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Estrategia & Transformación Digital
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UX / UI



Data Analytics



CRO & SEO



Digital Innovation



< Multipantalla



Una breve reflexión…
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It’s all about the customer journey.
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Customer Journey



Estrategia digital



Awareness Consideration



Tráfico



Preference Visit to web



Presencia digital



Purchase E-CRM Engagement Experience Loyalty Advocacy
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Analítica web
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Customer Journey Awareness



TV, Radio, Prensa, Revistas, OOH, Cine, Product Placement, Merchandising, PR, Display, Mobile Ads, Youtube, Native advertising, e-PR, RTB…



Consideration Preference



Marketing Directo, Yellow Pages, Tfnos. de Información Search Marketing (SEO + SEM), Social Media (FB, Twitter, Linkedin, Pinterest, Instagram,



Visit to web



Slideshare…), Blogs, Influencers, Metasearches, Afiliación, Retargeting, behaviorual targeting



Purchase



E-CRM



Acciones de BTL, Packaging… Search Marketing, Showrooming, Social Media, Couponing, Afiliación, Emailing Promo,



Experience Loyalty



CRM, Marketing Directo Social Media (Twitter, FB, Linkedin, Pinterest, Fancy, Instagram…), Blogs,Emailings, search Marketing



Advocacy



(Reputación),
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Somos Multiscreen Un 98% de los usuarios reconoce moverse entre pantallas y utiliza una media de 3 combinaciones de pantallas al día.



www.isdi.es Fuente: Google – Thinkwithgoogle
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Always On 3:23 h. Tiempo de conexión medio frente a smartphone. 1:41 h. Frente a tablet



www.isdi.es Fuente: IAB Estudio Mobile 2015
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CUSTOMER JOURNEY



Device Crossers …pero el 90% de los usuarios comienza la actividad o proceso de compra en un dispositivo y acaba en otro.



www.isdi.es Fuente: Google – Thinkwithgoogle
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Y Multitaskers Cada dispositivo es el favorito por los usuarios para cubrir unas necesidades concretas…



Interacciones sociales y búsqueda rápida



www.isdi.es Fuente: Google – Thinkwithgoogle



Navegar y consumir multimedia



Llevar a cabo tareas complejas
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Cubren necesidades diferentes



Móviles



Tablets



Source: IAB Estudio móvil. Septiembre 2015



Sociales



Lúdicas



93%



65%



39%



41%



A diario



A diario



A diario



A diario



44%



46%



21%



17%



A diario



A diario



A diario



A diario
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Consultivas



Funcionales
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Hay Momentos de la verdad… Hay más que nunca y esto exige a las marcas tomar el control sobre la omnicanalidad. El consumidor convierte principalmente en tienda… y online compra y se informa en procesos multidipositivo



82% Purchased



45% Purchased Online



17% Purchase directly on



in-store



(desktop/tablet)



Their mobile phone



Fuente: Google – Thinkwithgoogle
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Google 2012: El smartphone el detonante El móvil se ha convertido en la principal pantalla y se sitúa en el comienzo de la mayoría de actividades online multidispositivo.



www.isdi.es Fuente: The New Multiscreen World – Think with Google 2012.
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Google 2015: Micromomentos



I want to KNOW moments



I want to GO moments



I want to DO moments



I want to BUY moments



65%



X2



91%



82%



Aumento de búsquedas online en los últimos dos años.



Incremento de búsquedas “cerca de mí” en el último año.



De usuarios de smartphone realiza búsquedas inspiracionales mientras realiza otra actividad.



De usuarios de smartphone busca información sobre productos in-store.



66%



82%



100m+



29%



Horas de contenido “How to”visualizadas en el primer Q de 2015.



Incremento de conversión online en el último año.



