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La UX en la empresa espanola.

Gran empresa espanola,
te presentamos al UXD.

La organizacion de disefo ideal.

Como llevar la UX de tu empresa al
siguiente nivel.
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Vamos a leerte

el pensamiento.
Lo primero (o casi)
que haces justo
después de abrir
los ojos es mirar
el movil.

Mientras desayunas, lees las noticias en redes
sociales o repasas los primeros correos del dia.
En el transporte publico, la mayor parte del
vagon va inmerso en sus pantallas, ya sea
haciendo scroll en Instagram, mirando la ultima
coleccién de su tienda de ropa favorita,
escuchando el audio de un amigo, preparando
un pedido de compra online o leyendo un
informe como este. La realidad es que, a medida
gue pasan los aflos, mas partes de nuestra vida
cotidiana pasan a formar parte del mundo

digital.

UX AL PUNTO
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Las marcas son mas que conscientes de esta
evolucion en los habitos de consumo, y por este
motivo, apps, sitios web o eCommerce se han
convertido en una prioridad en los planes de
transformacién digital de muchas companias.
Toda esta lista de productos digitales son la
ventana a través de la cual los usuarios
(siempre potenciales clientes) se relacionan
con las marcas. Y cuando un sitio web no
alcanza los estandares de calidad a los que
estamos acostumbrados, navegar por ellos

(y no digamos realizar cualquier transaccion)

se convierte en una pesadilla.

Pero, ;qué entendemos por “calidad” de un sitio
web? ;Qué es lo que hace que consideremos
una app como ideal, o que nos dé cringe
utilizarla? Muchas disciplinas tratan de entender
y potenciar estos aspectos, como el disefo de
experiencia de usuario (DUX). Sin embargo,

son campos que van mucho mas alla de los
productos digitales, y que nos ayudan a
entender y analizar la forma en la que las
personas (clientes para las empresas o usuarios,
en la esfera digital) viven, perciben y se

relacionan con las marcas.

UX AL PUNTO
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UX vs BX.

Pero empecemos por el principio. Llamamos
experiencia de usuario (UX) a la percepcion

subjetiva que las personas tienen al hacer uso

de un producto o servicio, sea este fisico o digital.

La suma de todas las experiencias de un usuario
con los productos o servicios ofrecidos por una
compafia en todos los puntos de contacto
configura la experiencia de marca (BX). Cuando
una compafia consigue generar una experiencia
de marca positiva, surge una identificaciéon o

engagement (la palabra del millén) entre los

clientesy la marca, que puede fidelizar a los

usuarios, convirtiéndolos en fansy, en ultimo

término, en prescriptores o embajadores.

—
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El diseno de experiencia de usuario es aplicable a cualquier punto
de interaccion entre las personas y lo que las marcas les ofrecen.

En esta linea, ;coémMo podemos apoyarnos en la Aunqgue es habitual encontrar las siglas UX
experiencia de usuario para fidelizar a nuestro referidas al disefo de productos digitales (en
target? No es tan facil ya que, como su propio particular, al disefio de las interfaces que
nombre indica, es subjetiva, y por lo tanto no se utilizamos en nuestros moviles y ordenadores),
puede disefar. Pero si podemos procurar que la lo cierto es que el disefo de experiencia de
mayor parte de nuestros usuarios tengan una usuario es aplicable a cualquier punto de
experiencia positiva con nuestra marca. A esto se interaccién entre las personasy lo que las
dedica el disefio de experiencia de usuario marcas les ofrecen: desde una tienda online
(UXD), que se basa en la creaciéon de productos, hasta una aspiradora, pasando por un servicio
servicios, marcas, etc, mediante la aplicacién de de la administraciéon publica o el salpicadero
diversas técnicas de investigacion y principios de de un nuevo modelo de coche.

disefio combinadas con el conocimiento sobre

las personas aportado por otras disciplinas como AN
7

psicologia, antropologia, sociologia o fisiologia.
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Y, evidentemente, no es posible
crear productos o servicios eficaces
si no conocemos a aquellas
personas para las que estan
dirigidos: quiénes son, qué tareas
realizan, cuales con sus necesidades,
sus expectativas, sus miedos, sus

l[imitaciones, etc.

Asi surge el disefio centrado en el
usuario (UCD), un proceso iterativo
mediante el cual un producto o
servicio se puede mejorar
paulatinamente mediante la
experimentacion, siguiendo cuatro
pasos que se repiten: analizar al
usuario, disefar una solucién (un
producto o servicio), implementarlo
y validar su eficacia con usuarios

reales.

