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RESUMEN

La presente memoria aborda la optimizacién
de la experiencia web de Nike.cl, con el
objetivo de identificar puntos de fuga y
fricciones en su funnel digital, desarrollar una
propuesta de disefio y evaluarla desde la
experiencia de wusuario. El proyecto se
estructuré mediante una adaptacion del Triple
Diamante integrada con Lean UX,
combinando analisis de métricas internas,
benchmarking, revision del recorrido de
compra, trabajo con el equipo Growth y
prototipado en Figma.

El analisis permitio identificar PDP, Carrito y
Checkout como etapas relevantes de
profundizacion, ademas de restricciones
asociadas al ecosistema global de Nike.com.
A partir de estos antecedentes se priorizé una
propuesta de cross-selling integrada en la
PDP.

La propuesta fue evaluada mediante una
prueba comparativa de usabilidad con 12
usuarios. Los resultados mostraron mejoras
descriptivas en descubrimiento de productos
complementarios, autonomia, tiempo de
ejecucion y percepcion de facilidad, claridad y
utilidad. Finalmente, se definieron ajustes
vinculados con variedad, pertinencia vy
continuidad de las recomendaciones, junto
con lineamientos e indicadores para una
futura implementacién y medicién mediante
A/B testing.



Palabras clave: e-commerce, funnel digital,
experiencia de usuario (UX), cross-selling,
conversion.




ABSTRACT

This thesis addresses the optimization of the
Nike.cl web experience, with the objective of
identifying drop-off points and frictions in its
digital funnel, developing a design proposal,
and evaluating it from the user experience
perspective. The project was structured
through an adaptation of the Triple Diamond
integrated with Lean UX, combining analysis
of internal metrics, benchmarking, review of
the purchase journey, work with the Growth
team, and prototyping in Figma.

The analysis made it possible to identify PDP,
Cart, and Checkout as relevant stages for
further investigation, in addition to restrictions
associated with the (global Nike.com
ecosystem. Based on these findings, a cross-
selling proposal integrated into the PDP was
prioritized.

The proposal was evaluated through a
comparative usability test with 12 users. The
results showed descriptive improvements in
the discovery of complementary products,
autonomy, completion time, and perceived
ease, clarity and usefulness. Finally,
adjustments related to the variety, relevance,
and continuity of recommendations were
defined, together with guidelines and
indicators for future implementation and
measurement through A/B testing.




Keywords: e-commerce, digital funnel, user
experience (UX), cross-selling, conversion.




GLOSARIO

A/B Testing (Prueba A/B): Método
experimental para comparar dos variantes
(por ejemplo, dos versiones de una pagina o
mddulo) y medir su impacto en una métrica
especifica, asignando usuarios de forma
aleatoria a cada versibn y comparando
resultados.

AOV (Average Order Value / Ticket
promedio): Indicador que muestra el valor
promedio de las compras realizadas por los
clientes en un periodo determinado. Se
calcula dividiendo el monto total vendido por
la cantidad de pedidos.

ATC (Add To Cart / Agregar al carrito):
Accion que realiza el usuario al afadir un
producto al carrito de compras. También se
usa como métrica para medir cuantas veces
se agrega un producto al carrito.

CTA (Call To Action / Llamado a la accién):
Elemento (botén, enlace o texto) que invita al
usuario a realizar una accién concreta, como
“Agregar al carrito”, “Comprar ahora” o “Ver
mas”.

CTR (Click Through Rate / Tasa de clics):
Porcentaje de usuarios que hacen clic en un
elemento (banner, botoén, link) respecto del
total de usuarios que lo vieron. Se utiliza para
evaluar la efectividad de un CTA o mddulo.
Cucardas: Elementos graficos pequefios
(etiquetas, sellos) que se superponen sobre la
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11.

foto del producto para destacar informacion
relevante, como “Nuevo”, “Oferta”, “Ultimas
unidades” o “Exclusivo online”.

Desktop: Version de un sitio web disefiada
para pantallas de computador. Se diferencia
de la version movil por el ancho disponible, la
distribucion del contenido y, a veces, por
ciertos modulos visibles solo en esta vista.
E-Commerce (Comercio electrénico):
Compra y venta de productos o servicios a
través de medios digitales, como webs y apps,
donde se integra un catalogo, carrito, pago y
fulfillment (despacho/retiro).

Full Price (Precio full / sin descuento):
Precio original del producto, sin considerar
promociones, rebajas ni cupones. Se utiliza
para comparar el nivel de descuento aplicado
en una campafa o periodo.

Funnel (Embudo de conversién): Modelo
qgue representa las etapas secuenciales que
navega un usuario desde el primer contacto
con la plataforma hasta una accién. En este
caso suele dividirse como: Home (Pagina
principal) > PLP (Lista de productos) > PDP
(Ficha del producto) - Carrito > CheckOut >
Pago/Compra.

Growth (Equipo de Growth / Crecimiento):
Area enfocada en aumentar resultados del
negocio (ventas, conversion, recurrencia,
ticket promedio, etc.) mediante experimentos,
optimizacién continua y analisis de datos en el
sitio o app.
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Hacks de conversion: Ajustes tacticos y de
rapida implementacion (cambios en modulos,
mensajes, jerarquias, disposiciones, etc.)
orientados a mejorar la tasa de conversion sin
modificar la arquitectura de fondo del sistema.
Infracommerce: Empresa externa (partner)
especializada en operar y/o soportar e-
commerce para marcas, encargandose de
aspectos como desarrollo, operacion
tecnoldgica, integracion y, en algunos casos,
logistica o servicio al cliente.

. Insights: Hallazgos clave obtenidos a partir

del andlisis de datos cuantitativos o
cualitativos (métricas, entrevistas, pruebas de
usuario, etc.) que ayudan a entender el
comportamiento del usuario y orientar
decisiones de disefio o negocio.

Microcopys (Microtextos): Textos breves
presentes en la interfaz (mensajes de error,
ayudas, etiquetas de campos, aclaraciones
bajo los botones, etc.) que orientan al usuario,
reducen fricciones y mejoran la comprension
durante la navegacion y el proceso de
compra.

