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Renfe es la principal compañía de trenes de 
España.
En 2018, el transporte de viajeros en AVE 
continuaba siendo el segundo más importante, 
solo superado por el aéreo. .

¿ Q u i é n  e s  n u e s t r o  
c l i e n t e ?
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Pasajeros 
transportados en 
interurbano 
marítimo 
(cabotaje).

Pasajeros transportados en el 
resto de ferrocarriles de larga 
distancia.

Pasajeros transportados en autobús regular de larga 
distancia.

Pasajeros transportados en AVE.

Pasajeros transportados en vuelos interurbanos aéreos de interior.
”

40,27 M

21,33 M

15,52 M

12,30 M

11,06 M

E S T A D Í S T I C A S  D E  T R A N S P O R T E  
I N T E R U R B A N O :

Viajeros de larga distancia en España durante 2018* 
*En millones de viajeros.
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Renfe lleva más de 10 años invirtiendo en su 
web

Más de 10 millones de euros en intentar mejorar su servicio digital 
y, por lo que parece, esta inversión no es suficiente. En febrero de 
este año se anunció que invertirían 700.000 € en mejoras. 

P A N O R A M A



Recopilamos, filtramos y organizamos los comentarios de los usuarios 
que utilizan la aplicación Ticket (supuestamente recurrentes) y pudimos 
extraer los siguientes ocho grandes problemas:

E l  u s u a r i o  n o  e s t á  s a t i s f e c h o

§ Trabas en las gestiones desde el 
área privada.

§ Errores durante el proceso de 
compra.

§ Mala usabilidad.

§ No escuchan al usuario.
§ Diseño gráfico obsoleto.
§ No se adapta a los diversos 

sistemas operativos.
§ Bajo rendimiento.

P A N O R A M A



P r i v a t i z a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  
p r e v i s t a  a  p a r t i r  d e  2 0 2 0

Grandes empresas europeas ya han confirmado su presencia en el 
mercado competitivo con gran experiencia en el servicio digital de 
billetes. ¿quiénes son?

P A N O R A M A



¿ Q u é  p o d e m o s  h a c e r  a n t e  e s t o s  
p r o b l e m a s ?

Transformar nuestras amenazas en oportunidades

ü Teniendo a nuestro usuario 
satisfecho

¿ C ó m o  l o  h a c e m o s ?

ü Mejorando la conversión del 
proceso de compra online

P A N O R A M A



P o r  l o  t a n t o  n u e s t r o  f o c o  e s :

C o l o c a r  a l  u s u a r i o  e n  e l  c e n t r o  d e l  r e d i s e ñ o  d e l  
p r o c e s o  d e  c o m p r a  d e  b i l l e t e s



¿ C Ó M O  P L A N T E A M O S  N U E S T R O  R E T O ?

Adoptando tres culturas de trabajo:

E N T R E G A
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D E S C U B R E

D E F I N E

D E S A R R O L L A

DESIGN THINKING LEAN UX

Product
Backlog

Sprint 
Backlog

Sprint

7 días

Producto

AGILE



CONTRA 
BRIEFIN

G

ENCUESTAS

ENTREVISTAS EN 
PROFUNDIDAD

INSIGHTS

SESIÓN DE 
COCREACIÓN

USER 
PERSONA

S

ESCENARIO
S DE USO

MAPAS DE 
EMPATÍA

MULTISCREEN 
DAYFLOW BRAINSTORMING

INVESTIGACIÓN 
SECUNDARIA

DIAGNÓSTICO DE 
LA INDUSTRIA

BENCHMARKS

MAPA DE 
TENDENCIAS

VALUE 
PROPOSIOTION 

CANVAS

DAFO
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SCOPE CANVAS

USER 
STATEMENT

5 FUERZAS 
DE PORTER

D e s i g n  t h i n k i n g :  p r i m e r  d i a m a n t e
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¿ Q u i é n e s s o n  n u e s t r o s
u s u a r i o s ?

T o d o e l  m u n d o

Mayor de 18 años con necesidad de viajar
y con posibilidad de comprar un billete
de tren.
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Rango de edad: 18-65 años

Lanzamiento: 30-12-2018

Cierre: 08-01-2019   

TOTAL RESPUESTAS: 158

ENCUESTAS  CUANTITATIVAS

Lanzamiento: 30-12-2018

Cierre: 08-01-2019   

TOTAL RESPUESTAS: 158

ENCUESTAS  CUANTITATIVAS

Criterios aplicados en el 
reclutamiento: según su uso 
recurrente de la web de Renfe 
(vistas DK y WM).