UX AL PUNTO
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Somos una empresa centrada en las personas y
esta metodologia nos viene como anillo al
dedo. Entender a los usuarios y comprender sus
problemas reales permite ofrecer soluciones que
no solamente les ayudan a ellos, sino que
mejoran el engagement con la marcay, en
consecuencia, las cifras del negocio, al tiempo

gue reducen costes de |+D y de produccion.

En definitiva, el disefio centrado en el usuario,
englobado dentro del disefo de experiencia de
usuario, puede ayudar a una marca a crear
mejores productos digitales, pero también a
innovar en procesos y a mejorar productos y
servicios. Y aungue no son conceptos Nuevos,
ha sido en los ultimos afios cuando han
ganado peso en el panorama empresarial,
pasando de ser siglas de moda a conceptos
centrales en las estrategias comerciales y de
comunicacioén. Sin embargo, aun hay muchas
gue se resisten a incluir estos procesos en sus
organigramas, sin tener en cuenta los beneficios

que pueden aportar.

Good Rebels

El usuario
es mas
consciente
de como
quiere las

cosas y
hay que
escucharlio.”

David Garcia Villaroel
New product development en American

Express Global Business Travel*

* En el momento de realizacion del estudio.

UX AL PUNTO
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Por queé

intrOdUCil‘ el El ROI esta probado.

diseiho de

experieHCia Te ayudara a

de usuario anticipar errores.
7<

en tu
com pa ﬁ I,aC C Potenciara la eficiencia.

Favorecera la retencion de clientes.
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El ROI del
diseno UX.

El diseno de experiencia de usuario
engloba muchas medidasy
procesos que pueden aplicarse en
todos los niveles de |la organizacion,
por lo que no es facil medir
claramente el retorno de la
inversion. Sin embargo, segun
, las empresas que han
desarrollado mas sus capacidades
de diseno presentan un
crecimiento anual superior,
independientemente del sector.
De hecho, las companias situadas
en las partes mas altas del indice de
diseno de la consultora,
incrementaron su facturacion y el
retorno total de los accionistas
mucho mas rapido que sus pares
de la industria durante un periodo

de cinco anos.

UX AL PUNTO
La UX en la empresa espanola
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Las companias ubicadas en el

cuartil superior en el Indice de

Disefio de McKinsey tuvieron un
crecimiento de hasta el doble del

promedio de su industria.

UX AL PUNTO
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“El cambio tiene
que venir de
grandes empresas
tecnologicas que
demuestren que
el diseho puede
convivir con
negocio.

Ignacio Buenhombre

Head of User Experience*

En el momento de realizacion del estudio.

UX AL PUNTO
La UX en la empresa espafola
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. Conocer a la perfecciéon a nuestros
Anticipar °

usuarios y los contextos en los que
errores. utilizan nuestros productos o
servicios nos permitirad anticipar
Sus usos, evitando posibles errores,
adaptar su experiencia al contexto
y, por consiguiente, limitar
incidencias o clientes poco

satisfechos.

UX AL PUNTO
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Potenciar la
eficiencia.

La mejora de procesos puede
ayudar a reducir los gastos. En el

caso de Mozilla, consiguié feducir

las llamadas al servicio de atencién|

Bl cliente en un 70% gracias al

redisefo de su sitio web a través
procesos iterativos. Como
consecuencia directa, no solo
lograron ofrecer un mejor servicio a
los usuarios (facilitando el acceso a
la informacién dentro del sitio sin
necesidad de hacer una llamada)
sino que con un volumen inferior de
consultas, mejord la satisfaccion del
equipo encargado de atenderlas y
mejoraron la calidad de la

atencion.

UX AL PUNTO
La UX en la empresa espafiola
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Retener a
nuestros
clientes.

Una experiencia positiva y adaptada
a las necesidades reales de un
usuario hard que nuestros usuarios
sigan utilizando nuestros productos
o servicios, y que lleguen a
convertirse en prescriptores de los
mismos. Los procesos de disefio de
UX centrados en el usuario pueden
cambiar el foco de las estrategias
de las companias, desde una
captaciéon agresiva de nuestros
clientes a la retencién y fidelizacion

de los mismos.

UX AL PUNTO
La UX en la empresa espafiola
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Elldisenolce
experencia

cle vsviErie supondrd
una ventaja
competitiva.

Si logramos un mayor retorno de la inversidon, ser mas rentablesy
eficientes, y fidelizar a nuestros clientes, ademas de crear productos o
servicios que satisfagan sus necesidades y que sean faciles en su uso,
lograremos diferenciarnos de la competencia. Por tanto, introducir
procesos basados en el disefo de experiencia de usuario dentro de las

organizaciones, supondra una ventaja competitiva en Ultima instancia.