Nike.cl: Sitio oficial de comercio electrénico
de Nike para Chile. Es la plataforma local
donde se muestran productos, se gestionan
campanfas y se realiza la compra online.
Nike.com: Sitio global de Nike. Define
lineamientos generales de disefio, médulos y
componentes que luego se adaptan o
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restringen en las versiones locales como
Nike.cl.

PDP (Product detail page / Ficha de
producto): Pagina de detalle de un producto
donde ocurre la decision de compra. Donde se
encontrara, imagenes de distintas
perspectivas, precio, tallas, descripcion del
producto, etc.

PLP (Product listing page / Lista de
productos): Pagina que presenta un conjunto
de productos por categoria o resultado de
busqueda. Su objetivo es ayudar a encontrar
y comprar rapido.

Scroll (Desplazamiento vertical): Accién de
deslizar hacia arriba o abajo en una pagina
para ver contenido adicional. El
comportamiento de scroll (cuanto baja el
usuario, donde se detiene, etc.) se analiza
para evaluar la visibilidad real de mdédulos y
contenido.

Synerise: Herramienta de personalizacion y
marketing utilizada para crear experiencias
personalizadas (recomendaciones, banners
dindamicos, mensajes segmentados, etc.) en el
sitio, a partir de datos de comportamiento y
perfiles de usuario.

UX (User Experience / Experiencia de
usuario): Conjunto de percepciones,
emociones y respuestas que tiene una
persona al interactuar con un producto o
servicio digital. Incluye usabilidad, claridad de
la informacién, eficiencia para completar

tareas vy
experiencia.

satisfaccion
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con
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1 INTRODUCCION

En esta seccidbn se presenta una visién
general del proyecto, abordando la relevancia
del problema y su relacién con el contexto del
e-commerce. Asimismo, se describe la
empresa en la cual se llevé a cabo, el equipo
participante y las condiciones en que se llevo
a cabo el proceso, exponiendo finalmente el
encargo y la problematica que dieron origen al
estudio.

1.1 Contexto

El e-commerce o comercio electronico, se
entiende como la compra y venta de
productos o servicios a través de internet, ya
sea mediante sitios web, apps o redes
sociales. Aunque su definicion resulta sencilla,
su impacto es profundo, ya que ha
transformado la forma en que las personas
adquieren bienes y servicios, generando
nuevas industrias, empleos y modelos de
negocio (Ramirez, 2025)

En la actualidad, se ha consolidado como un
fendmeno global que ha modificado las reglas
del comercio tradicional, permitiendo a las
marcas expandir su alcance mas alla de las
barreras  fisicas 'y conectarse con
consumidores en distintas partes del mundo.

En el escenario internacional, el e-commerce
ha pasado de ser un canal alternativo para
convertirse en el principal medio de ventas
para muchas companias. Este crecimiento se




ha visto impulsado por la personalizacion de
la experiencia de compra y la diversificacion
de métodos de pago digitales, como billeteras
electrénicas, pagos con cédigo QR, “compra
ahora, paga después”, los cuales han
fortalecido la confianza y accesibilidad del
comercio en linea (Ramirez, 2025)

En el caso de Chile, el e-commerce ha
experimentado un crecimiento sostenido
durante la ultima década, consolidandose
como un sector estratégico de la economia.
Actualmente, 9 de cada 10 adultos realizan
compras en linea, lo que refleja la fuerte
penetracion de este canal en la poblacién
(Payments CMI, 2025). Durante 2024, el
volumen transaccional del e-commerce
alcanzé los US$35 mil millones, con una
proyeccion de crecimiento anual del 9 % hasta
2027 (Payments CMI, 2025). Ademas, se
estima que el 25 % de las ventas del comercio
en el pais ya se realizan por medios digitales,
consolidando su relevancia en el panorama
comercial (Payments CMI, 2025).

El perfil del consumidor chileno también
evidencia cambios relevantes: El 59 % de las
compras en linea se efectian desde
dispositivos moéviles, lo que confirma la
importancia de la adaptacion de las
plataformas al uso cotidiano de smartphones.
Asimismo, las categorias mas demandadas
son el vestuario (45 %), el calzado (31 %),

alimentacion (23 %) y tecnologia (22 %), lo
que muestra una tendencia hacia productos
de consumo habitual y personal (Payments
CMI, 2025). En este contexto, las tiendas
nacionales concentran el 75 % de las ventas
en linea, mientras que el comercio
transfronterizo proyecta un crecimiento del 17
% en 2025 (Payments CMI, 2025).

Las paginas web corporativas, en este
escenario, funcionan como el eje principal del
ecosistema digital de cada marca, al reunir los
puntos clave de interaccion con el usuario
como, exploracién, evaluacion y compra. Por
ello, la optimizacion de la experiencia en estos
entornos es fundamental para garantizar un
proceso de compra fluido y aumentar la
conversion.

Mi experiencia profesional se inserta en esta
realidad. En febrero de 2025 inicié la
busqueda de practica profesional a través de
la plataforma Gestal de la Universidad
Técnica Federico Santa Maria, postulando a
diversas empresas. Finalmente, fui
seleccionada por Nike Chile para integrarme a
su area de NDDC, donde realicé una practica
de seis meses en modalidad hibrida. Mis
principales responsabilidades se relacionaron
con la carga de productos, la configuracion de
promociones y campafias, asi como la
validacion de procesos dentro de la
plataforma de e-commerce. Durante este




periodo, tuve la oportunidad de vincularme
con el equipo de Growth, quienes me
ofrecieron la posibilidad de desarrollar mi
memoria enfocada en el analisis del funnel de
compra de Nike.cl, con el objetivo de
identificar oportunidades de mejora en la
experiencia del usuario y proponer soluciones
que contribuyan a optimizar la conversion en
el sitio web.

