Master en usabilidad y experiencia de usu:

efactorizacion del proceso de compra de
la web de

Kschool
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cQuUiIén es nuestro

cliente?

Renfe es la principal compania de trenes de
Espana.

En 2018, el transporte de viajeros en AVE
continuaba siendo el segundo mas importante,

solo superado por el aéreo. .




Bl ESTADISTICAS DE TRANSPORTE
INTERURBANO:

Pasajeros
Viajeros de larga distancia en Espafia durante 2018* transportados en
*En millones de viajeros. mter,u.rbano
=====maritimo
(cabotaje).

:D:b: Pasajeros transportados en el
resto de ferrocarriles de larga
distancia.
Pasaj d o]V lar de |

|| asajeros transportados en autobus regular de larga

distancia.

—> Pasajeros transportados en AVE.

»%: Pasajeros transportados en vuelos interurbanos aéreos de interior.



B PANORAMA

Renfe lleva mas de 10 anos invirtiendo en su
web
Mas de 10 millones de euros en intentar mejorar su servicio digital

Y, por lo que parece, esta inversion no es suficiente. En febrero de
este ano se anuncid que invertirian 700.000 € en mejoras.



B PANORAMA

El usuario no estd satisfecho

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

= Trabas en las gestiones desde el No escuchan al usuario.

area privada. = Diseno grafico obsoleto.

= Errores durante el proceso de No se adapta a los diversos

compra. sistemas operativos.
= Mala usabilidad.

Bajo rendimiento.



B PANORAMA

Privatizacidn del servicio
prevista a partir de 2020

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

@ @\acciona




B PANORAMA

. QuUé podemos hacer ante estos
problemas?

Transformar nuestras amenazas en oportunidades
cCOmo lo hacemos?

v Teniendo a nuestro usuario v Mejorando la conversion del
satisfecho proceso de compra online



Por lo tanto nuestro foco es:

Colocar al usuario en el centro del rediseno del
proceso de compra de billetes



. cCOMO PLANTEAMOS NUESTRO RETO?

Adoptando tres culturas de trabajo:

DESIGN THINKING LEAN UX

|
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cQuUiénes son nuestros
Jsuarios?

Todo el mundo

Mayor de 18 anos con necesidad de viajar
y con posibilidad de comprar un billete
de tren.




- Entrevistas

=2
‘O
o
<<
O
[
(%]
(NN
>
2

L

ENCUESTAS CUANTITATIVAS

Lanzamiento: 30-12-2018
Cierre: 08-01-2019

TOTAL RESPUESTAS: 158

ENCUESTAS CUANTITATIVAS

Criterios aplicados en el
reclutamiento: segun su uso
recurrente de la web de Renfe
(vistas DKy WM).

ENTREVISTADOS: 10
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B ENTREVISTADOS

::iii Realizadas entre el 23/12/2018 y el 31/12/2018

NuUmero total de entrevistados: 10

2

NeXxi
33 anos
Disenadora Ul

Daniel

30 anos
Disenador UX

i

Carlos
6l anos
Jubilado

Silvia
24 anos
Monitora de colegios

.@. Criterios aplicados en el reclutamiento: segin su uso
recurrente de la web de Renfe (vistas DKy WM).

Berta Carlos F. Anna
31 afos 37 afos . 38ahos
Sector cine 'y Sector inmobiliar informatica y
oublicidad telecomunicaciones
Santiago Elena Bastien
34 anos 24 anos 36 anos
Informatico Copy creativa Sector Inmobiliar



Taller clustering

v Transcripcion y organizacion de las respuestas en pizarra.
v Mapeo de los post its por area tematica

v Agrupacion de la informacion para extraer patrones de
comportamiento.

v Clasificacion de los patrones de comportamiento
v' Generacion de insights.

v Creacion de historias de usuario asociadas a los insights
recopilados.

v Definicion de protopersonas a partir de las historias de
usuario.




FOTOGRAFIAS DEL PROCESO DE CLUSTERIZACION

Entrevistas

=2
O
o
<<
)
—
(%]
(NN}
>
2

be)




Bl FOTOGRAFIAS DEL PROCESO DE CLUSTERIZACION

Clasificacidn de los patrones de comortamiento

- Insights
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Bl EJEMPLO DE HISTORIAS DE USUARIO

(%)
©
E ‘Como usuario de renfe que viajo por ‘“Como usuario de renfe que viajo por
® motivos profesionales motivos profesionales
po Quiero disponer de trayectos favoritos y de Quiero disponer de un sistema de pago
L ultimas busquedas simplificado
Z' Para agilizar mi proceso de seleccion de Para adquirir mi billete en el menor
o trayectos recurrentes y compra de billetes.” tiempo posible.”
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“Como usuario de renfe que viajo por ‘Como usuario de renfe
motivos profesionales Quierodisponer de informacion clara y
Quierofiltrar los trenes ave y de larga transparente
distancia con facilidad Para llevar a cabo el proceso de compra

Para reducir pasos en el proceso.” con mayor facilidad.”



Personas
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Noelia

Una mujer organizada

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

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

\ 3

\ )

Oscar

El padre responsable y
planificador

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

Laura

Recién llegada a Espafiay
romantica del tren

‘iMe fascina viajar en tren! miro a
través de la ventanilla y descubro
paisajes que ni tan siquiera podia
imaginar que existieran”



Personas
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NOELIA

Una mujer
organizada.

2 34 afos
© Barcelona Ciudad
En pareja y sin hijos

Directora de cuentas

Segura, ordenada, resolutlva
exigente, Independiente y
detalllsta

Vive con su pareja en el barrlo

s del Elxample. Es

a en econémicas, estud|o
r en finanzas y trabaja
ora de cuentas en una
empresa multinaclonal. Para
Noella el trabajo es un eje
fundamental en su vida, le ocupa
gran parte de su tlempoy le
supone viaar dentro del territorio

naclonal varlas veces al mes. Por

barcelor
licencla
un ma
Como daire

este motivo consldera necesarlo
planificarse al detalle sl qulere
alcanzar todas las tareas al final
del dia, para ella la flexibllidad
horarla es Impensable

Goza de un alto nivel tecnolégico con una
dependencla completa. En el trabajo utlliza
tanto el Macbook Alr como su IPhone para
reallzar gestlones, consultar el correo
electrénico u organizar el calendario

En sus ratos de oclo utlliza su teléfono movil
para llamar y escriblr mensaljes a sus
amigos y pareja, consultar LinkedIn, Twitter
o leer notliclas. Dispone de poco tlempo
llbre, por lo que suele comprar ropa y
regalos por Internet, asl como planificar sus
vlajes o comprar bllletes de transporte.