>

UX AL PUNTO
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Para entender la situacion de la UX en Espafa
hemos realizado una detallada investigacion con
mas de 100 participantes y entrevistas en
profundidad a profesionales de UX y disefio de
las principales empresas; una vision completa
del estado de diseno en nuestro pais para
entender el grado de madurez, aplicacion y
penetracion de una técnica clave de innovacion
y competitividad. Y este documento es un

resumen con las ideas clave.

UX AL PUNTO

GOOd Rebels La UX en la empresa espafiola
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Ya tenemos claro que el disefio de experiencia

de usuario puede aportar muchos beneficios, y

es que las grandes empresas en Espafia también

lo saben y estdn empezando a incorporar

procesos de disefo en sus organizaciones.

Estos procesos constan de ciertas fases:

Estrategia

comprender cudles
son |los objetivos del
proyectoy qué

preguntas intentan

resolver.

Investigacion

entender el problema
y generar datos e
insights que ayuden a
contestar a nuestras

preguntas.

Andlisis
analizar los datos
obtenidos hasta llegar

a un problema

concreto.

Ideacioén

generar ideas para
resolver nuestros
problemas,
identificando cual es |a

mas viable.

UX AL PUNTO
Gran empresa espafola, te presentamos al UXD

Evaluacion

medir coémo funciona
nuestra solucion,
aprender, iterary

repetir.
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En todos estos procesos participan y estan
presentes diferentes roles asociados al Disefio de
Experiencia de Usuario (UXD). Aunque los
nombres de las especialidades no estan
normalizados, y existe cierta confusion y
solapamiento en las funciones, podemos decir

gue los perfiles mas relevantes son:

AN
7

UX AL PUNTO

Gran empresa espafiola, te presentamos al UXD
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Investigador UX

Se encarga de desarrollar
investigaciones cualitativas y
cuantitativas para tener una mayor
comprension del usuario y sus
necesidades, asi como analizar sus
interacciones con el producto o

servicio.

DisenAador de contenidos

Es responsable de crear, ordenar,
actualizar y revisar los contenidos de un
producto o servicio, a lo largo de todo el
user journey, de forma que estos sean
claros, completos y Utiles, tanto para el

usuario como para la compania.

Good Rebels

Disenador estratégico

Ayuda a integrar los distintos aspectos
del negocio y el usuario, y generar una

vision y estrategia compartida.

N\

UX writer

Se centra en mejorar la experiencia de
usuario a través de la comunicacion,
redactando textos que ayudan al
usuario a cumplir sus objetivos en

relaciéon a un producto o servicio.

(m]m]

Disefador de producto &
servicio

Desde una perspectiva de disefo
generalista, y a partir de los insights
recopilados por la investigacion, disena
la arquitectura, funcionalidades,
contenidos y user journeys de
productos y servicios que se adaptan a
las necesidades de los usuarios y del

negocio.

Product manager

Es un puesto que se encuentra entre
los departamentos de tecnologia,
marketing y UX, ya que se encarga de
identificar las necesidades de las
personas para satisfacerlas a través del

desarrollo y entrega de productos.

Disenador Ul

Su trabajo es disefar interfaces de
productos digitales (User Interface),
creando tanto los prototipos necesarios
para poner a prueba un producto como
los elementos de interaccion

definitivos del mismo.

Project manager

Es el director de orquesta que coordina
a los diferentes equipos que participan,
especialmente en proyectos de disefio
digital. Es un perfil La altamente
cualificado, y su participacion tiene un
impacto enorme en el dia a dia del
proyecto, su rentabilidad, la calidad, y la

interlocucion.

UX AL PUNTO
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66

“Hemos contado
con perfiles
especialistas para
impulsar nuevas
metodologias o
departamentos
en momentos
determinados’.

Daniel Gonzalez Villalta

Head of Strategic and Product Design
en Orange Bank*
* En el momento de realizacién del estudio.

Gran

UX AL PUNTO

empresa espafola, te presentamos al UXD
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6. Usuario 1° L]

Valorada
Reproducible

Habitual
L] 5 Integrada
Amplia
Persistente
Universal
4. Estructurada [1

Parcialmente sistematica

Variablemente efectiva

1 3. Emergente
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Inconsistente

Ineficiente

2. Limitada L]

Inconsistente
Al azar
Aspiracional

L 1. Ausente

Ignorada
Inexistente

Sin descubrir

Good Rebels

Etapas de
Madurez UX.

Sin embargo, no todas las empresas
estan introduciendo metodologias
de UX al mismo ritmo. Desde hace
ya mas de una década han
aparecido varios modelos de
madurez de UX, buscando ofrecer
un marco de trabajo en el que las
empresas puedan analizar cual es
su relacion con la UX y cuales
debian ser los siguientes pasos para
integrarlo dentro de sus
organizaciones. El modelo de
madurez de Nielsen Norman,
detalla de forma simple las
diferentes etapas en cuanto a la
adopcioén, y es el que hemos
tomado de referencia en nuestro

estudio.

