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En la actualidad, es facil centrarse demasiado en
crear aplicaciones moviles y tecnologia que sea
nueva y atractiva y olvidarse del usuario. Bethany
Poole, directora de Marketing de Grupo de Google,
nos explica cOmo su equipo ha utilizado un disefio
centrado en el usuario para crear Primer, una
aplicacion que ensefa estrategias de marketing en
menos de cinco minutos.
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Como se crea una aplicacion movil util? En primer lugar, se debe
considerar la posibilidad de no desarrollar una aplicacion movil. Como
equipo encargado de crear la aplicacién Google Primer, no es facil
decirlo, porque nos fascina la tecnologia. Nos encanta crear nuevos
productos, la innovacion y la vanguardia.

Obviamente, no somos los unicos con estos gustos. En este momento,
solo en Google Play Store podemos encontrar mas de 1,6 millones de
aplicaciones moviles, y cada dia se lanzan muchas mas. Marcas de todo el
mundo crean continuamente nuevas aplicaciones, muchas de las cuales
utilizan la tecnologia mas reciente, como la geolocalizacion, la realidad
virtual, la comunicacion de campo cercano y la realidad aumentada. Sin
embargo, a veces |o mas novedoso es también lo que mas ciega. Nos
gusta porgue causa mucho revuelo, impresiona a jurados de premios y
hace que nuestra marca (y nosotros como profesionales del marketing)
parezca relevante y moderna. Pero todo esto conlleva un riesgo.

Aunque es posible que estemos creando una aplicacion “atractiva’, no
significa necesariamente que estemos ofreciendo una solucion que
resulte valiosa para los usuarios. Aunque el producto sea ingenioso,
esté bien disefiado y genere muchas descargas en un primer momento,
podria pasar de moda dos semanas después. Los usuarios habran
dejado de utilizarla y la prensa habra pasado pagina. No cumpliremos
nuestros objetivos empresariales ni habremos ayudado a la audiencia a
la que nos dirigimos de una forma significativa.

Nuestro equipo tuvo que hacer frente a este canto de sirena tecnologico
cuando empezamos a trabajar en la aplicacion, una herramienta
educativa que ayuda a las start-ups, los propietarios de pequefias
empresas y los anunciantes a aprender estrategias de marketing con
sesiones interactivas de cinco minutos.

Naturalmente, nuestra intencion inicial no era crear una aplicacion movil.
Simplemente queriamos solucionar un problema de los usuarios: querian
adquirir nuevas competencias y estar al tanto de las Ultimas tendencias
de marketing, pero dificilmente tenian tiempo para ello.
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Durante las primeras propuestas de ideas, tuvimos dificultades con
nuestro deseo de ser revolucionarios, innovadores y lideres del sector.
Este problema nos llevo a tener en cuenta diferentes consideraciones.
Por ejemplo: ¢por qué no creabamos un asistente de ensefianza virtual
para complementar las sesiones? ¢ Los profesores podrian estar
disponibles online las 24 horas del dia, los siete dias de la semana?
Todas las ideas sacaban provecho de avances tecnoldgicos, pero solo
era innovacion sin valor ni significado.

‘E1 97% de los estadounidenses mayores de
25 anos no dedica tiempo alguno a adquirir
nuevas competencias en su dia a dia’”

Nos dimos cuenta de que habiamos puesto la tirita antes de la herida.
Teniamos que dejar de pensar en el producto final y empezar a
centrarnos en las necesidades actuales de la audiencia objetivo.

La importancia del disefio basado en el usuario
Para crear una aplicacion util, tenfamos que centrarnos en el usuario.

Por tanto, empezamos a investigar en mayor profundidad a nuestra
audiencia objetivo y sus habitos. Descubrimos que el 97% de los
estadounidenses mayores de 25 afios no dedica nada de tiempo a
adquirir nuevas habilidades en su dia a dia." Preguntamos a nuestros

usuarios para averiguar el motivo.

En un primer momento, obtuvimos las respuestas obvias sobre la falta
de tiempo'y la frustraciéon con respecto a las opciones de aprendizaje.
Seguimos indagando hasta que tuvimos un conocimiento mas profundo:
los usuarios veian la educacion como un elemento que habia dejado de
formar parte de su vida diaria hacia tanto tiempo que les resultaba dificil
ponerse de nuevo a ello.

Eso significaba que nuestra plataforma no podia interferir en la vida de
los usuarios. Mas bien debia ser una herramienta que fuera Util en los

momentos en los que estuvieran mas abiertos a aprender algo nuevo.
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Es decir, tenfamos que llegar a los usuarios en sus breves momentos
de inactividad, por ejemplo, cuando esperan a que empiece una reunion
0 hacen cola para comprar un café. ;Qué hacen los usuarios en esos
momentos? Mirar sus teléfonos.
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Este hecho nos ayudo a decidirnos: si queriamos que Primer fuera Util

para la audiencia objetivo, tenia que ser una aplicacion movil.

Sin embargo, si la investigacion a los usuarios hubiese revelado que lo
mas Util era un sitio web o un seminario en una clase, habriamos creado
eso en su lugar, porque lo mas importante es satisfacer las necesidades
de los usuarios y el medio para conseguirlo es secundario.