ENTREVISTADOS: 10



ENTREVISTADOS

Elena
24 años

Copy creativa

Silvia 
24 años

Monitora de colegios

Nexi
33 años

Diseñadora UI

Carlos
61 años

Jubilado

Anna
38 años

informática y 
telecomunicaciones 

Carlos F.
37 años

Sector inmobiliar

Santiago
34 años

Informático

Daniel
30 años

Diseñador UX

Berta
31 años

Sector cine y 
publicidad

Bastien
36 años

Sector  Inmobiliar

Realizadas entre el 23/12/2018 y el 31/12/2018
Criterios aplicados en el reclutamiento: según su uso 
recurrente de la web de Renfe (vistas DK y WM).

Número total de entrevistados: 10
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T a l l e r  c l u s t e r i n g

ü Transcripción y organización de las respuestas en pizarra.

ü Mapeo de los post its por área temática .

ü Agrupación de la información para extraer patrones de 
comportamiento.

ü Clasificación de los patrones de comportamiento

ü Generación de insights.

ü Creación de historias de usuario asociadas a los insights
recopilados.

ü Definición de protopersonas a partir de las historias de 
usuario.



F O T O G R A F Í A S  D E L  P R O C E S O  D E  C L U S T E R I Z A C I Ó N
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F O T O G R A F Í A S  D E L  P R O C E S O  D E  C L U S T E R I Z A C I Ó N

Clasificación de los patrones de comortamiento
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“Como usuario de renfe que viajo por 
motivos profesionales
Quiero disponer de trayectos favoritos y de 
últimas búsquedas
Para agilizar mi proceso de selección de 
trayectos recurrentes y compra de billetes.”

“Como usuario de renfe que viajo por 
motivos profesionales
Quiero disponer de un sistema de pago 
simplificado
Para adquirir mi billete en el menor 
tiempo posible.”

“Como usuario de renfe que viajo por 
motivos profesionales
Quiero filtrar los trenes ave y de larga 
distancia con facilidad
Para reducir pasos en el proceso.”

E J E M P L O  D E  H I S T O R I A S  D E  U S U A R I O

“Como usuario de renfe
Quiero disponer de información clara y 
transparente
Para llevar a cabo el proceso de compra 
con mayor facilidad.”
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Óscar
El padre responsable y 

planificador

“Como buen andaluz no olvido mis 
raíces, de manera que cuando 
tengo una oportunidad hago lo 
que más deseo, viajar en tren con 
mi familia a la tierra donde nací”

Noelia
Una mujer organizada

“Cuando viajo en tren necesito 
silencio y conectarme a Internet”

“En un proceso de compra digital 
no me hagas pagar en 5 pasos si 
lo puedo hacer en 2”

Laura
Recién llegada a España y 

romántica del tren

“¡Me fascina viajar en tren! miro a 
través de la ventanilla y descubro 
paisajes que ni tan siquiera podía 
imaginar que existieran”
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Herramientas de estrategia escogidas 
para validar nuestras hipótesis en el 
marco de negocio de Renfe:

• Value Proposition Canvas

• User Statement

• Scope Canvas

E S T R A T E G I A



Ó s c a r

Gains

Pains

Customer Jobs
Gain creators

Pain relievers

Product & services
Informar gráficamente, 
desde el mismo 
calendario, la 
disponibilidad de los 
billetes (ya sea que no 
quedan plazas o que 
aún no están a la 
venta).

Informar con transparencia las 
condiciones de las tarifas y mostrar 
todos los detalles del billete 
seleccionado (tipo de tren, horarios, 
duración, etc..)

Optimizar las validaciones de error y 
los copys de los mensajes aportando 
soluciones fáciles de implementar 
por el usuario.

Diseñar, adicionalmente, un 
asistente guiado que facilite y 
simplifique el proceso de compra.

Simplificar la cumplimentación de 
los diferentes tipos de pasajeros y 
dejar claro el rango de personas 
que pertenecen a cada grupo.

Hacer más intuitiva la selección de 
asiento facilitando información 
clara y  concisa.

Comprar billetes económicos con antelación.

Disponer de un servicio de ayuda guiada si sufre problemas durante el 
proceso de compra (usuario recurrente) o si se trata de la primera vez que 
compra billetes (usuario nuevo).