1.1.1 Presentacién de la empresa
Nike se dedica al disefio, desarrollo,
fabricacion y comercializacion de
equipamiento deportivo, incluyendo calzado,
vestuario, accesorios y tecnologia aplicada al
deporte. A lo largo de su historia, la compafiia
se ha consolidado como una de las marcas
mas influyentes y valiosas a nivel mundial,
reconocida por su capacidad de innovacion,
su fuerte presencia en marketing y sus
alianzas con atletas y equipos de alto
rendimiento. Actualmente, la marca tiene
presencia en mas de 190 paises y continda
liderando el mercado deportivo global.

En Chile, desde agosto de 2022 la empresa
Equinox Los Andes adquirid el negocio de
Nike, asumiendo la operacion de sus tiendas
fisicas y la administracion de las ventas en
linea a través de Nike.cl. Equinox actia como
distribuidor oficial de la marca en el pais y, de

manera conjunta, también gestiona las
operaciones en Peru, Bolivia y Ecuador.

En este contexto, el e-commerce se ha
convertido en un pilar estratégico para Nike en
Chile, ya que permite a la compaiia
responder a las nuevas demandas de los
consumidores, quienes cada vez mas
privilegian la compra digital.

1.1.2 Equipo y entorno

El proyecto se desarrollé en el area de Nike
Direct Digital Commerce (NDDC) de Nike
Chile, especificamente en el equipo de
Growth, encargado de analizar el rendimiento
del e-commerce y proponer estrategias que
optimicen la conversiéon y la experiencia del
usuario dentro del sitio Nike.cl.

El equipo de Growth esta conformado por tres
profesionales: Catalina Ramirez, especialista
en Conversion rate optimization (CRO),
Consuelo Trivino, disefiadora enfocada en el
User experience (UX) vy Isaias Alveal,
encargado de la coordinacién operativa y
analitica del area.

El trabajo se realiz6 bajo la modalidad hibrida,
combinando reuniones presenciales vy
virtuales mediante la plataforma Microsoft
Teams, donde se revisaban avances, métricas
y propuestas de diseno.



Durante el desarrollo del proyecto, se
realizaron presentaciones periddicas de
avance Yy validacion de hipotesis con el
equipo, lo que permitio ajustar los objetivos de
investigacion y alinear las propuestas con las
necesidades reales de Nike.cl.

1.1.3 Encargo y problematica

El equipo de Growth de Nike Chile, a partir del
analisis de meétricas internas, ha detectado
que el sitio de e-commerce presenta una alta
tasa de abandono de usuarios en distintas
etapas del funnel digital, lo que repercute
directamente en la conversion de ventas. Si
bien los datos evidencian que los puntos mas
criticos se concentran en las fases finales del
proceso de compra, no se descarta la
existencia de otras fricciones relevantes a lo
largo de toda la experiencia del usuario.

A partir de este diagnodstico, el encargo
consiste en desarrollar un analisis del
recorrido de compra en Nike.cl para identificar
las etapas con mayor fuga y las fricciones
asociadas, y traducir estos hallazgos en
lineamientos y recomendaciones de disefno
centradas en el usuario para el canal digital.

1.2 Objetivos

En funcién del diagnéstico inicial del funnel
digital de Nike.cl, se establece el objetivo
general y sus tres objetivos especificos que
orientan al desarrollo del proyecto.

Objetivo general

Diagnosticar los principales puntos de fuga y
fricciones presentes en el funnel digital de
Nike.cl, para desarrollar y validar propuestas
de disefo orientadas a incrementar la
conversion.

Objetivo especifico 1:

Analizar el recorrido de compra de Nike.cl e
identificar las principales etapas de fuga vy
fricciones presentes en el funnel digital.

Objetivo especifico 2:

Desarrollar prototipos de disefio orientados a
abordar las fricciones detectadas en las
etapas criticas del funnel digital de Nike.cl.

Objetivo especifico 3:

Evaluar las propuestas de disefo
desarrolladas mediante pruebas
comparativas con usuarios 'y definir
indicadores de seguimiento para una futura
implementacion en Nike.cl.




2 METODOLOGIA

FASE ESTRATEGICA FASE DE EJECUCION FASE DE DESARROLLO Y VALIDACION

EXPLORACION
E
INVESTIGACION

PROTOTIPAR Y
VALIDAR

Lean UX
(Think — Make — Check)

FUGAS DEL
FUNNEL

POSIBLES
SOLUCIONES

PROTOTIPOS
VALDADDS

OBJETIVOS

llustracion 1: Elaboracion propia a partir de modelos de Triple diamante + Lean UX

2.1 Metodologia Nivel Macro

Para estructurar el presente proyecto se
adopta como base el modelo del Doble
Diamante desarrollado por el Desing Council,
ampliamente difundido como marco para
procesos de disefio e innovacién centrados en
el usuario (Design Council, 2025). A partir de
este referente, se trabaja con una adaptacion
del Triple Diamante, alineado con propuestas
recientes que amplian el modelo clasico a tres
ciclos consecutivos de exploracion, definicion
y desarrollo para abordar problemas
complejos de forma mas sistematica. (Marin-
Garcia et al., 2020)




Sobre el ultimo ciclo se integra Lean UX en la
fase de desarrollo y validacién, entendiendo
como un enfoque de disefio que promueve
ciclos rapidos de experimentacién para
contrastar hipétesis con usuarios y datos,
mediante secuencias iterativas de Think -
Make - Check. (Gothelf & Seiden, 2013).
Esto permite iterar de forma temprana para
obtener retroalimentacion continua y ajustar
las soluciones a las dinamicas del comercio
digital.

El Triple Diamante se organiza en el proceso
de tres fases:

1.- Fase estratégica: Contextualiza el
fendbmeno del e-commerce de Nike.cl,
caracterizar el funnel digital y alinear el
proyecto con los objetivos del equipo Growth.

2.- Fase de ejecucién: Aplicar el doble
diamante clasico para descubrir y definir las
principales fricciones del recorrido de compra
y desarrollar prototipos conceptuales de
mejora.

3.- Fase de desarrollo y validacion: Aplicar
principios de Lean UX para desarrollar, iterar
y evaluar las propuestas mediante ciclos de
Think > Make - Check, incorporando
validacién interna y pruebas comparativas con
usuarios.