—

UX AL PUNTO
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Tras analizar los datos de nuestra encuesta,
hemos encontrado que la gran mayoria de las
empresas en las que trabajan nuestros
encuestados se encuentran en la fase tres
(emergente), aunque algunas grandes

companias ya han pasado a la fase cuatro.

AN
7
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Han realizado proyectos con éxito en términos de UX, aunque
algunos otros se han quedado estancados por distintos

motivos.

Empiezan a tener objetivos de negocio en relacién a los

objetivos de disefo.

Consultan al usuario en relaciéon a metodologias de diseno y
de UX research pero no siempre en el momento ni de la

manera adecuada.

Estan introduciendo el diseno de experiencia de usuario en la
cultura de la empresa y cuentan con sponsors que la
impulsan, pero aun no ha alcanzado todos los departamentos

de la empresa.

La empresa reconoce el valor de la UX, y tiene a profesionales
expertos, aunque auln no hay procesos ni roles de disefio
estandarizados. Es decir, los equipos de proyecto tienen

expertise en UX, pero no la compafia como conjunto.

Los procesos de UX, sus metodologias y equipos no son
escalables ni pueden reproducirse de una manera agil a otros

proyectos.

UX AL PUNTO
Gran empresa espafola, te presentamos al UXD 23



Para alcanzar un mayor grado de madurez es
importante que estas companias estandaricen
metodologias UX que vayan mas alla del disefo
de interaccién. Esto se puede conseguir
generando unos objetivos claros en todos los
proyectos, implementando figuras de liderazgo
en los procesos de UX, aumentando los perfiles
de investigacion, documentando los
procedimientos que se realizan en los proyectos
y estimulando la relacion entre los
departamentos de disefo, ingenieria, negocio y

marketing.

Esto unido a la adopcion UX de una manera
transversal por parte de la compania, puede
ayudar a lograr una ventaja competitiva basada
en el diseno de experiencia de usuario. Todo el

analisis, ademas, ha arrojado varios insights:

AN
7
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Las empresas no han comprendido
aun la importancia de la UX; sus
equipos estan sélo enfocados a Ul.

Para que haya un cambio real, la
preocupacion por la UX tiene que llegar
a los altos niveles de direccién.

7%

C Las compaiiias han invertido en tecnologia
en su capa de funcionamiento pero no
han asimilado las metodologias de diseiio.

UX AL PUNTO
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Las empresas no
han comprendido
aun la importancia
de la UX; sus

equipos estan sélo /

enfocados a Ul.

Uno de los principales factores que esta
impidiendo a las empresas avanzar en cuanto a
madurez UX es un error de concepto. La mayor
parte esta formando equipos de disefo UX, pero,
aunque el disefo de experiencia de usuario
puede (y debe) abarcar muchas areas dentro de
la organizacion, lo estan aplicando con

orientacion al producto digital final.

AN
7

UX AL PUNTO
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DISENADOR/A UX/UI 44%
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0000

OTRO 6%

Good Rebels

De esta forma, los roles mas
demandados son los disefiadores
de interacciéon (UX/UI) (un 44% de
los encuestados) y posiciones de
liderazgo, sin incorporar roles mas
estratégicos y de

conceptualizacién.

Existen muchos profesionales
especializados dentro del paraguas
de UX, y necesitamos huir de los
“perfiles unicornio” para avanzar a
la especializacion de las tareas. El
hecho, por ejemplo, de que los
perfiles de investigacion apenas
estén presentes (4% de los
encuestados) indica que las
empresas estan trabajando sin la

informacién necesaria.

>
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SALUD Y FARMACEUTICO

TECNOLOGIAIT 1,8%
TELECOMUNICACIONES 1,8%
MULTISECTOR 10,8%
CONSULTORIA 6,5%
EDUCACION 4,3%

TRANSPORTE 4,3%

COMUNICACION 3,2%

REAL ESTATE 3,2%

RETAIL - MODA / LUJO 3,2%

SALUD Y FARMACEUTICO 3,2%

OCIO Y CULTURA —_— 2,2%

RETAIL - ALIMENTACION —— 2,2%

TURISMO — 2,2%

PUBLICIDAD — 1,1%

AUTOMOCION — 1,1%

HOME ENTERTAINMENT — 1,1%

HOSTELERIA — 1,1%

INFRAESTRUCTURA — 1,1%

VIAJES — 1,1%

Good Rebels

17,2%

Los sectores en los que trabajan
nuestros encuestados refuerzan
esta idea, con Banca y Seguros,
Tecnologia IT o Telecomunicaciones
siendo los tres primeros. El caso de
la banca, es evidente ya que tienen
una gran necesidad de desarrollar
productos digitales sin fricciones y
de un uso facil si quieren avanzar en
sus procesos de digitalizacion sin
dejar atras a ningun cliente.
Después de tecnologia y
telecomunicaciones les sigue la
consultoria, que es el segundo
empleador de profesionales UX
(21,5%).