Comprar billetes para diferentes tipos de pasajeros.

Durante el proceso de compra se siente 
inseguro debido a la cantidad de variables 
que debe tener en cuenta.

No dispone de información clara sobre 
algunos de los servicios (clases, tarifas, etc) 
que ofrece Renfe durante el proceso de 
compra.

Comprar sin dificultad 
billetes de trenes 
regionales, económicos 
y con la máxima 
antelación posible.

Disponer de un proceso 
de compra guiado.
Seleccionar billetes de 
diferentes tipos (adulto, 
niño y bebé).

Añadir a su mascota.

Aplicar el descuento de 
familia numerosa.
Solicitar el servicio de 
ayuda al viajar con 
carricoche (Atendo).

Disponer de información 
clara sobre los trayectos 
(tarifas, horarios, 
duración, paradas, etc.)

Le preocupa los mensajes de error que muestra el sistema durante el proceso 
de compra, la mayoría confusos e inexplicables, y que suponen reiniciar el 
proceso de nuevo.

Tiene dificultades a la hora de rellenar los datos personales de los pasajeros.

Desconoce cuándo se pondrán a la venta los billetes bloqueados por Renfe.

Ignora en qué punto debe añadir a su mascota.

Escoger el asiento que más se ajuste a las necesidades de 
viajar en familia.

Conocer, durante todo el proceso de compra, del precio de 
los billetes, una vez va seleccionando trayectos y aplicando 
descuentos.

Simplificar, ordenar y mejorar la usabilidad de 
los formularios de cumplimentación de datos 
personales y de pago.

Facilitar la selección de viajar con mascota.

Optimizar los copys de errores 
que indiquen al usuario como 
continuar con el proceso.

Posibilidad de retornar al proceso 
dónde abandonó el proceso el 
usuario.

Página resumen sobre 
información del viaje.

Mostrar trayecto en mapa.
Búsqueda inicial simplificada con 
asistente.

Añadir mascota como un pasajero 
más.
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Noelia, Óscar y Laura son usuarios de Renfe y necesitan “comprar fácilmente desde 
la web”

Porque ellos valoran la comodidad de no tener que desplazarse a la estación para 
comprar el billete, la transparencia en la información, la facilidad de uso y que se les 
acompañe de la mano en todo momento durante el proceso de compra.

¿ C u á l  e s  e l  v a l o r  d e  t e n e r  u n a  w e b  q u e  s a t i s f a g a  t o d a s  l a s  
n e c e s i d a d e s  d e  l o s  u s u a r i o s  y  q u e  p e r m i t a  r e a l i z a r  t o d o  e l  
p r o c e s o  d e  c o m p r a  d e  u n a  m a n e r a  e f i c a z ?
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§ Comprar desde 
cualquier lugar a 
través de la web 
(móvil y escritorio).

§ Disponer de un 
proceso  fácil, guiado 
e intuitivo, sin 
fricciones.

§ Transparencia y 
honestidad en la 
información. (tarifas, 
servicios, trayectos, 
etc.).

§ Ahorro de tiempo.
§ Menor fricción.
§ Más transparencia.
§ Seguridad.
§ “Nuevas 

posibilidades”: 
compra múltiple y 
sencilla en un 
mismo proceso de 
compra.

Rediseñar el proceso de 
compra para mejorar la 
experiencia de usuario 
respecto al actual. Sabemos 
que al anterior rediseño de 
la web móvil y escritorio no 
consiguió satisfacer los 
objetivos de los usuarios.

§ Mejorar la 
percepción del 
usuario sobre 
nuestro servicio 
digital.

§ Fomentar e 
incrementar el uso 
del transporte.

§ Retener al usuario, 
especialmente a 
partir de la 
liberación de 
mercado.

§ Aumentar las 
ventas online y 
mejorar el ratio de 
conversión.

§ Incrementar el 
volumen de 
audiencia

§ Reducir la tasa de 
abandono.

§ Optimizar la 
experiencia desde 
nuestra web.

§ Volumen total de tráfico y número de páginas vistas por 
sesión.

§ Volumen de usuarios nuevos y recurrentes.
§ Ratio de tasa de abandono.
§ Volumen en transacciones y ratio de conversión.
§ Objetivo del embudo de conversión del proceso de compra.
§ Volumen total de billetes vendidos por diferentes canales.