Como crear un disefio que prioriza la usabilidad

Utilizamos nuestro enfoque centrado en el usuario incluso cuando
empezamos a desarrollar la aplicacion. Nos sirvié para darnos cuenta de
gue la verdadera innovacion se consigue cuando se aplica la usabilidad a
la tecnologia. Esta idea, junto a un analisis detallado de los principios del
diseno de aplicaciones moviles, nos ayudo a dar los pasos adecuados
para disefiar y promocionar la aplicacion de forma que fuera relevante
para la audiencia objetivo. Por ejemplo:
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Piensa como el usuario para disefiar la experiencia de usuario. En
un principio, pensamos una cantidad increible de funciones para
Primer. Era impresionante, hasta que nos dejamos guiar por las
necesidades de los usuarios. Pensamos que habria tres tipos de
usuarios de la aplicacion: usuarios activos, que tendrian la intencion
de encontrar lecciones especificas rapidamente; usuarios curiosos,
que querrian aprender algo nuevo, pero todavia no tendrian decidido
el tema, y usuarios pasivos, que no tendrian ninguna intencion y solo
querrian explorar la aplicacion.

La experiencia de usuario de Primer tenia que ser util para los tres
tipos de usuarios. Afiadimos una funcion de busqueda para que los
usuarios activos pudieran encontrar exactamente lo que buscan,
agrupamos las lecciones en categorias generalizadas (por ejemplo,
las categorias de publicidad y contenido) para ayudar a los usuarios
curiosos a decidirse por un tema e incluimos una seccion de
lecciones destacadas que contiene cinco recomendaciones para los
usuarios pasivos.

Recuerda que los usuarios son personas, no informacién
demografica. La aplicacion es una herramienta B2B, por lo que
utilizamos informacién demografica centrada en las empresas,
como el tamafio de la empresa o el sector, para determinar quiénes
serian los usuarios de la aplicacion. Esto nos llevé a que en un
principio nos centraramos solamente en la comunidad de start-
ups, lo que tenia sentido, ya que era un grupo deseoso de adquirir
nuevas competencias de marketing que sabia exactamente lo que
necesitaba aprender (es decir, pertenecerian al grupo de usuarios
activos a los que es facil llegar). Sin embargo, después de lanzary
probar el producto viable minimo, vimos que la base de usuarios
habia crecido de forma organica para incluir a profesionales de
grandes marcas. Aunque estos usuarios se incluian mas bien en los
grupos de usuarios curiosos o pasivos, compartian la misma actitud
emprendedora que la audiencia de start-ups.
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Como solo nos habiamos basado en informacion demografica

de empresas, no habiamos considerado a esta otra audiencia y
habiamos olvidado que queriamos solucionar un problema de
personas y no de empresas. En consecuencia, redefinimos nuestra
audiencia como profesionales del marketing emprendedores de
cualquier tipo de empresa. Ademas, nos aseguramos de que la
experiencia de usuario ayudara mejor a esta audiencia mas amplia a
explorar y descubrir nuevos temas de lecciones.
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3. Alahora de promocionar una aplicacidn, considera todas las
situaciones en las que podria ser util. A primera vista, Primer es
una aplicacion que ayuda a los usuarios a solucionar dudas de
marketing. Por lo tanto, una estrategia promocional sencilla habria
sido mostrar Primer a los usuarios en los momentos en que tienen
estas dudas empresariales, por ejemplo, comprando anuncios de
la Red de Busqueda que se activaran con consultas del tipo “;Qué
significa CLV?".

Sin embargo, nos dimos cuenta de que muchos usuarios
consideraban que Primer era una forma de pasar el tiempo sin
malgastarlo. Esta idea nos descubrié todo un nuevo conjunto de
oportunidades de marketing. Buscamos momentos en los que los
usuarios tuvieran mucho tiempo libre y quisieran una distraccion Util
como, por ejemplo, en sus vacaciones, y publicamos campafias de
anuncios segmentadas durante esos periodos de tiempo.
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4. Continda mejorando la utilidad de la aplicacion aun después
de su lanzamiento. Sabiamos que seria fundamental combinar
adquisicion y retencion para conseguir mas descargas de Primer. En
lo que respecta a la adquisicion, utilizamos marketing de contenido
y medios de pago para incrementar las descargas. Sin embargo, la
retencion acabo siendo un desafio diferente. Para conseguir nuestros
objetivos a este respecto, utilizamos estrategias para volver a captar
el interés de los usuarios, como correos electrénicos y notificaciones.
Pero la estrategia de retencion mas importante que implementamos
fueron las mejoras de la experiencia de usuario, es decir, nos
aseguramos de que la aplicacion fuera cada vez mas Util y relevante
para la audiencia.

Al final, el disefio centrado en el usuario ayudd a que nuestra aplicacion
B2B obtuviera mejores resultados de lo que habiamos planeado en

un principio. Después de solo seis meses, Primer contaba con mas
650.000 descargas, mas de 80.000 horas de uso de la aplicacion y una
valoracion media de los usuarios de 4,5 estrellas tanto en App Store de
Apple como en Google Play.

A medida que seguimos desarrollando otros productos para ayudar a
nuestra audiencia objetivo, a menudo nos preguntamos si cada nueva
actualizacion o idea debe dar prioridad a los dispositivos moviles. La
respuesta es siempre tal vez. Siempre y cuando sea Util para la audiencia.
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