Comprar bllletes AVE de una manera sencllla
rapiday agll

Selecclonar trayectos directos o con la menor
duraclon posible, en este ultimo caso sl no son
AVE. AsimIsmo, comparar trayectos con diferentes
horarlos y duracién

Selecclonar su aslento y otras prestacliones que se
adapten a su tipo de viaje

Conocer todas las prestaciones que puede sollcitar
en los trenes AVE.

Sollcltar factura.
Acceder faclimente a los bllletes comprados

Saber cuantos puntos va a obtener durante la
compra

Acostumbra a viajar cada semana entre Barcelona y
Madrld por trabajo, por o que se considera una
usuarla habltual del AVE. DIce que se trata de un
med|o de transporte rapldo, comodo y puntual y, a
diferencla del transporte aéreo, |las estaclones se
localizan en el centro de |las cludades

Noella desea que su desplazamlento sea |lo mas
confortable posible y que se adapte a sus necesldades,
dentro de las posibllidades que ofrece el tren. Por ello,
planifica sus viajes con una semana de antelaclon.

Los aspectos que mas valora a la hora de comprar un

blllete son el horarlo y la duraclén del trayecto, y suele
consultar las plazas disponibles. Durante el recorrido

aprovecha para trabalar, leer o escribir desde el mavil
o el portatll

Desconoce qué estaclones tlenen parada de tren

almente durante el proceso de busqueda y
|Oon de trayectos.

Intreducir constantemente |los mismos criterlos de
busquedas y datos cada vez que accede a sus vlaje
frecuentes

)

El botén de solicltar factura no tlene la visibllidad
necesarla por lo que, a primera vista,
es dificll de encontrar

Informaclon Insuficlente, confusa y poco
transparente en relaclon a las condiclone
caracteristicas de los trayectos

La compra desde la App es mas Incompletay
restrictiva que la de |la web. Es por ello que no la
utlliza



e Se siente frustrado en algunas partes e A veces concluye en que acabaria e Teme equivocarse y no poder e Siente que deberia esforzarse mas y
del proceso de compra. antes comprando los billetes en la solucionar el error durante el proceso aprender a utilizar mejor los procesos
ventanilla de la estacion. de compra. de compra por Internet.

® Cuando le aparece un error, a veces no sabe como resolverlo
porque piensa que ha introducido los datos correctamente.

PIENSA Y SIENTE

OYE VE

® Su mujer siempre le comenta que es engorrosa ® Del proceso de compra constata que, cada
la tarea de rellenar los campos de todos los N*m™ vez mas en su entorno, se compra mas
viajeros. @’ billetes por Internet.

® Su primo le recomiendan que no se descargue ® Vey lee en las noticias que el proceso de
la App porque ocupa espacio, es muy confusa y compra en la web de Renfe se deberia
muestra mensajes de error que no aportan mejorar.
nada.

® Susobrina insiste en que, una vez te has 6 s CA R

familiarizado con el proceso de compra en la
web, el procedimiento es mas rapido y sencillo.

DICE Y HACE
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® Ante errores incomprensibles que se ® En ocasiones solicita ayuda a su e A pesar del esfuerzo que le supone e Sile preguntan, afirma que la pagina
muestran durante el proceso de sobrina con el objetivo de que le eche comprar billetes desde la web web de Renfe “esta bien”, (inducido
compra le obligan a cerrar los modales una mano en el proceso de compra consigue su objetivo. por su bajo-medio conocimiento de
de error y a reiniciar el proceso. los entornos digitales).

FRUSTRACIONES NECESIDADES

® Se siente inseguro durante el proceso de compra a causa de la gran cantidad ® Comprar billetes con bastante antelacion

de variables a introducir que debe tener en cuenta
® Adquirir billetes para toda su familia (diferentes tipos de pasajeros)
® No dispone de informacién clara sobre algunos de los servicios que ofrece

Renfe durante el proceso de compra ® Aplicar el descuento de familia numerosa (aplicable sobre cualquier tarifa).
® Le preocupa los mensajes de error muestra el sistema durante el proceso de ® Solicitar el servicio Atendo de asistencia del carrito de nifios.

compra, la mayoria confusos e inexplicables, y que suponen reiniciar el

proceso de nuevo. ® Necesita disponer de un proceso de compra guiado y simplificado.
® Tiene dificultades a la hora de rellenar los datos personales de los pasajeros. e Conocer los detalles del trayecto (horario, duracién etc..).
e Desconoce cuando se pondran a la venta los billetes bloqueados por Renfe. e Los copys deben ser claros durante todo el proceso de compra.

® Los sistemas de ayuda al usuario deben ser accesibles desde cualquier punto
del proceso de compra y ofrecer una respuesta lo mas inmediata posible.

e Que la web de Renfe no le genere expectativas durante el proceso de compra
aue luedo se vean truncadas con la disponibilidad real de los billetes,
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LAURA

“Recién llegada a
Espafia y romantica
del tren”

27 afios

© Barcelona
Soltera y recién llegada a Espafia
Licenciada en Bellas artes, trabaja
en una empresa tecnolégica

NECESIDADES

OBIJETIVOS @ @ @ @ @ CANALES

FRASES

PROCESOS

Motivacion

de viajar

Laura recibe un
WhatsApp de su
amigo Diego que le
propone realizar una
ruta inolvidable por
el norte de Espana
haciendo parada en
la ciudad de Madrid.
Laura acepta la
invitacién e inicia el
proceso de
planificacién del
viaje cuyo medio de
transporte decidido
sera el tren.

“Estoy emocionada
ya que este viaje
representa mucho
para mi. Podré
conocer el norte de
Esparia pero, sobre
todo, conviviré con
Diego”

Le han comentado
que desde la web
de Renfe se pueden
comprar billetes de
trayectos multiples
pero el buscador es
dificil de encontrar
yel proceso es
arduo y complejo.

PLANIFICAR

D&

Definicién

del viaje e

investigacién
web de

Renfe

Planificar su viaje
en tres rutas
diferenciadas: la
primera consiste
en una visitaa
Madrid, la segunda,
en un trayecto
hasta Santiago de
Compostela que
complementard
con una ruta en
bicicleta y, la
tercera, su regreso
aBarcelona.