UX AL PUNTO
Gran empresa espafola, te presentamos al UXD
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Para que haya un
cambio real, la
preocupacion por
la UX tiene que
llegar a los niveles
de alta direccion.

Para que el disefio de experiencia de usuario
genere ventajas competitivas reales en las
compafiias es necesario que esté alineado con
la estrategia del negocio. Esta disciplina se basa
en procesos iterativos, fases, perfiles, pero va mas
alld. Hablamos de la visiéon UX, es decir, una
forma de pensar y de incorporar la UX con los
objetivos estratégicos de la compania en todos

los niveles.

4
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Alcanzar esta vision implica que las personas
que forman el liderazgo de la empresa deben
tener las metodologias de UX interiorizadas,
deben comprender los procesos y en general
compartir la vision UX de forma holistica. Que
estos actores impulsen la vision UX y sean los
encargados de que forme parte intrinseca de la
cultura de la compafia, sera una de las claves del

éxito.

En el caso de la empresa espafiola, muchos altos
cargos aun no tienen asimilada esta vision.
Segun nuestros encuestados, hace falta que
tengan una mayor relacién con la UX y que sus
perfiles estén mas presentes en los procesos
de toma de decisiones para poder desarrollar
estrategias completas, que puedan servir como

diferenciadores de negocio.

AN
7/
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Lo que si hemos observado es que en las fases
iniciales de adopcidn, el disefio a veces viene
incorporado de la mano de un “sponsor”. Se trata
de un alto cargo que busca incorporar
procesos de UX. Suelen querer mejorary
diferenciar un producto o servicio concreto, y

hacer de ese caso de éxito un motor para

incorporar UX en toda la organizacion.

Good Rebels

“Los CEO han
depositado toda la
confianza para que
realice esta
transformacion y
aceptan que sea
centrada en el
usuario.”

Fernando Quijano

Transformation Director en Grupo Alvic*

* En el momento de realizacion del estudio.
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~N
Las compahias
® ®
han invertido en
y 4
tecnologia en su
capa de
°® °®
funcionamiento
pero no han
® ®
asimilado las
y 4
metodologias de
® ~
diseno.
La inteligencia artificial, las herramientas de
martech, CRM... han pasado a formar parte del
dia a dia de casi todas las empresas. Y la
superdigitalizacion que ha impulsado el

COVID-19 no ha hecho mas que acelerar la

adopcidn de nuevas tecnologias.

AN
7
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DESIGN THINKING

66,7 %
AGILE SCRUM
51,6 %
SPRINTS
51,6 %
AGILE KANBAN ®
35,5%
® LEAN
30,1 %
CASCADA o
21,5 %

Good Rebels

Sin embargo, no se han invertido
recursos en dotar a las empresas del
mindset de UX, que pone al usuario
en el centro de todo. Segun los
datos, en general nuestros
encuestados si usan las
metodologias propias de |la
disciplina, pero otros indicadores,
como el uso de design thinking, UX
research o el momento en que
estos se incorporan en los procesos
de la compania nos indican que no
esta del todo asimilado, y es lo que
marca la diferencia ya que puede
ayudar a la hora de tomar

decisiones de negocio.

>
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“La pandemia ha
obligado a las
empresdas a que se
digitalicen y ahi ya
no hay marcha atras.
Espero que este
proceso de
digitalizacion vaya
de la mano de la UX.”

Arantxa Gulias
Head of Digital Communications,

Content and Social Media at Ferrovial*

* En el momento de realizacion del estudio.
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Design
Thinking.

El design thinking es mas que una metodologia,
es una manera de pensar y de trabajar que nos
abrira las puertas al diseno UX. Se trata de una

forma de organizar los proyectos que requieren

trabajo en grupo para maximizar la creatividad

colectiva. Establece fases y pautas para el trabajo
en cada etapa de forma que personas que
pueden ser muy brillantes de forma individual
pero encuentran dificultades para trabajar en
grupo rindan y puedan colaborar. Sus principios

basicos son:

—
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] 2

Roles Fases

Definiendo roles de Delimitando fases

trabajo (facilitator, de trabajo.

expert, back-up man).

5

Pautas

Definiendo pautas de
comportamiento
(como por ejemplo
limitar el feedback a

ciertas fases).