Busca información tras un anuncio de TV



Fuente: Google – Thinkwithgoogle



De los usuarios de smartphone busca locales o ubicaciones cercanas.
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Esto es sólo el principio…IoT Weareables



Smart Things



Gafas, Relojes, pulseras, tejidos inteligentes... Nuevos usos y necesidades



Sensores, objetos cotidianos... Más información y control sobre hábitos



Digital Signage y Bio Metrics Pantallas en punto de venta, sensores, Reconocimiento facial o gestual, reconocimiento parámetros biológicos…. Nueva experiencias de interacción, seguridad y publicidad hiperlocal



FUENTE: Mindshare 2014: La tecnología humana
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Imparable.



www.isdi.es Idisrupted.com Iot proyection september 2015
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Una nueva revolución: la tecnología al servicio del ser humano



Gartner’s 2015 Hype Cycle Report of Emerging technologies.
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Game changer.



¿Y entonces?
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Customer Experience



El usuario espera ya una convergencia total ON – Off por parte de las marcas. Los touchpoints se entrelazan difuminando las antiguas barreras.



Mundo digital



Mundo físico Call center



ON-OFF



Vendedor



Punto de venta



Experiencia multipantalla www.isdi.es



Experiencia Multicanal (totalmente integrado) < Multipantalla



El desafío multipantalla Las marcas deben estar presentes de manera consistente y útil en cada uno de los dispositivos o pantallas donde su usuario lo está reclamando



Gran penetración en los mercados principales, navegabilidad similar a PC pero enriquecida



Dispositivo con mayor crecimiento y uso. El centro de todas las pantallas.



Sigue representando el entorno por excelencia. Innegociable.



Nuevas interfaces, nuevas capacidades de interacción = oportunidad en rápida adaptación
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Activos Digitales para un mundo digital
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Presencia digital Debemos buscar dar respuesta a las necesidades del consumidor a través de una experiencia consistente y diferencial en nuestro entorno digital.



Experiencia del consumidor



Experiencia web del usuario (UX / UI)



Objetivos de negocio • • • •
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Captación Fidelización Desarrollo de Cliente Recuperación



Necesidad del consumidor • • • •



Información Transacción Servicio Relación
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Factores críticos



Ser eficiente



Para ello debemos cumplir los tres claves para ofrecer la mejor UX.



El usuario logra y encuentra lo que quiere



Factores críticos de éxito Al navegar por el sitio



Metodología: KPMG ADN - Ayuda al Desarrollo de Negocio S.L www.isdi.es ©



Y rápidamente
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Criterios Que se articulan en torno a 5 criterios claves.



Criterios clave



Usabilidad



Funcionalidad



Contenido



Accesibilidad



Performance y estabilidad



Comprensión global



Tipología



Product visual merchand.



Accesibilidad navegador



Ausencia de errores



Mecanismos de ayuda



Búsqueda



Acceso servicios



Multiscreen



Standard Utilization W3c.



Aspectos estéticos



Soporte navegadores



Información de producto



Acceso servicios externos



Downloading time



Calsificación de información



Estabilidad



Simplificación



API



Performance



Contacto



Arquitectura



Platforma



Seguridad



Lenguaje, tono, textos



Low connection access



Conexiones encriptadas



Ayudas visuales



Funcionalidades diferenciales



Optimización funnel



Optimización
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Metodología: KPMG ADN - Ayuda al Desarrollo de Negocio S.L ©



Standard AA
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Presencia digital Debemos buscar dar respuesta a las necesidades del consumidor a través de una experiencia consistente y diferencial en nuestro entorno digital



Experiencia del consumidor



Experiencia web del usuario (UX)



Objetivos de negocio • • • •
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Captación Fidelización Desarrollo de Cliente Recuperación



Necesidad del consumidor • • • •



Información Transacción Servicio Relación
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Presencia digital Para poder entregar la mejor experiencia debemos identificar las Diferentes necesidades del usuario en cada una de las etapas…



Ciclo de vida de cliente Necesidades del consumidor



Relación



Servicio



Información



Transacción Adquisición



Desarrollo



Fidelización



Prevención / Retención



Incrementar clientes



Incrementar revenue / rentabilidad



Satisfacción / Brand linkage



Reducir bajas / Customer service



www.isdi.es



Objetivos de Objetivo de negocio Negocio
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Presencia digital De manera que podamos definir un modelo de presencia óptima multicanal.