Acceder por
primera vez a la
web de Renfe para
consultar precios y
disponibilidad de
trayectos.

“La variedad de
rutas en bicicleta
desde Galicia son
ilimitadas. Ojald lr
web de Renfe me
sugiera rutas a
partir de un punto
de destino”

Planificar las tres

complementarias
en bicicleta desde
Santiago de
Compostela. Utiliza
Google Mapsy
blogs de viajes
recomendados

Primera inmersion
en laweb de Renfe.

Le sorprende que la
web de Renfe tenga
varios buscadores
independientes y no
integrados (billete
sencillo, billetes
multiples, abonos,
servicio integrado
con Iberia)

Accesoal
buscador de
billetes
miiltiples

Encontrar el
buscador de
trayectos multiples
de Renfe.

“No sé como acceder
al buscador de
trayectos multiples,
voy a tener que
hacer una busqueda
desde Google'

Recorrer la home de
Renfe para encontrar
la seccion compra
mltiple.

Realizar consultas
organicas desde
Google para aterrizar
alalanding de
trayectos miltiples
de Renfe u obtener
informacién de
como acceder.

Desconoce cémo
puede acceder ala
seccién de compra
miltiple de billetes.

“Investigar, por
cuenta propia, como
acceder al buscador.

Buscador

reserva

Comprar tres billetes
de manera facil y
rapida por medio de
un unico proceso de
busqueda y pago.

No tengo la
posibilidad de viajar
con bicicleta, Por

resultados que me
ofrece este
buscador no
coincidle con los que
he ofrece el
buscador sencillo”

Iniciar el proceso de
reserva de compra
multiple desde el
movil, para luego
continuar en la web
escritorio.

Buscar un maximo
de tres trayectos.

Seleccionar del
listado de trenes los
trayectos y tarifas
que se ajusten a sus
necesidades

Abandonar el
proceso.

Laweb noes
responsive, por lo
que debe cambiar de
dispositivo e iniciar la
busqueda desde su
laptop.

-Solo puede realizar

un maximo de tres
trayectos.

Buscador
sencillo,

Proceso de
[

Realizar tres
compras de billetes
desde el buscador
simple.

“Es muy frustrante
tener que repetir el
proceso dos veces
mas ya que la web
no permite obtener
todos los billetes en
una sola compra’

Adadir origen,
destino para la fecha
establecida

Marcar opcién de
viajar con bicicleta.

-Realizar tres reservas
por separado cuando
las podria hacer en
un dnico proceso.

“No distingue qué
estaciones tienen
parada de tren AVE y
cusles no

e e in T e

Pagina del
listado de
trayectos

Seleccionar, desde
el listado de
resultados, el tren
el horario y la tarifa
que mejor le
convenga

‘No entiendo como
la dnica operadora
ferroviaria de
Espania ofrece un
servicio digital Tan
mediocre”

Consultar con
detenimiento los
diferentes billetes
disponiblesy
escoger aquél que
mejor se ajuste a
sus necesidades.

Seleccionar las
tarifas y revisar las
condiciones para
cada una de ellas.

-Pagina no
responsive.

“La opcion de viajar
con bicicleta
redirige a una
pagina de
resultados distinta.
Se trata del proceso
de compra antiguo
i R

RESERVAR

= |

Pagina de
seleccion
de extras

Pégi
identificacién

Escoger del listado,
los extras que se
ajusten a sus
necesidades.

Cumplimentar los
datos personales.

“Con un simple
login desde el
innecesario ya que principio todo
estos selectores hubiera sido mas
podrian estar sencillo”
integrados en el

paso anterior”

“Considero que es

Seleccionar extras. Cumplimentar datos

personales.
-Pagina no -Pagina no
responsive. responsive.

-Una vez mas, debe
seleccionar espacio
para su bicicleta. Lo
hizo anteriormente
durante la
bisqueda.

-No fomenta el login
por lo que no
recupera los datos
personales de los
usuarios recurrentes

Formularios poco
i ey e

Pagina de
pago

Realizar el pago por
tarjeta y mediante
un servidor de pago
seguro.

“No veo la manera
de poder aplicar
descuentos o
promociones”

Revisar los datos de

cumplimentados y
culminar el pago.

Pagina no
responsive.

No ofrece
informacion de
resumen de los
billetes a adquirir.

“No encuentra un
espacio desde el
e

‘Confirmacion)
decompray

obtencion

Realizar el pago por
tarjeta y mediante
un servidor de pago
seguro

“He podido guardar
el primer billete en
mi app de Wallet,
quizas ésta sea la
parte que mejor ha
funcionado®

Seleccionar la
opcion de recibir
el billete
electrénico en
Wallet y recibir un
e-mail de
confirmacién de
compra con el
billete electrénico.

-Pagina no
responsive.

Echa en falta un
servicio de activacion
de alertasy
notificaciones
relacionadas con el
trayecto que acaba
de comprar.

Repetir el
proceso para
el resto de

Repetir el proceso
de compra para los
dos trayectos
restantes.

‘iCreo que es la
peor experiencia
que hasta ahora he
tenido comprando
billetes de
transporte!”

Acceder de nuevo
al buscadory
realizar las
bisquedas
asociadas a los dos
billetes restantes.

-Pagina no
responsive.

Repetir la misma
tarea dos veces mas
con la consiguiente
pérdida de tiempo y
generando
insatisfaccién al
usuario,

Llegadaala
estaciény
accesoal
tren

Llegar a la estacion de
origen, desayunar,
pasar el control y
acceder al tren
mostrando el billete
desde su smartphone.

*Soy tan despistada
que seria capaz de
olvidarme hasta del
billete. jMenos mal
que o llevo en el
movilr

Mostrar el billete de
tren adn sin
conexién,

“Teme no poder
acceder a los billetes
digitales por un error
en la conexion.

VIVIR LA EXPERIENCIA

=

Llegada al
Dentro destinoy.
del tren transbordo
de Cercanias,

Acomodar la
bicicleta, buscar su
asiento y relajarse
viendo el paisaje,
leyendo y
escuchando musica.

Llegar a la estacion
de destino,
acceder al
vestibulo de
Cercanias y canjear
el billete para
efectuar un
transbordo.