2.2 Metodologia nivel Micro

Fase estratégica

EXPLORACION
E
INVESTIGACION

FUGAS DEL

EUNNEL 0BJETIVOS

llustracion 2: Fase estratégica

El primer diamante corresponde a la fase
estratégica, lo que implica contextualizar la
problematica y alinear el proyecto con la visién
del equipo Growth de Nike.cl. En esta fase se
centra en comprender el entorno en el que se
inserta el e-commerce, tanto a nivel global
como local, y establecer las bases sobre las
que se construird el desarrollo metodoldgico
posterior.



Punto de partida: El proceso se inicia con la
deteccién del problema, representado por la
alta fuga de usuarios en distintas etapas del
funnel digital de Nike.cl. Este hallazgo,
proveniente de las métricas internas
levantadas por el equipo Growth, constituye el
punto de partida que orienta el proyecto.

Divergencia: En esta fase se desarrollan
actividades de exploracién e investigacion
inicial con el objetivo de ampliar la
comprension del problema.

Convergencia: Una vez sistematizada la
informacion recopilada, se procede a definir la
problematica especifica del proyecto y a
establecer los objetivos generales vy
especificos que guiaran el desarrollo de la
memoria.

De esta manera, la fase estratégica permitié
contextualizar el fendmeno del e-commerce,
analizar el encargo realizado por el equipo
Growth de Nike.cl y definir la problematica
central del proyecto. A partir de este analisis
se establecieron los objetivos generales y
especificos que guiardn el desarrollo
metodologico de la memoria.

Fase de ejecucion

FASE DE EJECUCION

llustracion 3: Fase de ejecucion

El segundo diamante corresponde a la fase de
descubrimiento y definicion, donde se inicia el
proceso de investigacién mas profundo con el
propésito de comprender en mayor
profundidad las fricciones y oportunidades
presentes en etapas criticas del funnel digital.



Punto de partida: En esta fase ya se cuenta
con un problema general definido
“Optimizacion de la experiencia web para
aumentar la conversion y reducir la fuga en
etapas criticas del funnel digital”, junto con los
objetivos que guian el proyecto. Estos
incluyen diagnosticar las principales etapas de
fuga y fricciones presentes en el recorrido de
compra, desarrollar propuestas de disefio
centradas en el usuario, generar prototipos
conceptuales y disefar lineamientos de
optimizacién orientados a mejorar la
conversion y fidelizacion.

Divergencia - descubrir: Se llevaran a cabo
actividades de investigacion exploratoria que
permitan ampliar la comprension del
problema.

Convergencia - Definir: Una vez recopilada
la informacién, se procede a organizar y
sintetizar los hallazgos.

El resultado de esta fase corresponde a una
sintesis de las principales fricciones y
oportunidades detectadas en las etapas
criticas del funnel, junto con una priorizacion
de aquellas que requieren intervencion.
Asimismo, se estableceran hipoétesis
preliminares de disefio. Estos insumos se
presentaran al equipo Growth con el fin de
discutir su factibilidad, validar qué propuestas

son viables y priorizar aquellas con mayor
potencial de impacto en la conversion.

Fase de desarrollo y validacion

PROTOTIPARY
VALIDAR

PROTOTIPOS

POSIBLES Lean UX
NIRIFUXN (Think = Make — Check) \RURIIE

llustracion 4: Fase de desarrollo y validacion

El tercer diamante corresponde a la fase de
desarrollo y validacion, en la que los hallazgos
obtenidos durante las etapas anteriores se
transforman en propuestas concretas de
disefio. Esta fase incorpora Lean UX como
metodologia de trabajo mediante el ciclo Think
-> Make - Check, permitiendo formular
hipétesis, desarrollar prototipos, iterar
decisiones de disefio y posteriormente evaluar




las propuestas con actores internos vy
usuarios.

Punto de partida: El proceso se inicia a partir
de las fricciones, oportunidades y etapas
criticas identificadas durante el segundo
diamante. Estos hallazgos permiten definir los
requerimientos de disefio y priorizar el cross-
seling en la PDP como la principal
oportunidad de intervencion desarrollada
durante esta etapa.

Divergencia — Explorar alternativas: Se
generan y comparan distintas posibilidades de
solucién a partir de los requerimientos y
oportunidades identificadas, explorando
configuraciones, ubicaciones, jerarquias y
contenidos para el moédulo.

Convergencia — Consolidar y evaluar: Las
alternativas se refinan hasta definir las
propuestas de mayor desarrollo, las cuales
son prototipadas y evaluadas mediante las
instancias de revision interna y prueba
comparativa con usuarios.

Lean UX en el tercer diamante: Lean UX se
incorpora de manera transversal durante el
tercer diamante mediante el ciclo Think ->
Make - Check. Cada instancia cumple una
funcién especifica dentro del desarrollo y
evaluacioén de la propuesta.

Think (Pensar): A partir de los hallazgos
obtenidos en la investigacion se definen los
requerimientos de disefio y las principales
hipotesis de la propuesta. En esta instancia se
exploran aspectos como la ubicacién del
modulo de cross-selling, su jerarquia visual, el
tipo de productos recomendados, la
interaccion directa dentro de la PDP y la
continuidad de las recomendaciones durante
el recorrido.

1. Make (Hacer): Se desarrollan e iteran
las propuestas mediante prototipos de
distinta fidelidad. Esta etapa incluye
exploraciones iniciales de ubicacion y
jerarquia, el desarrollo de prototipos
de alta fidelidad en Figma vy la
incorporacién de ajustes derivados de
las revisiones realizadas junto al
equipo de Growth. Como resultado, se
generan las variantes utilizadas
posteriormente en la prueba
comparativa con usuarios.

2. Check (Comprobar): Las propuestas
son evaluadas mediante  dos
instancias complementarias. Primero,
se realiza una revision interna junto al
equipo de Growth para analizar
coherencia con Nike.cl, restricciones
del ecosistema y factibilidad general
de la propuesta. Posteriormente, se
desarrolla una prueba comparativa



con usuarios, contrastando wuna
reproduccion de la experiencia actual
de Nike.cl con Ilas propuestas
desarrolladas. La evaluacion
considera una instancia de exploracion
no guiada y una tarea dirigida,
permitiendo  observar visibilidad,
interaccion, facilidad, claridad, utilidad
y continuidad de las recomendaciones.

