualizó rápidamente a lo que los otros operadores vienen ofreciendo, más

internet por menos precio y eso lo hace menos atractivo en el mercado, es importante estar

actualizado y no ofrecer un precio que no corresponda con el que los usuarios están

dispuestos a pagar. Es importante que así el servicio sea muy nuevo e innovador el precio

esté acorde a las comodidades que ofrece, por estos días hay muchas Startups haciendo

negocios muy creativos como es el caso de Go Pass que ofrece la posibilidad de pagar

desde el carro con un sticker pegado en el panorámico descontandose automaticame de la

tarjeta inscrita, pero te dan un “paso” como lo llaman ellos gratis y después te cobran, un

precio un poco ilusorio $ 1.900, por otro lado te ofrecen una membresía de 10,000 $

mensuales por ahorrar el hecho de pagar simplemente lo cual es un poco elevado para el

servicio que prestan. Es difícil que alguien quiera pagar por un paso, aunque haya gente que

lo puede hacer ese precio elevado podría terminar sepultando esta start up, en vez de pensar

de pronto en un precio más justo y en el valor de todos los datos que proporciona una

persona a la hora de inscribirse. Darle un mejor precio al producto para llegar a más y así

poder expandirse más rápido. Debe ser razonable a la hora de estimar el precio del



producto. Pizza 1969 le subió el precio indiscriminadamente a su producto y perdieron

mercado rápidamente, cayendo en la quiebra sin más remedio.

Al final Felo también hace una buena observación “el servicio debe ser muy humano para

que sea bueno”, porque todos somos personas con propósitos y las empresas deben ayudar

a cumplir estos para así volver más grande a la compañía, estos propósitos siempre están

enfocados en algo relativo a ayudar a las personas y el mundo.

¿Por qué fallan las apps?

Para Felo las apps fallan en no hacer un seguimiento correcto de los prospectos y piensa

que a veces por querer darles muchas funciones, se vuelven muy complejas sin tener en

cuenta que menos es más. Si no dan un valor más allá fallan y si una aplicación no logra

volverse un hábito para sus usuarios también falla. Continuamente debe tener algo que

motive al usuario, para esto es importante las notificaciones push como también exponía

Monica, siempre tener algo que decir que motive a entrar, nuevas funciones, promociones

sea lo que sea que quieran las personas tener, toca estar pensando siempre en ellas, en

innovar y siempre tenerlos entretenidos, es una situación del día día de tener gente experta

en crear cosas increíbles. Un claro ejemplo de este tipo de contenido son los doodles de

Google volviendo atractivo la forma de buscar cosas, siempre se puede innovar así el

producto sea el menos interesante del mundo; puedes convertirlo en algo especial e

interactivo como lo doodles en los que puedes jugar, hacer creaciones, honrando siempre a

un contexto en específico y teniendo mucha interactividad.

8.2 Entrevista a profundidad de usuario promedio



Se realizó la entrevista de profundidad a usuario promedio, una técnica bastante usada en

las investigaciones centradas en el usuario, lo más importante de estas entrevistas es

empatizar con el usuario para recoger hallazgos importantes, al ser una entrevista en

profundidad debe ser una conversación donde el usuario pueda desahogarse y se pueda

conocer como se dijo antes a profundidad. Los resultados de estas entrevistas se plasmaron

en arquetipos también conocidos en este tipo de investigación como “personas” donde se

describe la persona real con nombre, una edad específica, a continuación se cuentan todas

sus motivaciones y frustraciones, lo que lo lleva a consumir lo que consume.

A continuación se expondrá el primer arquetipo de la investigación centrada en el usuario:

El primer usuario es Cristian Villarraga un hombre de 29 años, graduado en ingenieria

industrial, casado, padre de familia, ejecutivo trabajador de empresa reconocida, comprador

profesional de apps de envíos. Se da gusto con productos que ve interesantes, es un

comprador compulsivo, compra productos baratos en marketplaces para satisfacer las

necesidades familiares de transporte, alimentación entre otros. Trabaja mucho, en los

tiempos libres, está pensando siempre en productos nuevos, piensa en nuevas  aplicaciones

que le van a solucionar sus necesidades. Le gusta utilizar aplicaciones como Aliexpress,