‘Al menos Renfe
ofrece el servicio
combinado
gratuito de
Cercanias por el
que puedo canjear,
a través de un
codigo, el billete

‘iMe fascina vigjar
en tren! miro a
través de la
ventanillay
descubro paisajes
que ni tan siquiera
podia imaginar que
existieran”

interurbano”
Acceder a su Acceder al
asiento, vestibulo de
acomodarse Cercanias con su
placidamente, leer bolsa de viaje y
yusarsu bicicletay
smartphone. dirigirse al panel

de horarios.

Canjear el billete
mbi Cercanias’
desde un terminal
de venta de
billetes e
introduciendo el
codigo asociado al
billete de larga
distancia.

-Fueron sus
comparieros de
trabajo y Diego
quién le
comunicaron la
posibilidad de
canjear el billete de
Cercanias sin coste
adicional

COMPARTIR

2 &

Encuentro Compartir su

experiencia

con Diego

Salir de la estacién
de Cercanias y
encontrarse con
Diego que viene a
recogerla

Compartir su
experiencia
durante el servicio
de compra de
trayectos multiples,

“Estoy encantada "Creo que es éticoy
constructivo
compartir mi
experiencia durante
el proceso de compra
de billetes en Renfe.
Ademds ;cémo van a
competir con el resto
de servicios cuando

memorables!’

pasajeros por tren?”

Reunirse con su Compartir, via

amigo Diego que Twitter su

ha venido a experiencia

recogerla personal durante
el proceso de
compra de
billetes.

~Necesita que le
notifiquen, de
alguna maneray
durante el trayecto,
la hora prevista de
llegada, asi como.
posibles incidencias
en el servicio,



ESTRATEGIA

Herramientas de estrategia escogidas
para validar nuestras hipotesis en el
mMarco de negocio de Renfe:

* Value Proposition Canvas

e User Statement

e Scope Canvas
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Gain creators

V)
»o% o{c? Y f"

S
,L/O Simplificar la cumplimentaciéon de

0@ los diferentes tipos de pasajerosy

dejar claro el rango de personas

que pertenecen a cada grupo.

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

Informar graficamente,
desde el mismo
calendario, la
disponibilidad de los
billetes (ya sea que no
qguedan plazas o que
aln no estan a la

venta).
Optimizar los copys de errores

Hacer mas intuitiva la seleccion de
asiento facilitando informacion
claray concisa.

@ Gains

Comprar billetes econémicos con antelacién.

Customer Jobs

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 sin dificultad
billetes de trenes
regionales, econdmicos
y con la méaxima
antelacion posible.

Comprar billetes para diferentes tipos de pasajeros.

Escoger el asiento que mas se ajuste a las necesidades de

viajar en familia. Disponer de un proceso

de compra guiado.
Seleccionar billetes de
diferentes tipos (adulto,
nifo y bebé).

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

descuentos. —~
- v !

Afadir a su mascota.

que indiguen al usuario como > < Durante el proceso de compra se siente \
continuar con el proceso. Pain relievers inseguro debido a la cantidad de variables \"/ Aplicar el descuento de
gue debe tener en cuenta. W Sa

Posibilidad de retornar al proceso
doénde abandond el proceso el
usuario.

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

Pagina resumen sobre duracion, etc.)

informacion del viaje.
Optimizar las validaciones de error y
los copys de los mensajes aportando
soluciones faciles de implementar
Sim|oIificaP%ﬁ’SEHglr]?/rF%ejorar la usabilidad de
ARl FEREEE SoliRE Ui pasajer&os formularios de cumplimentacion de datos
mas. personales y de pago.

Mostrar trayecto en mapa.
Busqueda inicial simplificada con
asistente.

Facilitar la seleccidon de viajar con mascota.

Solicitar el servicio de
ayuda al viajar con
carricoche (Atendo).

No dispone de informacidn clara sobre
algunos de los servicios (clases, tarifas, etc)
gue ofrece Renfe durante el proceso de

compra. . . -
P Disponer de informacion

clara sobre los trayectos
(tarifas, horarios,
duracién, paradas, etc))

Le preocupa los mensajes de error que muestra el sistema durante el proces
de compra, la mayoria 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 cuando se pondran a la venta los billetes blogqueados por Renfe.

@ Pains

Ignora en qué punto debe afadir a su mascota.



cCual es el valor de tener una web que satisfaga todas las
necesidades de |los usuarios y que permita realizar todo el
proceso de compra de una manera eficaz?

—_—
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Noelia, Oscar y Laura son usuarios de Renfe y necesitan “comprar facilmente desde
la web”
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Porque ellos valoran la comodidad de no tener que desplazarse a la estacion para
comprar el billete, la transparencia en la informacion, la facilidad de uso y que se les
acompane de la mano en todo momento durante el proceso de compra.



Necesidades

Nuestros usuarios necesitan o desean...

Dolores

Comprar desde
cualquier lugar a
través de la web
(movil y escritorio).
Disponer de un
proceso facil, guiado
e intuitivo, sin
fricciones.
Transparenciay
honestidad en la
informacion. (tarifas,
servicios, trayectos,
etc.).

-
Motivadores

Ahorro de tiempo.
Menor friccion.
Mas transparencia.
Seguridad.
“Nuevas
posibilidades™
compra multiple y
sencilla en un
mMisMmo proceso de
compra.

¥ Propoésito

Este proyecto vale la pena porque
nuestra mision es...

Redisenar el proceso de
compra para mejorar la
experiencia de usuario
respecto al actual. Sabemos
gue al anterior rediseno de
la web movil y escritorio no
consiguio satisfacer los
objetivos de los usuarios.

Objetivos

Lo que queremos lograr como organizacion es...

—

Largo plazo

Mejorar la
percepcion del
usuario sobre
nuestro servicio
digital.
Fomentar e

ool
Corto plazo

Aumentar las
ventas onliney

mejorar el ratio de

conversion.
Incrementar el
volumen de

incrementar el uso audiencia

del transporte. Reducir la tasa de 8
Retener al usuario, abandono. g
especialmente a Optimizar la z
partir de la experiencia desde §
liberacion de nuestra web. o
mercado. g‘

k¥ Acciones
Buscamos que los usuarios realicen las siguientes acciones concretas:
= Web full responsive.
. Integrar los distintos procesos de compra en uno Unico.
. Migrar la web a un protocolo seguro https.
. Mejorar la comunicacion entre web y usuario.

. Redisenar el buscador de la home, orientados a Mobile First.