Los resultados obtenidos durante
Check permiten identificar fortalezas,
dificultades y oportunidades de
mejora, las cuales se utilizan para
ajustar y consolidar la propuesta final.

De esta manera, la metodologia seleccionada
establece un proceso coherente que avanza
desde la definicion estratégica del problema,
contintia con la investigacion y diagndéstico de
las fricciones presentes en el funnel, y culmina
con el desarrollo y evaluacion de propuestas
de mejora mediante Lean UX.

Como resultado de esta fase se obtienen
prototipos interactivos desarrollados en
Figma, evaluados mediante instancias
internas y pruebas comparativas con
usuarios. La implementacion técnica en
Nike.cl no forma parte del alcance del
proyecto. Sin embargo, se establecen
indicadores y lineamientos para una futura

implementacién y medicién en un entorno
productivo.

La medicion del impacto comercial mediante
indicadores como CTR, ATC, AQV, conversion
0 abandono requeriria una implementacion
posterior en el entorno productivo y una
evaluacion mediante A/B testing. Por esta
razon, estos indicadores se plantean como
criterios de seguimiento para una futura
implementacién y no como resultados
medidos durante la presente memoria.




3 EJECUCION METODOLOGIA
(Fase estratégica)

FASE ESTRATEGICA

EXPLORACIONE
INVESTIGACION

FUGAS DEL

DBJETIVOS FUNEL

llustracion 5: Elaboracion propia a partir de modelos de Triple diamante + Lean UX

La primera fase del proyecto correspondio al
diamante estratégico, cuyo propodsito fue
contextualizar la problematica del e-
commerce de Nike.cl y alinear el encargo con
la visién del equipo Growth. Esta etapa
permiti6 comprender el comportamiento
general del funnel digital, los desafios de
conversion del sitio Nike.cl y las restricciones
operativas derivadas del ecosistema global de
la marca.




0

Punto de partida

El punto de partida del proyecto se establece
a partir del analisis del funnel digital de Nike.cl,
proporcionado por el equipo de Growth, el
cual permitié identificar una disminucion
significativa en la conversién de usuarios.

o 94%
86%
18% 74% 78%
64% 68%
50%
35%

Home PLP PDP Carrito CHO - CHO -
Shoppping Info  Payment Info

| 2024

llustracion 6: Funnel digital Nike.cl

El funnel representa el recorrido completo que
realiza un usuario desde su ingreso al sitio
web hasta la finalizacién de la compra,
mostrando el porcentaje de avance en cada
etapa del proceso.

Los datos muestran que el sitio web mantiene
un flujo estable de usuarios en las etapas
iniciales (Home y PLP), luego se observa una
fuerte caida en la etapa PDP, con una
conversion que disminuye del 4% en el 2024

a un 3% en el 2025. Este comportamiento
permitio identificar la PDP como un punto
critico del recorrido, al encontrarse
directamente relacionada con acciones
previas a la incorporacion del producto al
carrito, como la seleccion de talla.

Asimismo, de acuerdo con el analisis
realizado por el equipo Growth, las etapas de
Carrito y Checkout presentan fugas relevantes
dentro del recorrido de compra. Los
indicadores disminuyen de un 50 % a un 35 %
en Carrito y de un 86 % a un 74 % en
Checkout entre los periodos analizados.
Segun la interpretacién del equipo, estas
disminuciones evidencian un aumento del
abandono en etapas posteriores del proceso
de compra, afectando el desempefio global de
conversion del sitio.

A partir de estos antecedentes y de la
interpretacion proporcionada por el equipo
Growth, se identificaron PDP, Carrito vy
Checkout como etapas criticas del funnel
digital de Nike.cl. Esto determiné la necesidad
de profundizar en el recorrido de compra,
identificar las fricciones presentes en dichas

etapas y explorar oportunidades de
optimizaciéon orientadas a apoyar |la
conversion.



Divergencia

Durante esta etapa se llevaron a cabo
distintas actividades de exploracion e
investigacion inicial con el propédsito de
ampliar la comprension del problema
detectado en el funnel digital de Nike.cl. Estas
acciones se centraron en la revision de
referentes, analisis de competencia y revision
exploratoria del recorrido de compra en
Nike.cl.

Consumidor Chileno

En Chile, el uso de zapatillas es un mercado
masificado, donde el 94,9% de las personas
mayores de 18 afos declara usarlas. Quienes
las utilizan lo hacen, en promedio de cinco
dias de la semana y compran 1,7 pares al afio.
En cuanto al gasto, el tramo mas frecuente es
entre $20.000 y $40.000, donde el gasto
promedio por par alcanza los $45.700
(Morales, 2024).

Segun el ranking de preferencia de marca,
Skechers lidera con un 25,9%, seguida por
Adidas 23,5% y Nike 21,5% (Morales, 2024),
lo que posiciona a Nike entre las marcas mas
valoradas por el publico nacional. Estos
antecedentes permiten dimensionar la
relevancia del calzado deportivo dentro del
mercado chileno y la posicién competitiva de
Nike frente a otras marcas del rubro. En este
contexto, la experiencia digital adquiere

relevancia como uno de los puntos de
contacto entre la marca y consumidores
habituados a la compra online.

Benchmarking

Durante esta etapa se realizaron actividades
de exploraciéon e investigacion con el
proposito de ampliar la comprension del
problema detectado en el funnel digital de
Nike.cl. Estas acciones se centraron en la
revision de referentes, el analisis comparativo
de competidores y la observacién directa del
flujo de compra dentro del sitio, con el fin de
identificar patrones, fricciones y
oportunidades de mejora.

Anadlisis _comparativo de competidores

(PLP)

Se definié un benchmarking acotado a ocho
sitios web del rubro deportivo y retail: Adidas,
Mercado Libre, Skechers, H&M, Falabella,

Paris, Ripley y Amazon, todos desde la
version de desktop.