UX AL PUNTO
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Usuario Iteracion

Centrandose en el I[terando con

usuario (muy frecuencia.
relacionado con el
disefo centrado en el

usuario).
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Pero ademas de establecer normas para “limar
asperezas” entre los expertos, los equipos de disefio
lo utilizan para enfrentarse a problemas
desconocidos o mal definidos, ya que permite
enfocarlos desde una perspectiva centrada en las
personas y es el método estrella para fomentar el
pensamiento out of the box. Ademas, al tener muy
en cuenta las necesidades de las personas en todo
el proceso, ayuda a los equipos a generar
soluciones rompedoras y a crear entregables de

mejor calidad.

Por eso es importante que esté presente en todas
las fases del disefio, aunque en la empresa
espafola no se aplique del todo asi. El 66,7% de
nuestros entrevistados lo hacen, pero
principalmente en las fases de conceptualizacién
de los productos. Se trata de una forma de
acercarse a la creaciéon de productos digitales con
un enfoque descoordinado y centrado en
productos independientes. Por otro lado, integrar
design thinking no solo en la ideacién de productos

digitales, sino en todas las fases y proyectos de

creacion de la compania aportara un enfoque
coordinado y centrado en el usuario gracias al

gue mejoraremos toda la experiencia de marca.
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UX research.

Cuando hablamos de analisis e

investigacion en la experiencia de
usuario hacemos referencia a UX
research: esto es; las técnicas y
metodologias de investigacion
utilizadas para detectar las
necesidades de un usuario de

nuestros productos o servicios.

>
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Para realizar disefos centrados en las personas,
tenemos que posicionar al usuario en el centro
del proceso y hablar con ellos para entender sus
necesidades, de ahi que la investigacion sea una
de las patas esenciales en el disefno, y deba estar
muy presente en todas estas fases de un
proceso iterativo en empresas maduras en UX.
Y no solo eso. Aplicar metodologias de
investigacion nos abre la puerta al research
explorativo y al disefio de futuros, que es una
disciplina del disefo que consiste en estudiar
tendencias y habitos de consumo para ayudar a
las empresas a entender los cambios en el
panorama y adelantarse a ellos para lograr

ventajas competitivas.

Los perfiles limitados de investigacion y las
metodologias que se utilizan nos indican que la
empresa espanola aun tiene mucho que avanzar

en cuanto a UX research.
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Justo a
tiempo.

Cuando una empresa quiere lanzar un nuevo
producto o servicio, asi como incorporar una
nueva funcionalidad a un producto existente, es
importante que el equipo de disefo esté
presente desde la fase de definicion del proyecto
para relacionar las tareas, procesos e interfaces
con las motivaciones, acciones y contextos de los
usuarios. En definitiva, participar en la toma de

decisiones relacionadas con el negocio.

—
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SIEMPRE
ALGUNAS VECES
CASI NUNCA
NUNCA

é¢Se consulta
a tiempo?

38,7 %

40,9 %

Good Rebels

También es importante que estén
en las fases de desarrollo, para
coordinar la relacion entre
disefadores y desarrolladores o
ayudar a implementar modelos de
desarrollo. En este sentido los datos
muestran gue muchas empresas
incorporan metodologias de trabajo
como agile, lean o cascada, pero
mMuy pocas cuentan con perfiles
como Project Manager (6,5%),
claves para coordinar todo el

proceso.

En este aspecto nuestros datos
muestran que hay diferencias
sustanciales entre companias:
Aunque la mayoria dicen que el
equipo de diseno esta presente en
las etapas de conceptualizacion,
cuando les preguntamos a nuestros
entrevistados, las respuestas son
variadas, pero solo un 40,9% opina

gue se consulta al equipo a tiempo.
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¢Agile en grandes
empresas?

No es ninguna novedad: las grandes empresas con
cientos y miles de empleados no son las
organizaciones mas agiles del mundo. Hablamos
de muchos departamentos y silos que trabajan
aislados de los demas con procesos diferentes, hay
poca comunicacion y la burocracia impide realizar

cambios o tomar decisiones de forma efectiva.

Esto entra en confrontacidon con la forma en la que
trabajan la mayoria de los equipos de UX. Al ser una
disciplina muy relacionada con la tecnologia y que,
en las fases de disefio de interaccién, va
practicamente de la mano con el desarrollo, el uso
de metodologias Agile esta en el dia a dia de los
proyectos. También al tratarse de un proceso
iterativo que, en un mundo ideal, conlleva mucho
testeo e investigacion ya que corregir el rumbo de
un proyecto sobre la marcha es algo que se repite

de forma habitual.

