¢POR QUE EXPERIENCIA DE USUARIO
NO ES PARTE DE LOS PROGESOS DE DISENO DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS SIEMPRE?
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UX

NO EXISTE EN LA ORGANIZACION



1 Sin intencion

La experiencia de usuario no se disena con intencion.

El foco esta puesto en que la interfaz funcione, no en
qgue los usuarios puedan usarla.

Se considera a la usabilidad como un adicional o
agregado deseable.



& &

1. Desconocimiento

2. Rechazo



SE INCORPORA UX EN EL PLANO DISCURSIVO



2 Autoreferencial







'

SE INCORPORAN TECNICAS DE UX



3 Experto

Existe un esfuerzo individual dentro de la organizacion
qgue impulsa la adopcion de UX.

Se hizo al menos una prueba con usuarios.

Hay una vision del “experto” que determina qué esta

bien y qué esta mal.




6. Formalizacion del proceso

7. Profundizacion del proceso

8. Expansion del proceso



UX SE INCORPORA A LOS PROGESOS



4 Centralizado

Hay un equipo encargado del diseno de experiencias.

Se usan ciertas técnicas de manera regular.

No existe una distribucion del conocimiento y las
practicas.




W 9. Escalabilidad



UX ES PARTE DE LA CULTURA DE LA ORGANIZACION



5 Distribuido

Todas las areas de la organizacion son conscientes del
diseno de experiencia de usuario.

UX se convierte en un area estratégica de la
organizacion.

Se mide el retorno de inversion (ROI) de UX.




W 10. Vinculacion con los resultados




;14 HERRAMIENTAS



Capacitacion







Efectividad

Usabilidad

Satisfaccion

Eficiencia

La usabilidad de una interfaz
es una medida de la
efectividad, eficiencia y
satisfaccion con la cual
determinados usuarios
pueden alcanzar
determinados objetivos en un
entorno particular con dicha
interfaz.

(ISO 9241, Requerimientos ergondmicos para
trabajo de oficina con terminales visuales, Parte
11-1997)



39,3296

31,516

23,637

15,758

7.879

Ventas online

27,577

8,75.

@ Valores actuales

@ Valores deseables

Nivel aceptable

-6,240

Millones de Pesos

- 12,480

-18,720

- 24,960

231,200 @

20% 40% 60%

-9,360

Call center

Vinculacion con KPlIs

80%

100 Usabilidad*

*Calculada en base al porcentaje
de tareas resueltas exitosamente
porlos usuarios en pruebas de
usabilidad. (Efectividad)

Ventas online no concretadas: $18,72 (millones)
+
Costos derivados al call center: $21,84 (millones)

Impacto econémico: $40,56 (millones)

Ventas online:

Se toma como base el servicio de a un costo de $250. Este
valor estd multiplicado por un estimado de 156.000 visitas
anuales (segln valores Septiembre 2012).

Call center:
Se estiman 325.000 llamados al mes (calculados a partir de
un estimado de 325.000 visitas a la seccion de ver mi

factura) a un costo de $8 por llamado.



I“ UN PLAN
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«\ MATURITY MODEL

40 WADURAR LA PRACTICA DE EXPERIENCIA
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UX MATURITY MODEL

COMO MADURAR LA PRACTICA DF EXPERIENCIA
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