Los sitios fueron seleccionados segun tres
criterios:

v" Presencia relevante en el mercado
chileno.

v Oferta comparable de calzado e
indumentaria deportiva.




v" Diversidad de modelos de negocio
(marca propia, retail y marketplace),
para ampliar el espectro referente.

La seleccion de casos responde a un enfoque
cualitativo y exploratorio, buscando mantener
un numero manejable de referentes que
permitiera revisar cada sitio en profundidad,
mas que realizar un levantamiento exhaustivo
del mercado.

El objetivo fue observar como estos
comunican los beneficios, estructura visual y
experiencia de compra respecto a Nike.cl,
especialmente en las paginas PLP hacia PDP.

Sus principales insights

o 4 tiendas destacan la informacion de
envio gratuito o retiro en tienda antes
de ingresar al detalle del producto,
utilizando textos como “Envio gratis”
‘Retiro en 1 hora”.

e 6 tiendas permiten Vvisualizar los
colores o variedad disponible desde la
misma PLP, sin necesidad de entrar a
la PDP. Esto reduce pasos cognitivos y
facilita la comparacién entre modelos.

e 3 de los sitios analizados incorporan
elementos orientados a destacar
productos o recomendaciones,
mediante  etiquetas como “Mas
vendido” o “Exclusivo”, ademas de

modulos  asociados a  productos
complementarios, como “Completa tu
look”.

Nike.cl, mantiene un disefio limpio y
minimalista, priorizando la estética
visual sobre la saturacion de
informacion, No muestra los distintos
colores disponibles, no tiene
descuentos exclusivos ni beneficios
como el “Envio gratuito” o “Cuotas
hasta...” hasta ingresar al detalle del
producto (PDP).




SitoWeb Dcto = Envio ‘ Variantes ‘ Recomendacién | Disefio

visible = gratis | de colores general
Nike Si No No No Minimalista
Adidas Si Si Si Si Informativo
Skechers Si Si Si No Grafico
Paris Si Si Si No Grafico
H&M Si No Si No Minimalista
Falabella Si Si Si Si Informativo
Ripley Si Si Si No Informativo
Amazon Si Si - Si Cargado
Mercado Si Si No Si Informativo
libre

Tabla 1: Competidores en PDP

El analisis de los sitios seleccionados muestra
una presencia frecuente de informacion
comercial relacionada con precio, envio,
disponibilidad y variantes desde etapas
tempranas del recorrido.

En cambio, Nike.cl mantiene una estructura
visual alineada con Nike.com (Global). Frente
a los referentes analizados, se observa una
menor cantidad de informacion comercial
visible en etapas tempranas del recorrido y
diferencias en el momento en que se
presentan beneficios, variantes y otros
contenidos asociados a la compra.

Estas diferencias permiten identificar
oportunidades de exploracién relacionadas
con la visibilidad de beneficios, variantes y
contenidos comerciales, las cuales seran
contrastadas  posteriormente con las
restricciones y necesidades del sitio.

Para observar en mayor detalle los aspectos
analizados, se elabor6 un registro visual
exhaustivo disponible en el Anexo B, que
reune las capturas de pantalla y anotaciones
obtenidas durante el proceso de
benchmarking. También, se incorpora una
tabla comparativa que resume los elementos
observados en las secciones.

Este material complementario permite
apreciar con mayor claridad las diferencias
entre los competidores y sustenta los
hallazgos descritos en esta seccion.

Analisis _comparativo del flujo de pago

(CheckOut)

Durante esta etapa se realiz6é una exploracién
enfocada en las etapas finales del funnel
digital, especificamente en el proceso del
CheckOut, con el propdsito de identificar
practicas efectivas y fricciones comunes que
influyen en la decision de compra.

El anadlisis consider6 seis sitios web
relevantes del mercado: Nike, Adidas,
Falabella, Mercado Libre, Lider y Puma, todos
observados desde la version desktop. Estos
fueron seleccionados por:

v Su presencia e importancia en el
mercado chileno.

v Su volumen y trayectoria en ventas
online.



v' La diversidad de modelos de negocio

El

(marca propia, retail y Marketplace),
que permite ampliar el espectro de
referentes.

objetivo fue comparar la estructura,

cantidad de pasos, claridad de la informacion
y caracteristicas de interaccion dentro del
proceso de pago, para detectar oportunidades
de optimizacion aplicables a Nike.cl.

Sus principales insights

Duracion del proceso: La mayoria de
los referentes analizados concentra el
Checkout en tres pasos o menos,
mientras Nike.cl presenta un recorrido
de mayor extension.

Autocompletado inteligente:  Sitios
como Lider y Mercado Libre permiten
que, al ingresar la direccion, el sistema
complete automaticamente la comuna
y/o region, simplificando el ingreso de
informacion y reduciendo la cantidad de
campos que deben completarse
manualmente.

Visibilidad del envio gratuito: En la
mayoria de los competidores, el “envio
gratis” o “Retiro en tienda” se visibiliza
desde el carrito o la primera pantalla del
CheckOut.

Comprar como invitado: Casi todos los
competidores permiten comprar sin
registro obligatorio.

Claridad y confianza: Falabella y
Adidas incorporan mensajes asociados
a entrega y beneficios, como “Llega
hoy”, “Gratis para miembros” o “Retiro
en tienda sin costo”.

Orden visual: En Puma, toda la
informacion (direccion, envio y pago)
se concentra en una sola vista lineal,
permitiendo al usuario tener una
percepcién clara del proceso y del
monto total antes de confirmar el pago.