§ Web full responsive.
§ Integrar los distintos procesos de compra en uno único.
§ Migrar la web a un protocolo seguro https.
§ Mejorar la comunicación entre web y usuario.
§ Rediseñar el buscador de la home, orientados a Mobile First.
§ Rediseñar las páginas de listado e información asociada.
§ Refactorizar el proceso de pago.



1r PROTOTIPOS

WIREFRAMES

INSIGHTS

USER FLOW

1ª ITERACIÓN

2º PROTOTIPOS

2ª ITERACIÓN

2º USER TESTING

INSIGHTS

3r PROTOTIPOS

DISEÑO 
VISUAL

SKETCHING
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D E S C U B R E D E F I N E D E S A R R O L L A E N T R E G A

1r USER TESTING

D e s i g n  t h i n k i n g :  S e g u n d o  d i a m a n t e



Á R B O L  Y  D I A G R A M A  D E  

F L U J O

• Árbol de navegación actual de la web renfe.

• Inventario de contenidos

• Identificación de los problemas que presenta el 
actual árbol de navegación de la web de renfe

• Diseño del nuevo árbol de navegación
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P R O P U E S T A  D E L  N U E V O  Á R B O L  D E  N A V E G A C I Ó N
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P R O T O T I P A D O

Como resultado de este proceso
obtuvimos un protopipo definitivo
validado por nuestros usuarios en tres
iteraciones
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“Como usuario recurrente 
necesito guardar mis 
trayectos favoritos”

“Como usuario necesito ver 
solo la información que me 
interesa”

“Como viajero joven el precio 
es un factor clave a la hora de 
decidir mi destino”

P Á G I N A  D E  I N I C I O



Link a más 
información sobre 
tipos de trayecto 
(simple/múltiple)

Botón para activar las 
opciones de accesibilidad

Acceso al modal del 
asistente inteligente de 
ofertas según 
presupuesto 
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Decidimos crear un asistente 
inteligente de búsqueda para 
encontrar ofertas en función 
del presupuesto. Además 
hemos intentado que tenga el 
menor número de fricciones 
posibles para que sea usado 
por clientes con un nivel digital 
bajo.

A S I S T E N T E  I N T E L I G E N T E



El buscador de trayectos múltiple 
está integrado en el buscador 
sencillo y dispone de un máximo 
de tres trayectos permitidos. El 
tercero es opcional. 
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B U S C A D O R  D E  T R A Y E C T O  M Ú L T I P L E



S E L E C T O R  D E  F E C H A S

“Como usuario que viaja por 
ocio quiero comparar precios 
por días”

“Como usuario de Renfe quiero 
saber cuáles son los días que no 
quedan billetes a la venta o que 
no están disponibles”
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“Como usuario que viaja por 
motivos profesionales mi 
prioridad es el horario y no el 
precio”  

“Como usuario necesito saber 
cuándo se pondrán los billetes a 
la venta”



El usuario dispondrá de las 
búsquedas recientes guardadas 
por cookies

Buscador predictivo 
inteligente
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S E L E C T O R  D E  O R I G E N  Y  D E S T I N O



Menú de pestañas para los 
diferentes trayectos

Filtros:
§ Trayecto sin transbordo
§ Coche con vagón silencioso
§ Mesa para cuatro
§ Plaza H para viajeros en sillas de 

ruedas
§ Coche con servicio de menú a 

bordo

Volver atrás

Resumen de selección. El usuario 
puede cambiar los datos haciendo 
tap sobre cada instancia

Ordenación de los resultados por: 
§ Trayecto más barato
§ Trayectos más rápidos

Selector de trayectos que 
disponen de servicio AVE

P
R

O
T

O
T

IP
A

D
O

–
A

x
u

re
P Á G I N A  D E  R E S U L T A D O S  – T R A Y E C T O  S I M P L E  



Breadcrumbs y 
botón volver

Panel de resultados 
con tarjetas

Resumen de la 
selección de billetes
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P Á G I N A  D E  R E S U L T A D O S  – T R A Y E C T O  S I M P L E  



En el menú de resumen el usuario
podrá visualizar sobre la selección
de que trayecto se encuentra.