Mercado libre entre otras, pero sabe que los tiempos de envío son muy extensos, si estos

tiempos fueran más cortos pediría productos más seguido. Le frustra no poder terminar un

proceso de compra, tiempos de envío en productos muy altos y no poder satisfacer sus

necesidades. Cristian compra cada dos veces al mes, cosas para la casa, para el carro,

juguetes para el hijo y lo que se le antoje comprar. Le gustaría ver cosas de marcas

reconocidas en esas aplicaciones, prefiere no ver ofertas apenas abre la aplicación. Le

agradaría poder pagar con Baloto o Efecty. Encuentra nuevas aplicaciones con publicidad

en redes sociales, así empezó a comprar en Wish pero le parece menos costoso Aliexpress y



le genera más confianza. Lo fideliza una aplicación que tenga una buena experiencia de

usuario, en lo posible no tener que pagar mensualidades. El servicio al cliente es

fundamental, no le gusta llamar, quiere que le respondan inmediatamente por chat. Para

adquirir sus productos mira precio, tiempos de entrega, calificaciones de los usuarios. Le

molesta cuando un botón no le sirve y esto le pasa muy seguido. La aplicación ideal para él

sería aquella en la que los tiempos de entrega fueran mucho más rápidos, poder comprar

cosas del extranjero que no venden acá y que en el exterior se encuentran mucho más

baratas.

El segundo usuario es Sebastián Diaz es un ejecutivo dedicado al sector TI que trabaja en

una empresa reconocida graduado de negocios internacionales. Vive con su novia, tiene una

mascota, se transporta en patinetas eléctricas o carros para lo cual también le es importante

pedir productos en línea. Sus metas al pedir productos en línea es pedir productos

económicos, con envíos rápidos que suplan sus necesidades de transporte, también es

importante poder sacar a los perros sin preocupaciones, aditamentos para estudiar más

cómodamente en casa, utensilios para el buen desempeño de su trabajo. Es importante para

él, la armonía en el hogar que consigue gracias a productos innovadores. Normalmente

descubre aplicaciones por recomendaciones de amigos, las aplicaciones de comercio

electrónico que más usa son Aliexpress y mercado libre. Es importante para él tener un

respaldo detrás de cada aplicación que lo haga sentirse seguro de pedir y saber que va a

quedar satisfecho con su pedido en línea. Lo lleva a comprar, variedad de productos y la

innovación de los mismos, dice que no son necesidades específicas, si no que son cosas que

le producen curiosidad. Le gusta comprar tres o cuatro productos de lo mismo para

poderlos vender rápido en Colombia por mercado libre. Le molesta que los envíos son muy



demorados y los más rápidos son costosos. Le molesta no poder elegir el país de donde

vienen los productos. Espera que los productos lleguen con calidad, en el tiempo que es. No

usa aplicaciones como Wish porque a veces el producto no llega. Es importante para él

validar la reputación del vendedor y los comentarios de las personas. Le gusta la logística

de Mercado libre que protege el dinero del comprador, espera que este reciba el producto y

esté satisfecho para transferir el dinero al vendedor. La aplicación ideal para él es

Aliexpress porque puede comprar productos innovadores, inclusive repuestos para

vehículos, son productos bastante económicos más que en Colombia y estos productos

tienen una muy buena garantía. Prefiere filtrar mejor para analizar las mejores

publicaciones y filtrar por mejor precio de producto y envío. Le gustaría que tuviera

beneficios al comprar productos, poder subir de categoría y así tener más beneficios. Es

muy bueno el soporte al abrir una disputa, tiene un plazo y uno puedo estar pendiente de

ese plazo. La aplicación es muy amigable. La interfaz del computador le parece caótica.

Busca mucho a través del Searchin de la aplicación.

Nuestro tercer usuario es Cristian Borraez, trabaja en una empresa reconocida, está

terminando la universidad. Dentro de sus metas está ser un buen profesional, aplicar lo

aprendido en el trabajo y conquistar a su pareja con buenos regalos. Descubre aplicaciones

en redes sociales. Sus necesidades son abastecerse de comida, productos de aseo, ropa,

negocios, entretenimiento, juegos mentales y temas de estudio. Le agrada tener tiempos de

entrega rápidos y que sean cumplidos con los tiempos que estipulan. Compra en Rappi,

Ubereats y mercado libre. Prefiere tener productos de comida, salud, tecnología y ropa en

ese orden. Deja de usar las aplicaciones porque siempre tienen lo mismo sin ofrecer nada

nuevo.