Estas caracteristicas fueron consideradas

Sito Web Autocomple  Compra  Enviolbe | Mensajes como referentes para analizar la claridad y
tado como neficios de . .
inteligente invitado  visibles confianza cantidad de pasos presentes en Nike.cl.
de desde el claros™**
: _direccion___________inicio™* En Nike.cl se observa un recorrido de mayor
Nike 4-5 No No Parcial Parcial Ly .
pasos extension respecto de varios de los referentes
Adidas | 3-4 Parcial Si Si dSiMensai_e analizados, ademas de repeticion de algunos
pasos € urgencia . .t
y beneficios |  CAMPOS Y UN@ menor presencia de t_)eneflc!os
Falabella 3 Si Si Si Si visibles durante el proceso. Estas diferencias
Lider 3 Si Si Si Parcial fueron consideradas como oportunidades de
Mercado 3 S0 S0 S0 Si analisis para la revision posterior del recorrido
Libre de compra.
Puma 3 flujo Parcial Si Si Antes Si
lineal del pago Para observar en mayor detalle los flujos y
Tabla 2: Competidores en CheckOut. diferencias visuales entre los sitios

analizados, se elabord un registro visual
disponible en el Anexo C, que reune capturas
y observaciones de cada etapa del proceso de
compra.

*Autocompletado inteligente: Se refiere a que
el sistema completa comuna y/o region
automaticamente al ingresar direccion.

**Se considera desde el inicio cuando el

, ) , o ) b En dicho anexo también se incluye una tabla
usuario ve “Envio gratis” o “Retiro en tienda

comparativa que sintetiza las principales

“**|Incluye mensajes de confianza, urgencia diferencias observadas en cada sitio,
“llega hoy” “Ultimas tallas” y claridad del facilitando la comprension de las brechas
monto total. detectadas respecto al funnel de Nike.cl.

El anélisis permitié identificar que varios de los Revision exploratoria del flujo en Nike.cl
referentes estudiados utilizan estructuras de En base a los insights del andlisis

Checkout breves y predecibles, en las que

. ., . L ; comparativo, se realizd una revision
informaciéon como direccién, costo de envio,

exploratoria del flujo interno del sitio Nike.cl,

método de pago y monto total se presenta de abarcando las etapas Home > PLP > PDP >
manera progresiva o concentrada dentro del Carrito > CheckOut

flujo.



El propésito fue identificar posibles fricciones
y oportunidades de mejora en el recorrido de
compra, contrastando la interfaz de Nike.cl
con los patrones observados en los
referentes.

Entre los principales insights

e Baja visibilidad de beneficios dentro de
la PDP, como “Envio gratuito” o
facilidades de pago, los cuales
aparecen en etapas tardias del proceso
de compra.

e Ausencia de personalizacion en los
modulos de productos sugeridos o en el
carrito al momento de agregar una
compra, los cuales se mantienen fijos y
no se adaptan al comportamiento o
preferencias del usuario.

o Mayor extension y repeticion de
elementos durante el proceso de pago,
observandose formularios extensos,
campos repetidos y una secuencia de
pasos superior a varios de los
referentes analizados.

Estas observaciones se documentaron
mediante capturas y comentarios analiticos
gue estaran junto con los competidores, con el
fin de visualizar de manera clara los puntos
criticos del recorrido.

Ademas, se llevaron a cabo reuniones
internas con el equipo de Growth de Nike.cl,
donde se presentaron y revisaron los insights
obtenidos.

Durante estas instancias se discutieron las
restricciones  operativas derivadas del
ecosistema Nike.com Global, las cuales
limitan la posibilidad de realizar
modificaciones estructurales de interfaz en el
sitio local.

A partir de estas restricciones, se definié junto
al equipo Growth que las alternativas a
desarrollar debian concentrarse en
intervenciones tacticas o hacks de conversién
que pudieran integrarse sin modificar la
arquitectura principal del sitio.

Convergencia

Una vez sistematizada toda la informacién
recopilada durante la fase de exploracién, se
procedioé a delimitar la problematica central del
proyecto y a definir los objetivos generales y
especificos que orientan el desarrollo de la
memoria.

A partir del analisis del funnel digital de Nike.cl
se identificé que las principales fugas de
usuarios se concentran en las etapas de PDP,
Carrito y Checkout, donde los porcentajes de
avance  disminuyen  considerablemente
respecto a las etapas iniciales del recorrido.




Estos antecedentes permitieron focalizar la
investigacion en PDP, Carrito y Checkout,
etapas en las que los indicadores internos
mostraban mayores oportunidades de
profundizacion.

Durante la investigacién se evaluaron distintos
aspectos relacionados con la experiencia del
usuario, incluyendo comparaciones con
competidores directos e indirectos.

Sin embargo, las reuniones con el equipo de
Growth de Nike.cl permitieron establecer una
condicién clave, que las posibilidades de
intervencion en el disefio visual o la
arquitectura del sitio web son limitadas por las
directrices globales de Nike.com. Esto implica
que los cambios estructurales o de interfaz
deben mantenerse en coherencia con el
ecosistema digital internacional de la marca.

Ante estas restricciones, se determin6 el
desarrollo de propuestas basadas en hacks
de conversion, entendidos como micro
intervenciones tacticas orientadas a optimizar
el desempefio del sitio y apoyar la conversion
sin alterar su estructura principal.

Estos hacks se orientaron prncipalmente a la
PDP y en las fases finales del funnel,
buscando apoyar la continuidad del usuario
mediante incentivos contextuales,

recomendaciones
mensajes dinamicos.

complementarias y

La decision de trabajar bajo este enfoque
permitid alinear el proyecto con los objetivos
estratégicos del equipo Growth, priorizando la
optimizacion incremental a través de acciones
concretas, medibles y factibles de
implementar dentro del entorno de Nike.cl.

En consecuencia, se formulé la problematica
central y los objetivos del proyecto, definidos
como:

“Baja conversion y alta fuga de usuarios en las
etapas criticas del funnel digital de Nike.cl, en
un contexto donde las posibilidades de
intervencion estructural sobre el sitio estan
limitadas por las directrices del ecosistema
global de Nike.com”

De este modo, la fase estratégica permitié
contextualizar el e-commerce de Nike.cl,
analizar el comportamiento general del funnel,
comprender las restricciones del ecosistema
global y delimitar un enfoque de intervencion
basado en investigacion, prototipado vy
validacidn progresiva.