El total y el CTA se muestra una 
vez se ha seleccionado los billetes
de todos los trayectos

Cada selección de billete que 
haga el usuario se mostrará en
un sticky debajo del 
navegador
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P Á G I N A  D E  R E S U L T A D O S  – T R A Y E C T O  M Ú L T I P L E  



En función del número
de trayectos
seleccionado se 
muestran 2 o 3  pestañas

Panel de 
resultados con 
tarjetas igual que 
en el simple

Se sumará el precio de 
cada billete por cada
trayecto y para cada
persona seleccionada
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P Á G I N A  D E  R E S U L T A D O S  – T R A Y E C T O  M Ú L T I P L E  



GIF del uso
del billete

“Como usuario inexperto necesito 
saber si estoy seleccionando ida o 
vuelta”

“Como usuario inexperto necesito 
que se me presente la información 
necesaria de forma agradable y 
que se entienda”

“Como usuario inexperto necesito 
que me muestren claramente qué 
tipo de tren estoy eligiendo”

En la página de resultados el 
usuario podrá seleccionar cada 
uno de los billetes disponibles 
en forma de tarjeta. Cada 
billete tiene toda la 
información de trayecto, 
horario, clases, tarifas y 
selección de complementos. 
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“Como viajero de ocio necesito 
identificar los billetes más 
baratos”

B I L L E T E
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Intentamos que la experiencia de 
búsqueda de billetes sea intuitiva 
y proporcione un grado de 
satisfacción. Por eso usamos la 
vista por tarjetas con efectos 
visuales sencillos para las 
interacciones.

B I L L E T E



Los usuario registrados 
disponen de la 
posibilidad de saltar los 
pasos de datos de 
pasajero y método de 
pago con la funcionalidad 
de Compra rápida. Una vez seleccionado el 

botón se despliega la 
visualización de los datos 
de pasajero y métodos de 
pago guardados con la 
opción de editarlos.

“Como usuario quiero 
comprar el billete en dos 
pasos y no en cinco” 
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Se muestran claramente las 
condiciones y las bases legales
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Al igual que en la versión 
móvil, proporcionamos la 
opción de compra rápida 
para clientes logueados.

P A G O  I N V I S I B L E



Los usuario registrados podrán 
disponer de los datos guardados 
de aquellos viajeros frecuentes. Al 
seleccionar el viajero los campos 
se auto rellenan 

Los datos de e-mail sólo se 
preguntan al pasajero principal. 
De esta manera reducimos 
campos

El formulario de pasajero 
secundario se encuentra en un 
menú desplegable para dar la 
sensación de tener un formulario 
menos extenso
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D A T O S  D E  P A S A J E R O



Cada tarjeta de viajero 
contiene la información 
mínima necesaria y generada 
automáticamente según la 
selección previamente 
realizada

Se mantiene, en todo momento, la 
información referente al viaje, así 
como el precio total de la selección
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En la selección de asientos hemos 
querido dejar muy claro qué se ha 
seleccionado, cómo hacer cambios 
y cómo avanzar al siguiente paso

Reforzamos visualmente cuál es 
la selección actual.

Mostramos claramente qué 
trayecto se está seleccionando.

S E L E C C I Ó N  D E  A S I E N T O S



El resumen está debajo de un 
menú acordeón para que el 

usuario visualice más rápido todas 
las opciones de la página.

El usuario puede escanear los 
datos de la tarjeta usando la 

cámara del móvil.

Los usuarios registrados pueden 
disponer de los datos de tarjetas 

guardadas.
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En el momento del pago, 
proporcionamos una amplia variedad 
de opciones de pago. Con cada 
método de pago queremos transmitir 
sensación de seguridad usando varios 
recursos visuales. 

Mostramos toda la información 
referente al viaje, al coste de cada 
trayecto y al total. El cliente logeado
tiene la opción de usar datos 
previamente guardados. Además se 
permite aplicar un código de 
descuento.

P A G O
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El usuario dispone de varias 
opciones para guardar y gestionar 
su billete.

Los usuarios podrán recibir SMS e 
e-mails con notificaciones de 
interés.

El usuario registrado podrá 
disponer de este trayecto en 
futuras búsquedas. Desde el menú 
de trayectos favoritos de la home

C O N F I R M A C I Ó N  D E  C O M P R A
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Como en la versión móvil, damos 
varias opciones para gestionar los 
billetes una vez comprados así 
como proporcionar servicios extra

C O N F I R M A C I Ó N  D E  C O M P R A
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C A P A  V I S U A L

Buscamos crear un diseño
limpio, elegante y apetecible en
dónde el usuario se sienta
cómodo
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