—
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DEPARTAMENTO PROPIO
58,1 %

DENTRO DE OTRO DEPARTAMENTO
27,9 %

‘— NO ESTA CLARAMENTE DEFINIDO
8,6 %

OTROS —MMMmMmMm o
54 %

Good Rebels

Para conseguir una empresa
espafola orientada a la experiencia
de usuario, deberiamos observar
disefiadores integrados a lo largo y
ancho de la organizacion, sin
embargo la foto es otra. Los
departamentos de disefo suelen
estar alejados del resto de la
compainiia, de una manera
simbdlica y fisica, pudiendo tener
una mayor relacién con los

departamentos tecnoldgicos.

>
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Esto es porque en las primeras fases

del modelo de madurez la

burocracia de las grandes empresas

puede frenar los avances de los

equipos de UX, de ahi que se DIRECCION GENERAL
organicen como un departamento MARKETING
estanco al resto de la organizacion, SIN POSICION CLARA
gue en la mayoria de los casos SUBDIVISION EN TERCER NIVEL
(49,5%) depende directamente de la OTROS

direccion de la compania.

Sin embargo esto puede dar lugar a

aislamiento, y puede ser un stopper

cDe qué nivel
dependen?

para gue otros departamentos
lleguen a conocer e introducir
metodologias de disefo. Las
companias que consiguen romper
con estos silos generan un mayor
valor, no Unicamente en términos
econdmicos, sino también de
talento ya que, cuanto mayor sea

esta integracién y se de una mejor

. > . 49,5 %
comunicaclion y transparencia entre

departamentos es mas probable
que las personas se mantengan

mas tiempo en una compania.

UX AL PUNTO

GOOd Rebels La organizacion de disefio ideal 45



Tipo de empresa en la que

trabajan nuestros encuestados

PRODUCTO O SERVICIO

59,1 %

CONSULTORA

21,5 %

AGENCIA

17,2 %

OTROS
2,2 %

Good Rebels

Sy

eConsultora o
recursos internos?

No es ninguna novedad que la externalizaciéon
de servicios es una tendencia mas que
establecida en empresas grandes y medianas. Y
el caso de la UX no iba a ser diferente. De hecho
supone una parte muy importante del sector en
Espana, con un 21,5% de nuestros encuestados
trabajando en consultoras o estudios de

diseno.

Esta es una parte clave, que en empresas
maduras en UX debe estar presente en todas las
etapas de un proceso iterativo, pero empresas
menos maduras no la suelen tener tan en

cuenta.
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ComollleNan
lajUqdeltu
empLESa

al siguiente
nivel.




Las empresas
pueden tomar
muchas acciones
para avanzar en
experiencia de
usuarioy
beneficiarse de
las ventajas
competitivas que
plantean.

El ingrediente secreto de nuestra receta es
contar con directores de area que tengan la
vision UX y velen por una experiencia de marca
unificada, que conseguiran utilizando
metodologias concretas a cada disciplina.
Ademas, tenemos muy presentes las siguientes

claves:

Good Rebels

‘g 1. Ten presente
que UX es mas

que diseRo.

D 3. Pon siempre la
investigacion por
delante de la
creacion.

D 5. Introduce
modelos mixtos
de talento.

\j 7. Dale al UX la
importancia que
merece a nivel
direccion.

O

2. Introduce UX de
forma transversal
a toda la
organizacion.

4. Pasa de
perfiles genéricos
a perfiles
especificos.

6. Conecta UX con
metodologias
dgiles.

8. Incluye UX en
las inversiones de
formacion.
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Ten presente que La mayoria de las empresas se

encuentran en esta fase donde se

Ux es més que asocia experiencia de usuario sélo al
[ ] ~
diseno.

disefo visual. Es necesario dar el
salto y entender su impacto en
todos los puntos de contacto con
cliente y en todas las fases de la

creacion de productos.
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Introduce UX de
forma transversal
a todala
organizacion.

La direccion debera ser capaz de
crear cultura de UX. Cada
departamento debe entender la
importancia de esa experiencia,
tener sus propios KPIs asociados y
personal capaz de entendery
desarrollar proyectos de UX.
Adema3s, la figura del sponsor de UX
en puestos cercanos a la direccion
sera esencial para impulsar toda la

implementacion.

“El diseno debe
acercarse a negocio
para que las
compaiias lo tengan
en cuenta”.

Rafa Mérida
Head of Digital Experience & Digital Product

en Mapfre*

*En el momento de realizacion del estudio.
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Pon siempre la
Investigacion por
delante de la
creacion.

Sin conocimiento las soluciones son
erroneas,; la inversion en proyectos y
personal de investigacion debe
pasar a primer plano para construir
los cimientos basicos. El éxito se
basa en escuchar y aprender del
mercado y cliente antes de crear

productos.

“Es importante
explicar a otros
departamentos que
sus peticiones no son
solo “dibujar algo
bonito” sino que llevan
tiempo y tienen que
responder a unas
preguntas?”.