. Redisenar las paginas de listado e informacion asociada.
. Refactorizar el proceso de pago.

il Métricas

Mediremos el éxito del proyecto a través de los siguientes indicadores:

Volumen total de trafico y numero de paginas vistas por
sesion.

Volumen de usuarios nuevos y recurrentes.

Ratio de tasa de abandono.

Volumen en transacciones y ratio de conversion.

Objetivo del embudo de conversion del proceso de compra.
Volumen total de billetes vendidos por diferentes canales.




L] Design thinking: Segundo diamante
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nniiniiiiiii ARBOL Y DIAGRAMA DE

Formulario de ommeariode [ - - -0 I: |_ U J O

acceso i G T (S

« Arbol de navegacion actual de la web renfe.
* Inventario de contenidos

« |dentificacion de los problemas que presenta el
actual arbol de navegacion de la web de renfe

gy ey Home | Resultados « Diseno del nuevo arbol de navegacion
=P P bisqueda tray
gl Q T simple




. ARBOL DE NAVEGACION ACTUAL DE LA WEB RENFE

7

navegacion

Arbol Renfe
web actual

AREACORPORATIVA

MEND PRINCIPAL

Arbol

s

VARIABLE SELECCION DE
BICICLETA

~ACCESOS EN LAHOME

INFORMACION

i MEND LATERAL OTRAS OPERAGIONES DE VIAJE
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OTROS PRODUCTOS RENFE

i

Grupos satagopronsa Fomacion o
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. PROPUESTA DEL NUEVO ARBOL DE NAVEGACION

Arbol web
Renfe
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navegacion

Arbol

z

INFORMACION
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Formulario de
acceso

Formulario de
registo

i

i

Asistente
Home
’ Q
Trayecto
multiple
—>

Resultados de
busqueda trayecto
simple

Datos de pasajeros

B DIAGRAMA DE FLUJO, WEB MOBILE Y DESKTOP

Resultados de
busqueda trayecto
multiple

v

Pago invisible

Pago

Conformacion de
compra

A




PROTOTIPADO

Como resultado de este proceso

obtuvimos un protopipo definitivo
validado por nuestros usuarios en tres

Iteraciones




B METODOLOGIA

s

iteracidon

1° ITERACION 2° ITERACION

PROTOTIPO B

PROTOTIPO A PROTOTIPO C

3° ITERACION

PROTOTIPO
SKETCHING TEST1 TEST 2 TEST 3 VALIDADO
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B PAGINA DE INICIO

Q
>
X
<
|
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()]
< renfe Noelia Blanch (&)
— “ : ; i tiliza el asis intel X u C : :
'5 Como usuario necesito ver e S o, DA ST s DT l Como viajero joven el precio
= solo la informacion que me es un factor clave a la hora de
- interesa” [ decidir mi destino”
o Ir a trayecto mdiltiple ' Trayectos favoritos

O Barcelona

A';b
9 Destino
@ Fecha ida Fecha dgypelta '
(opcionsi) “Como usuario recurrente
| necesito guardar mis
B possioos 1 [T dascuonios: 0 trayectos favoritos”

. O




B PAGINA DE INICIO

Axure

4 00 eeeiiiva....))..> Botonparaactivarlas
opciones de accesibilidad
Q @ @ Acceso usuarios

renfe Abonos Tarifas y descuentos Cambios y anulaciones Atendo Informacion util Ayuda Esp v | €v

|
(@)
(]
<<
o
[
(@)
[
(@)
o
o

o Z O . Usar trayecto favorito fi‘ 1 Pasajero mo Tarjetas y descuentos
Link a mas —
Acceso al modal del

informacion sobre : Fecha de uelta

. < als & a|n & & & Q & f—. Fecha de ida (opcional) i i i

tipos de trayecto ’ B asstente|nﬁehgeFWe<je
ofertas segun

smple/maltila )
presupuesto




. ASISTENTE INTELIGENTE

(]
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x
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a Decidimos crear un asistente

< . . z

a inteligente de busqueda para "

l_ . s

@) encontrar Ofe rtaS en fu NCIOoN 0 @ Usar trayecto favorito fi11 Pasajero mo Tarjetas y descuentos
|_

o del presupuesto. Ademas Q r : B Fachadeida || Fecha devuela
o e

o

hemos intentado que tenga el _
BUSCAR

menor ndmero de fricciones
posibles para que sea usado

por clientes con un nivel digital
OFERTAS DEL DIA

bajo.




. BUSCADOR DE TRAYECTO MULTIPLE
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renfe o
Noelia Blanch @ —
[ ¢Buscas la oferta ideal? utiliza el asistente inteligente X }
[ Ir a trayecto n\“ﬁlﬁple @ Trayectos favoritos
@) Destino 1
1;&
9 Barcelona

Fecha de vuelta

El buscador de trayectos multiple

Destino 1

. esta integrado en el buscador
'i' Pasajeros: 1 desjcuengos 0 . . o
sencillo y dispone de un maximo

de tres trayectos permitidos. El
tercero es opcional.




Bl SELECTOR DE FECHAS

(]
>
x / o \
< “ o 5o o) o
Como usuario que viaja por 0 — =
| . . .
o OCIO quiero comparar precios [
o) - 7 [
< por dias [ 2019 X
[a W
= ( Julio ), [ ]
© “‘Como usuario de Renfe quiero o %
o saber cudles son los dias que No [ ¢ o ;
o' .
o quedan billetes a la venta o que
no estan disponibles s w5l mle & L Vayal
45€ 55€ 75€ 70€ Estos billetes todavia no estan
a 10 11 12 13 14 15 disponibles. Si quieres recibir una
notifiacion cuando salgan a la venta
“Como usuario que viaja por € e es  77E,  g2e 80e S s i
16 17 18 19 20 21 22 - —
motivos profesionales mi et e W . - s |
pl’/'OI’/'OIC/OI es e/ hO/’O/’/.Oy no e/ 23 24 25 26 27 28 29 to's:ilo pr,eﬂerersA déjanos tu numero de
. e . P s . pe o eléfono y te avisaremos gratis por SMS
recio” 0 3
P i
98€ 73€ [JAcesto Ias politicas de privacidad de Renfe.
" . . Hora: 09:00 (@i 12:00 .
Como usuario necesito saber . | Erviay |
cudndo se pondradn los billetes a