Ciclo de vida de cliente Necesidades del consumidor



Relación



Servicio



Información



Transacción Adquisición



Desarrollo



Usabilidad + Contenidos
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Fidelización



Prevención / Retención



Objetivos de Objetivo de negocio Negocio



Accesibilidad + Funcionalidad
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10 tips UX/UI desktop
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1. Propuesta de valor y CTA claros JustEat / AirBnb / Uber / Robinhood
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2. Visual first



Apple / Honda / Four Seasons
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3. Make it simple (crea espacios) Spotify / Domino’s Pizza / Google Nexus
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4. Storytelling



Grovemade / Aristocrazy / Trippeo
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5. Adapta tus procesos al usuario Shiseido foundation finder / Find your engagement ring / Schroders



www.isdi.es



< Multipantalla



6. Ayuda al Proceso Ao.com / barrabes / Mango
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7. Filtros y comparadores Ao.com / Asos / Mango
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8. Transmite seguridad Carrefour / BQ
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9. Registro y guía Nespresso / Mango / Tommy H.
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10. Video Trippeo / Captio
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¿Y el móvil?
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Tipología de presencia móvil



¿VS?



Web mobile / Responsive (clientes potenciales o actuales)
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APPS (clientes actuales)
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Tipología de presencia móvil



Web Móvil



Responsive Design
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Responsive + web móvil



Dynamic Serving



App nativa
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1. Web móvil
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Web Móvil
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2. Responsive design
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Responsive Design
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3. Responsive + Web Móvil



Responsive Design + web mobile



+
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4. Dynamic Serving



Dynamic Serving
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5. App nativa



www.isdi.es



App nativa
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Tipologías de app



App nativa



• • •



UX / UI



• •



No A/B testing



Híbrida



Web App



App Nativa Performance Integración con dispositivo



Coste acualización y mantenimiento



www.isdi.es



• • •



HTML 5



• • •



Dependencia Internet



mantenimiento A/B testing



• • •



A/B testing



•



Mantenimiento



Integración con dispositivo UX/UI



Integración dispositivo limitada UX / UI
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Criterios En móvil son mucho más exigentes. Criterios clave



Usabilidad



Funcionalidad



Contenido



Accesibilidad



Performance y estabilidad



Comprensión global



Tipología



Product visual merchand.



Accesibilidad navegador



Ausencia de errores



Mecanismos de ayuda



Búsqueda



Acceso servicios



Multiscreen



Standard Utilization W3c.



Aspectos estéticos



Soporte navegadores



Información de producto



Acceso servicios externos



Downloading time



Clasificación de información



Estabilidad



Simplificación



API



Performance



Contacto



Arquitectura



Platfomr



Seguridad



Lenguaje, tono, textos



Low connection access



Conexiones encriptadas



Ayudas visuales



Funcionalidades diferenciales



Optimización funnel



Optimización



40%



80 / 20



Prueba a la competencia frente a una mala experiencia móvil.



80% de los usuarios sólo utiliza el 20% de las funcionalidades



1 minute



Standard AA



Tiempo medio sesión



43%



3:23 hours



De las visitas móviles termina en venta (on u off)



Teimpo pasado frente al móvil al día.



57% No recomendaría una marca si no está adaptada a móvil..