Antonio Gutiérrez Hinojosa
Chief Experience Officer at UNIR*

*En el momento de realizacion del estudio.
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Pasa de perfiles
genéricos a
perfiles
especificos.

Cada vez serd necesaria mas
especializacion. Al igual que ha
ocurrido con la tecnologia, las
posiciones deben especializarse
para que la calidad del resultado

mejore.
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La experiencia de usuario es tan
Introduce modelos P

- importante que debe existir equipo

mlxtos de talento. propio, pero debe compaginarse
con especialistas externos que
complementen en picos de
produccién o en especialidades
concretas. Aportardn soporte, pero
también ideas, metodologias y
procesos que enrigueceran la

empresa.
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coneCta Ux con No basta con asignar recursos; es

necesario cambiar la cultura, crear

metOdOIog I’as procesos y usar herramientas que

permitan aplicar metodologias

V & .I
agl es. agiles.
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Con el impacto que conlleva en la
Dale al UX la pacto

cuenta de resultados, UX es una

importaHCia que parte estratégica de la empresay su
) futuro. EI CEO debe estar

merece a nlvel totalmente involucrado e incluir UX

direCCiéno en su agenda y en su comité de

direccién con figuras como el CDO
(Chief Design Officer).
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Los equipos deben estar

Incluye UX en las .
° - constantemente aprendiendoy
InverSIones de evolucionando. En una industria

f " We gue cambia tan rapido, la direcciéon
o rmac. o n. debe asignar recursos econémicos
y temporales para que el equipo de

el siguiente salto.
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Sobre Good Rebels.

Creamos experiencias digitales que
conectan a las marcas y a las
personas. Soluciones agiles que tocan

el corazdn de la gente.

Mas de 120 rebeldes en Espana, el
Reino Unido y México ayudando a
nuestros clientes a centrarse mas en el
ser humano. Fortaleciendo las
relaciones con sus clientes, empleados
y con la sociedad. Disenadores,
estrategas, creativos, gestores de
comunidades, expertos en UX,
analistas de datos, programadores...

dando vida a las ideas.

Fundada hace mas de 20 anos,
nuestra empresa ha transformado la
vision del marketing de marcas como
Toyota, IKEA, Santander, LG
Electronics, Abbott Laboratories, H&M

o0 Pepe Jeans.

Good Rebels

Habilidades principales.

Agiligad, Creatividad, Disefio, Datos y analisis, Tecnologia.

Strategy & Research

Investigacioén, Transformacion
digital, Martech y estrategia
de datos, Innovacion y
covccreacion, Habilitazion

digital.

Engagement & Social

Community mgmt y Atencion
al cliente, Creatividad y
contenido, Escucha social,
Marketing de influencers,
CRMy loyalty, Employee

advocacy.

Experience & Design

Investigacion de usuarios, Disefio
de marca, CXy UX/ Ul, Desarrollo
tecnoldgico, Mantenimiento de

activos digitales.

S— 2K

E/E)

Performance & Media

SEO y SEM, Paid Social,
Programatica, Analitica y CRO,
Data Vizz, Marketplaces,

Marketing Automation.
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USER

BUSINESS

Trabajamos a lo largo de todo el viaje digital del consumidor.

Strategy &
Research

STRATEGIC DESIGN

DIGITAL STRATEGY & CO-CREATION

CUSTOMER

EXPERIENCE BRAND DESIGN

RESEARCH

Good Rebels

FRONT-END
DEVELOPMENT

Experience
& Design

UX DESIGN SYSTEMS
BACK-END B2B DIGITAL
DEVELOPMENT SELLING
IT INFRASTRUCTURE CRO

USER INTERFACE

SEM & DISPLAY
SEO SOCIAL PAID MEDIA

CONTENT MARKETING

Performance
& Media

BUSINESS
INTELLIGENCE

DATA

ANALYTICS

EMAILING
SOCIAL

CRM BRAND ADVOCACY

Engagement
& Social

BUSINESS

INTELLIGENCE SOCIAL LISTENING

EMPLOYEE
ADVOCACY

MARKETING
AUTOMATION
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s Hablamos:

Good Rebels trabaja con multiples marcas a

nivel global para conectarlas mas estrechamente

con sus clientes. No dudes en contactar con
nosotros si quieres saber mas sobre nuestro
trabajo o descubrir cdmo podemos ayudarte (y a
tu marca) a crear nuevos puntos de contactoy

oportunidades de venta.

™ juanluis.polo@goodrebels.com

Good Rebels




Good Rebels

Data. Design. Creativity. Tech.

Barcelona - Bilbao - Brighton - Ciudad de México - Madrid
goodrebels.com - @GoodRebels