. o ) LU O




. SELECTOR DE ORIGEN Y DESTINO

9 Mad ﬁ < ............. :

Busquedas recientes

LR Madrid, Puerta de Atocha aM« .
El usuario dispondra de las . . Buscador predictivo

busquedas recientes guardadas s inteligente
por cookies Madrid, todas las estaciones
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a Puerta de Atocha

d | nan rn
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. PAGCGINA DE RESULTADOS - TRAYECTO SIMPLE

()
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=]
x
< o
I O —™
o
[a) )
= Volver atras L H Esp v | € v
= .
= - ren[e Noelia Blanch (&) ==
= . = v : . .
o R ER I [ZFSeleccion de billetes Resumen de seleccion. El usuario
- o o
o) e =o B Barcelona &3 Madrid | *[* * * 7 * * * P puede cambiar los datos haciendo
e [ tap sobre cada instancia
o A | S P
‘ IDA VUELTA
Menu de pestanas para los G ——
diferentes trayectos
o = = =l ul = Trayects mas barato 4 agm =« {lFitross [« of » - . Filtros:
. 7 oe A = Trayecto sin transb‘ordo’
; Turista 137 "o » Coche con vagodn silencioso
. 09:45h scw .
. S Mesa para cuatro
. o s 100 A : » Plaza H para viajeros en sillas de
Ordenacion de los resultados por: : 12:15h wao : ruedas
* Trayecto mas barato < - e Frstocncls SE9% . » Coche con servicio de menu a
» Trayectos mas rapidos - bordo
ne .
Turista 145€ -
09:45h scn .
2y 3:10h  ANE :
Wiiein + 1098 . Selector de trayectos que
I disponen de servicio AVE

. O
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. PAGCGINA DE RESULTADOS - TRAYECTO SIMPLE

Panel de resultados
con tarjetas

g

-

o0

renfe

%1 [%jo @ &

Q volver

Abonos Tarifas y descuentos Cambios y anulaciones

Atendo

Q @ @Acceso usuarios

Informacion atil Ayuda Esp v I € v

22/04 26/04 MODIFICAR

®

VUELTA

Trayecto directo renfe Ave

Ordenar por |Trayecto mas barato v

l; e TT0E

e 9:45h 3h 10m 12:15h
Turista+ 120€ Barcelona renfe ave Madrid
sk 150€
l nuisa 100€
9:45h 3h 10m 12:15h

Ma
4 fivos

ne

Resumen de tu viaje

] * =
IDA 20 Zf 18 1%

Barcelona Sants O———@

22 de Abril 9:45

Madrid Atocha
22 de Abril 12:15

detalles v

-

o
Vuelta 2P 2 18 1%
O—@ Barcelona Sants

24 de Abril 21:00

Madrid Atocha
24 de abril 17:30

detalles v

Breadcrumbsy
botdn volver

Resumen de la
seleccion de billetes



. PAGCGINA DE RESULTADOS - TRAYECTO MULTIPLE

()
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x

< o

| En el menud de resumen el usuario O =

g podra visualizar sobre la seleccion < = - -,

= de que trayecto se encuentra. : ﬂ Esp v [ € v
(a1 . —
— . renfe Area usuarios @ ]
|_ [ -

o E & 1733 Seleccion de billetes

= .

o m ule u =

o [ * E Trayecto 1 Trayecto 2 Trayecto 3
n_ ————

Ef! 29/08  Santiago de Compostela ®&—> Barcelona

6 resultados

renfe ave Trayecto directo ,11,% + Filtros
e
desde
Turista
67€ 08:30h sco s
Tunista + 77& e e
Cada seleccion de billete que 17:35h mao
haga el usuario se mostrara en k.... PRAERAES
un sticky debajo del . _— El total y el CTA se muestra una
navegador . I g S ) - === =>» vezse ha seleccionado los billetes
. P —— . de todos los trayectos
P = | BCN-MAD MAD-SCO SCO-BNC -
22 de Julio & 25 de Julio 37€ 29 de Julio 67€ -

TOTAL 161€ CONTINUAR al




. PAGCGINA DE RESULTADOS - TRAYECTO MULTIPLE

(]
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x
<C
I
8 Q @ @Acceso usuarios
i Tarifas y descuentos Cambios y anulaciones Atendo Informacion util Ayuda Esp VI € v Se suMma ré e| pl’eCIO de
- . cada billete por cada
1 (o @ ' > i 22004 26104 MODIFICAR T RS
E N trayectoy para cada
o) QGivolver: FReEiCIis e = . persona seleccionada
o
a TRAYECTO 1 TRAYECTO 2
Tajecoareco ) renfesve 3 ifh M :
: desde uedar zas AN (af -
: | s 100€ e :
Panel de . 9:45h 3n 10m 12:15h -
resultados con < : Turistar 120€ Barcelona renfe aYe Madrid :
tarjetas igual que e ' .
en el simple . En funcién del numero
wedan s plza ne evuiende... s detrayectos
e 100€ seleccionado se
_____ 9:45h 3h 10m 12:15h -
'T;)-;'IE Barcealona fa oo Madrid mueStran 2 O 3 peStanaS




B BILLETE

o / o \
S O — p . .
x Como usuario inexperto necesito
| En la pagina de resultados el Esp v |[€ v saber si estoy seleccionando ida o
o usuario podra seleccionar cada renfe _ — vuelta”
=) d | b|| . d b| Noelia Blanch @ e
z Line Le el Pl 'eS ISpOﬂI =8 [ & I'E%eleccién de billetes 1
- en forma de tarjeta. Cada
: 7 0 [ 22/06 - 24/06 Barcelona &2 Madrid
= billete tiene toda la [ $ B s T e
o informacion de trayecto, IDA VUELTA y . .
o " o cl carif Como usuario Inexperto necesito
= olrarlc_),, < Zses, arl |aS Y St N que se me presente la informacion
seleccion de complementos. -
p Trayecto mas barato v| A E &4 Fittros necesaria de forma ng@dab/ey
que se entienda”
jesde m @
Turista 137€ 09:45h scx
Turista + 189€ i A‘& =
Jesde 12:15h mao
Preferente 234€
“‘Como viagjero de ocio necesito
identificar los billetes mds "e ’ - :
Jurista 145€ Como usuario Inexperto necesito
baratos” 09:45h BcN s s )
gue me muestren claramente quée
Torista+ 189€ e tipo de tren estoy eligiendo”

. O
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B BILLETE

Intentamos que la experiencia de
bUsqueda de billetes sea intuitiva
y proporcione un grado de
satisfaccion. Por eso usamos la
vista por tarjetas con efectos
visuales sencillos para las
interacciones.