Las conclusiones de las entrevistas son:

Entre más productos innovadores existan en la apps on demand o en diferentes

marketplace, estas resultan ser más eficientes y efectivas para el usuario. Esto resulta ser

deficiente en apps como rappi y acertado en apps como Mercado libre, Ali y Wish, pero un

obstáculo grande es que existen inconvenientes al momento de elegir, porque debería

poderse filtrar por precio, calificación, país y marca. El searching es la mejor manera de

buscar. Los anuncios molestan a los usuarios porque interfieren en la comunicación. En

Rappi se puede destacar la buena organización de productos por sus diferentes almacenes

especializados en diversas categorías como: licores, mercado, tiendas para el hogar etc.

Los productos de mayor preferencia son:  artículos para mascota, tecnología, repuestos de

vehículos, utensilios para el trabajo, juegos para niños, productos de aseo, ropa, negocios y

entretenimiento. Es importante para los usuarios promedio que la aplicación tenga diversos

medios de pago, que los productos lleguen en el tiempo acordado, que los tiempos de

entrega no sean muy extensos y tener un rastreo adecuado del viaje del pedido. El

reconocimiento aleatorio es fundamental para los usuarios porque fideliza al cliente.

A la hora de comprar, nuestros usuarios miran precio, calificación de otros usuarios, calidad

y garantía de los productos. A todos los usuarios les agradaría poder elegir el país de donde

vienen sus productos o los almacenes; en apps como Ali o Wish esto no es posible.

No les gusta comunicarse telefónicamente, ni ver publicidad en la app que interfiera en la

compra. Prefieren aplicaciones amigables que carguen rápido, el servicio es fundamental

para quedarse con una app.

9.2 User Workshop



9.2.1. Primer ejercicio

Se inició el User Workshop con seis usuarios promedio, el primer ejercicio que ser realizó

fue una lluvia de ideas, le preguntamos a los usuarios:

1 ¿Qué funciones les gustaría que tuviera una app on demand?

Las respuestas que tuvieron más constancia fueron seguridad para el usuario, poco espacio

de consumo en el celular, carga rápida, servicio al cliente inmediato. Estás obtuvieron cada

una tres votos de usuario promedio, lo que implica que son temas fundamentales para un

marketplace, los usuarios ejecutan la comprar teniendo en cuenta los aspectos anteriores.

Exiten emprendimientos que muchas veces no piensan en la seguridad de sus usuarios, son

muy flexibles en la manera de manejar comunidades de vendedores y compradores.

También es importante el manejo de la información confidencial de las personas, estas se

rehúsan a dar toda su información, porque las empresas las manejen a su conveniencia,

claro ejemplo es el de Whatsapp y su actualización de tratamiento de datos personales, que

terminó eclipsando a muchos usuarios y acelerando su migración a otras plataformas como

Telegram, creando un éxodo masivo que muestra claramente el poder de los usuarios en

esta era de la cuarta revolución industrial.

La carga rápida también se ha vuelto determinante para evitar el rebote de los usuarios,

lograr un engagement que es la conversión o el objetivo principal al querer ofrecer un

contenido digital y subir el tiempo de permanencia de los usuarios, para esto es bien

importante tener un sitio optimizado donde las imágenes no se demoren cargando, haya las

menos posibles y la mayoría de elementos esten hechos con código de programación. Esto

ayuda a subir el puntaje SEO Search Engine Orgánico o el puntaje de tráfico orgánico.

Se debe tener en cuenta que hay aplicaciones que ofrecen muchos servicios que se salen del

contexto, pero tampoco quiere decir que la solución se vuelva aburrida, nunca se siga



actualizando, ni se siga creando más funciones o contenido interesante para mover la

aplicación y atraer bastantes usuarios.

Del tema del servicio al cliente se coincidió siete veces. Para los usuarios es primordial

tener un buen servicio; si el servicio es malo, nunca van a querer utilizar la solución.