Thinkwithgoogle / iab estudio mobile
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1 second Renderización “Above the fold” recomendada por Google



3 seconds Tiempo que el usuario está dispuesto a esperar..
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12 Tips UX/UI Móvil
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1. CTAs claros y siempre visibles AirBnb / Interflora / Domino’s Pizza
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2. Pocos mensajes + piensa en táctil Virgin Hotels / AirBnb /Tinder / Marriott
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3. Contacto multidispositivo siempre visible AO / BBVA / BQ
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4. Gestiona los tiempos de espera Facebook / Wallapop
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5. Formularios simples + ayudas Ticketea
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6. Adapta procesos Last Minute / NikeID
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7. Diseña para interrupción Hello Bank / Walmart / Indochino
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8. Ubica a tu usuario 11870 / Vips
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9. Buscadores predictivos Walmart / El tenedor / AO
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10. Personaliza la experiencia Kiwi Bank / Vips
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11. Aprovecha el OS móvil ING / Madrid Salud / Sanitas
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12. Aprovecha el hardware del dispositivo Instagram / Chase
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Un caso práctico: Interflora Y un ejemplo práctico Caso Interflora www.isdi.es
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Punto de partida



Top Lanzamiento of Mind Compañía jóven y en top compra poco of mind de flores
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Líder en búsquedas online



Activos Activos digitales digitales Heredados, Obsoletosee obsoletos ineficientes ineficientes
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Punto de partida



Crecimiento de tráfico / no conversión…



- 5% perdida de ventas
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Target



Tipo de usuario



Motivaciones



Objetivos



Necesidades



Hombre 25-55 años



Compra impulsiva para pareja, amantes, disculpas y ocasiones especiales.



Inmediatez en compra y envío rápido en todo el mundo.



Proceso de compra sencillos. Confianza, seguridad, servicio y variedad de producto



Proceso de consideración y preferencia muy rápido
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Plan de acción Customer Journey Awareness



Antes



Consideration



Generar notoriedad



1



Generación de tráfico cualificado



2



Desarrollo de activos digitales eficientes



3



Optimización en la gestión de clientes E-mailing Desktop + mobile



Preference



Durante



Visit to web



Optimizar el proceso de conversión



Purchase



E-CRM



Después



Experience



Ser facilitadores Loyalty



Advocacy
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Plan de acción Customer Journey Awareness



Antes



1



Consideration



Generar notoriedad



Generación de tráfico cualificado



Preference



Visit to web Purchase



E-CRM



• • • • •



Search marketing Afiliación Retargeting Real time bidding Optimización SEO



Experience



Loyalty



Foco en Consideración y Preferencia



Advocacy
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Detención de la caída… y despegue



-5



%



www.isdi.es



0



%
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Plan de acción Customer Journey Awareness



Consideration



Preference



Durante



Visit to web



2



Optimizar el proceso de conversión



Purchase



Desarrollo de activos digitales eficientes



E-CRM



Experience



Loyalty



Foco en Activos Digitales



Advocacy
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Plan de acción: Activos desktop + tablets Primera fase de transformación de los activos digitales con el foco en optimizar el principal canal de ventas de la marca: desktop y tablet.



Purchase funnel



UX



Call to Action



Línea gráfica



Optimización de la conversión



Mejora de la experiencia en tablet y, con ello, la conversión



Estímulos a través de CTAs claros



Definición de una hoja de ruta que unifique y marque la pauta del resto de futuras aplicaciones
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5



%



Aumento de ventas
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Plan de acción 2



Desarrollo de activos digitales Mobile
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Optimización del proceso de compra móvil Proceso creado desde cero para móvil. En tres pasos y menos de un minuto puedes realizar la compra



Contacto multiplataforma Tap to call



Formulario simple y sencillo Mensajes adaptados al dispositivo



Personalización de la tarjeta de felicitación



Apovechar el SO Fecha preestablecida
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15



%



Aumento de ventas
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Resultados



Cualificar tráfico



Activos desktop + Tablet



+ 5 % aumento de ventas total
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Activos mobile



+ 15 % en ventas



Call Center



+ 20 % en ventas
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¿Y ahora qué?



www.isdi.es



< Multipantalla



Plan de acción Customer Journey Awareness



Consideration



Preference



Visit to web Purchase



E-CRM



Después



Experience



Ser facilitadores Loyalty



3



Optimización en la gestión de clientes E-mailing Desktop + mobile



Advocacy
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Gracias. [email protected] / [email protected] @LFMAG



Introducción
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