Tarifas y descuentos Cambios y anulaciones

o0

Atendo

(o} @ @Acceso usuarios

Informacion atil

Ayuda

P1 (%Jo @ & & 22/04 26/04 MODIFICAR
B volver 5 . <
VUELTA
IDA
Prdenar por Trayecto directo ren]eAVE $?$ ;ﬁt?és
ne
I Tuista 137€
e 9:45h 3h 10m 12:15h
Turistas 157€ Barcelona renfe ave Madrid
prererente 187€
desde (A @
I Tuista 137€
O:-AEk 2h 40m 4192-41Eh
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B PAGCO INVISIBLE

Esp v | € v

NoelaBianch (@ ==

& 1"'5559 eccion de billetes

*' E ~ G - 24/06 Barce vr'a:: :.’Madrd

renfe

IDA VUELTA

a o
6 resultados

Trayecto mas barato 5 AYE «&%F tros

Los usuario registrados

disponen de la i 0 e
posibilidad de saltar los Turista 137€
09:45h mao
pasos de datos de
pasajeroy metodp de’ o vith AN
pago con la fun'monalldad . 12:18h ace
de Compra rapida. Preforente 234€
' . 0 e
Turista 145€ I 09:45h MAC

TOTAL
,i. Barcelona » -3 Madrid IDA Y VUELTA
22 doAbrii € 0 (2

277€

.............. > COMPRA RAPIDA m

‘Como usuario quiero
comprar el billete en dos

renfe Noelia Blanch @ PAsSOs y No en CiNnco
o 1388eleccion de billetes
%: B 2 : Barcelona $~——2 Madrid
DA VUELTA
Viajero 1 | Noslia Blanch 3 R
Viajero 2 | Amau Sil 3
® Tarjeta de crédito/débito Una vez seleccionado el
VISA /4B ] *** 4031 / boton se despliega la
visualizacion de los datos
PayPa d . ,t d d
Puntos Renfe e pasajeroy meéetodos de
pago guardados con la
o e opcion de editarlos.

PAGAR
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B PAGCO INVISIBLE

Al igual que en la version
mMovil, proporcionamos la
opcion de compra rapida
para clientes logueados.

Resumen de tu viaje

(]
IDA 22 14 158

Barcelona Sants O—— @  Madrid Atocha

22 de Abril 9:45 22 de Abril 12:15

detalles v

(]
Vuelta 2P 2142 1%

Madrid Atocha ~O—@ Barcelona Sants
24 de abril 17:30 24 de Abril 21:00

detalles v

Total viaje 237,50€

Comprar ya CONTINUAR

48

Comprar ya

Viajero 1 | Oscar Martinez

(®Tarjeta de crédito/débito

| Visa /4B / Euro6000 **** 3445 ~
OPayPal
(OPuntos Renfe

PAGAR

Se muestran claramente las
condicionesy las bases legales
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B DATOS DE PASAJERO

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

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

El formulario de pasajero
secundario se encuentra en un
menu desplegable para dar la
sensacion de tener un formulario
Menos extenso

S SRR R

L

€

S = = = = =

Esp v | € v

renfe

Noelia Blanch @ -

&« 2/? Datos de pasajeros

Pasajero principal i
- 2ar datos de vigiercs guardados | Ninguno v
DATOS PERSONALES
Nombre* Apellidos®
e-mail*
Ne¢ de DNI/ NIE / PASS
Dto. Familia numerosa gener:y
L]
(1]
=
Servicio Atendo E P
Pasajero 2 v
Elige los asientos
Indiferente Preferencia pasillo
@ @
Preferencia ventana Seleccion de asiento
(o] 7




Bl DATOS DE PASAJEROS

(]

-

S 5 a_.q (o} Acceso usuarios

x Cada tarjeta de viajero ® ©®

< con t | ene | 2 | n fo rmnac | é n renfe Abonos Tarifas y descuentos Cambios y anulaciones Atendo  Informacion util Ayuda Esp v | € v

I L. .
miNniMma Nnecesaria enerada

(@) . Y9 . Qvolver ° o Macion de ag

0o automaticamente segun la - -

< seleccion previamente Viajero 1 'y Resumen de tu viaje

l: rea | |Za d a & Utilizar datos de viajeros guardadcs IDA 2 I‘ii 2 ‘i 1 é 1 J

(@) A ATOS PERSONALES Barcelona Sants O———@  Madrid Atocha

g . Noriess % Apellidos” DNINIE 22 de Abril 9:45 he s 22 de Abril 12:15

o : e-mail Teléfono |[*34 ¥ =

o . Tienes que introducir al menos uno de los siguientes campos: Email y/o Teléfono Vuelta 2P 2 12 1%
R Madrid Atocha ~O——@ Barcelona Sants

24 de abril 17:30 24 de Abril 21:00
detalles v

Dto. Familia numerosa general v‘ |

3 PEEss o Total viaje 237,50€

Solicitud ATENDO @ [Sin seleccion

. e i A
Viajero 2 L)
& Utilizar datos de viajeros guardados

Nombre* Apellidos™ DNI/NIE

[0S

Se mantiene, en todo momento, la

[Nomero de tarieta | @ « == e e e o> informacion referente al viaje, asi
como el precio total de la seleccion

Dto. Familia numerosa general VI l e ‘

Solicitud ATENDO @  [Sin seleccion \?

Viajero 3 Y Niii

& Utilizar datos de viajeros guardados| Ninguno v



Bl SELECCION DE ASIENTOS

()

—

>

; En la seleccion de asientos hemos _

| querido dejar muy claro qué se ha Reforzamos visualmente cual es Mostramos claramentgque

o seleccionado, cémo hacer cambios la seleccion actual. trayecto se esta seleccionando.

o y cOMo avanzar al siguiente paso

<

(a8

- X
@)

— X X Asientos trayecto | Asientos trayecto Lt e IEe )
o) 1 2 3

o Asientos de vuelta

o Asientos de ida Asientos de vuelta

Asientos seleccionados

. . . . Trayecto 1: 5A
Asientos olorgades ida: 2A - 2B ASIIROS SRRt hos Trayecto 2: 5A -
Trayecto 3

w
=
w
m

Elige otro asiento por 10€ ex
SELECCIONAR Y CONTINUAR

SELECCIONAR Y GUARDAR

CONTINUAR
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B PAGO

Esp v|€v

[}

[ ;