También hablaron de tener un seguimiento en línea del servicio de inicio a fin, poder

rastrear dónde va su pedido es muy importante para el usuario de compras a través de

marketplaces. La usabilidad también tuvo 2 coincidencias considerándose también algo

fundamental en las plataformas digitales para no tener rebote y aumentar permanencia de

los usuarios. Tener un inicio de sesión fácil también tuvo 1 coincidencia, lo cual es

relativamente poquito, teniendo en cuenta que en analytics es algo que logra muchos

rebotes a la hora de conseguir nuevos usuarios, por eso es importante tener maneras fáciles

de iniciar sesión con cuentas de google, facebook, office 365 y demás plataformas que dan

una porción de tus datos personales. Pasamos mucho tiempo llenando formularios esta es

una buena manera de ahorrar un poco de tiempo, pero también los usuarios entregan datos

valiosos en muchos sitios sin tener ninguna precaución.

Tener un costo razonable tuvo también una coincidencia en la muestra, algunas soluciones

nuevas son sobrevaloradas y cuestan más de lo que las personas están dispuestas a pagar,

eso hace que ahuyentan rápidamente a los usuarios y terminan acabando con las compañías.

También en la muestra que se recogió se habló de la diagramación a la vanguardia digital,

esto es lo que llamamos usuario de interfaces, tener una buena composición entre menos

cosas se utilicen mejor, el minimalismo se ha vuelto la tendencia predominante en el diseño

web, el poder de lo simple, hacer que el verdadero poder este en las funciones y en el buen

servicio, es algo que funciona muy bien. El diseñador debe pasar desapercibido en un buen

diseño, un sitio web se debe hacer con pocos colores, dos colores máximo, usar una o dos



tipografías, manejar diferentes jerarquías que lleven al usuario a navegar, utilizar un título

principal más grande, subtítulos más pequeños solo si son necesarios y una letra corrida que

será más pequeña todavía. Es importante hacer previamente un estudio de escritorio para

lograr un buen diseño, mirar que puedes rescatar de los buenos sitios ya diseñados ver las

tendencias y hacer lo mejor posible tu sitio web. La observación de sitios web bien

diseñados enseñan temas de composición como el espacio entre objetos. Todo en el

universo está ubicado de una manera especial, así mismo funciona el diseño. Si nos

adentramos más en estos temas entenderemos conceptos como interlineado, espacio entre

líneas de texto, puntaje o pixeles de tamaño de tipografía. La tipografía debe tener un

tamaño mínimo que pueda ser legible, para que la lecturabilidad o la posibilidad de leer sea

óptima. Es importante entender conceptos como el Tracking, espacio entre varias letras; o

el Kerning, espacio entre dos letras. Este lenguaje se usa en pro de la función,

comunicación y venta de un producto innovador.

9.2.2. Segundo ejercicio Workshop

A la hora de preguntar ¿Cómo sería tu aplicación On Demand? Las palabras que tuvieron

más coincidencias siendo muy importantes para los usuarios fueron: “aplicación bonita

agradable a la vista”, esto vuelve a confirmar el poder de lo visual. Una aplicación

agradable a la vista tiene muchas posibilidades de venderse entre los usuarios, pero no es lo

único que mueve los productos digitales, no se puede dejar la usabilidad y utilidad atrás,

estas variables tiene mucha importancia también. Por otro lado, volvieron a coincidir en

que una app debe ser segura para sus usuarios, esto es totalmente indispensable. Volvieron a

coincidir en que la usabilidad era fundamental con una coincidencia de tres votos, también

hubo dos coincidencias en que una app debe ser gratuita. Volvió a coincidir el seguimiento

en su compra, el buen servicio. Un punto importante que se encontró es que a los usuarios



no les agrada las notificaciones push cada hora. Saturar a los usuarios con notificaciones

hace que no vuelvan a percatarse de estas. Por último también los usuarios hablaron de

descuentos que coinciden con lo que habíamos hablado de recompensa aleatoria. Coinciden

en que hay publicidad invasiva. Concluyen que la app y los productos deben ser

innovadores.

9.3.3. Tercer ejercicio Workshop

Se realizó un Card Sorting cerrado, en el que el usuario no podía elegir el nombre las

categorías donde se encontraban las funciones. Otro abierto de forma virtual donde el

usuario podía elegir el nombre de las categorías. En el Card Sorting se ve un claro indicio

de cómo debe ser la arquitectura de la aplicación. Categorías que antes no se habían tenido

en cuenta y que para él usuario resultaban ser más intuitivas.

Grupo 1 Workshop



Grupo 2 Workshop

Virtual
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