S ¢ (35 confimacion y pago

= Esp v | € v

< renfe NoslaBanch @) = BONAMAD Tato it pomorde yusis  TOTAL:

f* 2 adultos 1 mascota 277€

I i
2 - (3/5 confirmaci¢

g El resumen estd debajo de un € et
i m_enu_ acordeon,pa r,a que el = e oaa BCN-MAD Terifa turista promo ida y vuelta TOTAL: RESUMEN ™V
— usuario visualice mas rapido todas . s RN 277€ i SR B
'5 las opciones de la pagina. . %:45h o ion} - 12:15n
— : h
o """ """ RESUMEN VvV
e 9 Vue'ta: 24/06/2019 Asientos: €3 - C4
- 9:05h - - 12:05h

METODO DE PAGO & Ve o

VISA g < E POYPOI

El usuario puede escanear los = Puntosrente ronn ot e
datos de la tarjeta usando la L O ST
camara de| méwl Tarjeta de crédito/débito - PayPal
: o [ o = Puntos renfe

Q Escanear tarjeta

. ’ Tarjeta de crédito/débito
® Introducir tarjeta Usar tarjeta existente v
« = omomom

. St ‘ D Escancartarjeta

Los usuarios registrados pueden . .......

. . r;?;ardur datos de tarjeta para futuras compas ® Introducir tarjeta Usar tarjeta existente &
disponer de los datos de tarjetas '
Caducdad Cadigo de seguridad
guardadas. . a -

?]' vardar datos de tarjeta para futuras compas

Caducdad Cédigo de seguridad

PAGAR He leid
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B PAGO

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

Mostramos toda la informacion
referente al viaje, al coste de cada
trayectoy al total. El cliente logeado
tiene la opcion de usar datos
previamente guardados. Ademas se
permite aplicar un codigo de
descuento.

o0




Il CONFIRMACION DE COMPRA . - ™

[ O &—
—
>
x == —
< [ JJ Area usuarios @ ]
[
@ i
> |
< El usuario dispone de varias
— opcipnes para guardar y gestionar jCompra realizada con éxito!
o su billete. El billete se ha enviado al correo
= electrénico: tucorrec@amail.com
@
o
= o]o|
5 z o[ g Guardar en

Los usuarios podran recibir SMS e wallet

e-mails con notificaciones de

interés.

B & [

Cescargar Imprimir Solictar

n BOE forkws
Fo actura

El usuario registrado podra

disponer de este trayecto en Safe s bt o i e kR
futuras busquedas. Desde el menu e

de trayectos favoritos de la home

Deseo guardar este viaje como trayecto favorito.

Volver al mena principal
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Como en la version movil, damos

varias opciones para gestionar los
billetes una vez comprados asi
COMO proporcionar servicios extra

B CONFIRMACION DE COMPRA

-

o0

Abonos Tarifas y descuentos Cambios y anulaciones Atendo Informacion util

iCompra realizada con éxito!

B & g8 [

Descargar Imprimir Guardar en Solicitar
en PDF wallet factura
O
a

Volver al menu principal

Ayuda Esp v | € v




CAPA VISUAL

Buscamos crear un diseno
limpio, elegante y apetecible en
donde el usuario se sienta
comodo
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Bl ESTILOS DE FUENTE

family font Montserrat

h2 regular 20px #3F405B

h4 regular 14px #3F405B

h5 light 14px #3F4058B

h6 light 10px #3F405B

h8 light T0px #81818F

. ESTILOS DE COLORES

Colores predominantes

#F1F2F6 #FFFFFF

Colores dominantes

#3F4058B #72738F

Colores de acento

#6EO0OS55

#6B0OO0S51 #9B3082
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Bl CONOS Bl CALL TO ACTIONS

W BUSCAR
C

SELECCIONAR BILLETE IDA 135€

—
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[ ] LOGOS

renfe

AV E
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. DISENO Ul HOME Y LISTADO DE RESULTADOS
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1/3 Seleccidn de billetes

L1 o 22/06 - 24/06 BCN @ MAD

Multi trayecto O Trayectos favoritos

E]

Estacion de origen
© J 5 resultados Ordenar por v/

N

© Estacion de destino i AVE @ ) Trayectodirecto ) ) Hlfiltros

| Fecha de vuelta = NI

Fecha de ida (opcional)
e | Turista 137€

9:45h BCN sants estacio

R 1 pasajero O tarjetas y descuentos Turista+ 165€ 310h AYE

12:15h MAD P. de Atocha
B U S C AR preferente |8 5€

< N
9:45h BCN sants estacio

Turistat  165€ 310h AVE

Turista 137€
Los mejores precios del mes

12:15h MAD P de Atocha
preferente |8 5€
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. DISENO VISUAL BILLETE

< N

< N

—
<
-]
v 01 Oé l] 02 03
Turista  137€
= 9:45h BCN sants estacio 9:45h BCN sants estacio 9:45h BCN  Sants estacié
o ' .
= Turistat  165€ 310h AYE Turista+  165€ 310h AYE Turistat  165€ 310h AYE
(NN}
2 12:15h MAD P. de Atocha 12:15h MAD P. de Atocha 12:15h MAD P. de Atocha
5 Preferente |8 5€ preferente 18 5€ Preferente |8 5€
N 2N
2 paradas Ver ruta en mapa 2 paradas Ver ruta en mapa

.
Prestaciones clase turista: &2 % (‘j\

W CUTN:Y S TARIFA BASICA + TARIFA FLEXIBLE
[
& iz0) ®

Sin cambios y
anulaciones

Indemnizaciéon
por retraso.

Sin eleccioén
de asiento

Ver condiciones

ANADIR COMPLEMENTOS DE COMPRA \/

SELECCIONAR BILLETE IDA 135€

Prestaciones clase turista: Q % é\

TARIFA BASICA TARIFA BASICA + TARIFA FLEXIBLE
[
& = )

Sin cambios y
anulaciones

Indemnizacién
por retraso.

Sin eleccién
de asiento

Ver condiciones

ANADIR COMPLEMENTOS DE COMPRA /\

& it €

Mesa de 4 Bicicl

Coche silencioso

-60% sobre la tarifa total 1 permitida pc¢

Sin coste . A
viajero sin ¢

Valido para 4 billetes

Ver condiciones Ver condiciones Ver condi

SELECCIONAR BILLETE IDA 135€