4 EJECUCION METODOLOGIA
(Fase de ejecucion)

FASE DE EJECUCION

llustracion 7: Elaboracion propia a partir de modelos de Triple diamante + Lean UX

A continuacion, se presenta el desarrollo del
segundo diamante, el cual profundiza en la
investigacion y definicion del problema
detectado en la fase estratégica. Mientras el
primer diamante tuvo como propdsito
contextualizar el e-commerce, comprender el
comportamiento general del funnel digital de
Nike.cl y alinear el proyecto con el equipo de
Growth, esta segunda fase se orienta a
profundizar en las posibles fricciones
asociadas a las etapas criticas y definir
oportunidades de mejora dentro del sitio.




Punto de partida

Durante esta etapa se trabaj6 en conjunto con
el equipo de Growth de Nike.cl para
profundizar en los puntos criticos detectados
en el funnel, especialmente en la PDP, carrito
y CheckOut, e identificar qué elementos de la
interfaz y del recorrido de compra podrian
estar asociados a las fugas observadas. De
igual manera, se consideraron las
restricciones operativas del ecosistema global
Nike.com, comprendiendo que la estructura
principal del sitio no podia ser modificada
localmente. Esto orientd la investigacién hacia
soluciones tacticas basadas en hacks de
conversion, capaces de integrarse sin
intervenir en la arquitectura del sitio.

Divergencia

Durante esta fase se desarrollé un proceso de
investigacion orientado a profundizar en las
posibles fricciones presentes en PDP, carrito y
CheckOut, asi como en las oportunidades de
optimizaciéon compatibles con las restricciones
operativas de Nike.cl.

Por lo que, se profundizé en los analisis
comparativos realizados previamente, la
revision de la interfaz y de los flujos internos
de Nike.cl, las reuniones con el equipo Growth
y exploracion de distintos tipos de hacks de
conversion.

Investigacion de hacks de conversion

Dado que Nike.cl debe mantener la estructura
y los lineamientos definidos por Nike.com
Global, las propuestas locales no podian
considerar  modificaciones  estructurales
profundas en la interfaz. Por esta razoén, la
investigacion se concentré en
microintervenciones tacticas o “hacks de
conversion” que pudieran incorporarse sin
alterar la arquitectura principal del sitio.

Se revisaron tres categorias principales:

1.- Cross-selling: Consiste en ofrecer
productos complementarios al que el usuario
esta mirando o adquiriendo.

Ejemplo:

Calcetines para acompafiar zapatillas de
running.

llustracion 8: Ejemplo de cross-selling



Mochila o polera para completar el look de una
zapatillas lifestyle

W

llustracion 9: Ejemplo de cross-selling

Estado actual de Nike.cl: Se observa una
implementacion acotada de cross-selling en el
mini cart, donde se muestran principalmente
productos complementarios de una misma
categoria. Durante la revision, las
recomendaciones se mantuvieron sin
variaciones relevantes incluso después de
agregar productos, lo que permitié identificar
una oportunidad de mejora asociada a la
diversidad y adaptacion del contenido
mostrado.

Agrega $55.010 para tener Envio Gratis

—

@ 1 ltem agregado al carrito
NIKE
NIKE EVERYDAY w
LIGHTWEIGHT TALLA: M

» -1 o+ $14.990

Nike Everyday Cushioned
)} $15.990

Selecciona tutalla v

Total $19.980

Ver Carrito

llustracion 10: Estado actual en el mini-cart

2.- Up-selling: Consiste en presentar al
usuario una alternativa de mayor valor o
prestaciones respecto del producto
inicialmente consultado.

Ejemplo: Dentro de una misma disciplina
pueden existir modelos visualmente similares,
pero diferenciados por atributos como
tecnologia, amortiguaciéon, materiales o
prestaciones. Bajo una légica de up-selling, el
usuario podria recibir una recomendacion de
un modelo de mayor valor o prestaciones
respecto del producto inicialmente consultado.
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llustracion 11: Ejemplo de Up-selling

Estado actual de Nike.cl: Esta l6gica no se
encontraba implementada en la PDP
revisada. Durante las reuniones, el grupo de
Growth consideré viable explorarla como una
linea de desarrollo dentro de esta etapa.

3.- Down-Selling: Ofrece alternativas mas
economicas cuando el usuario muestra signos
de indecision.

Ejemplo: En la categoria de calzado podrian
presentarse modelos de menor precio o con
descuentos activos, manteniendo similitud en
estilo o uso respecto del producto inicialmente
consultado o visto.

Nike Air Force 1 Nike Court Vision
llustracion 12:Ejemplo de Down-selling

Estado de Nike.cl: Esta logica no se
encuentra implementada y, segun lo sefalado
por Growth, presentaba mayor resistencia
comercial debido a la estrategia de full price.
Sin embargo, se mantuvo como una posible
linea de exploracion futura.

Los tres tipos de intervencion fueron
considerados pertinentes como lineas de
exploracién, debido a que podian plantearse
mediante médulos independientes sin requerir
modificaciones estructurales del sitio.

De igual manera, estas tres propuestas fueron
presentadas al equipo Growth junto con
bosquejos preliminares, con el objetivo de
visualizar posibles formas de incorporacion
dentro de la PDP sin modificar su arquitectura
principal. Los bosquejos desarrollados se
presentan en el Anexo D.

Evaluacion actual de Nike (PDP)

A partir de la revision interna y la observacion
directa de la PDP de Nike.cl, se identificaron
los siguientes elementos:

Actualmente

e “Ultimos vistos”, ubicado en una
seccion inferior de la PDP.

e “Podria gustarte”, como mddulo
general de recomendacion.




o “Ver similares”, aparece cuando una
talla esta agotada.
e Escasez de cucardas

Elementos no observados en la revision

e Cross-selling personalizado dentro de
la PDP.

e Up-Selling contextual.

e Down-Selling.

o Cucardas informativas “Envio gratis”,

“Mas vendido”.

e Recomendaciones dinamicas segun
categoria.

e Algunos beneficios comerciales

destacados antes del CTA.

e Mensajes asociados a disponibilidad o
urgencia “Baja disponibilidad”,
“Ultimas unidades”.

e Microcopys contextual vinculados a
recomendaciones.

Estos hallazgos fueron revisados juntos al
equipo Growth, que identificoé la PDP como
una de las principales areas de oportunidad
dentro del alcance del proyecto.

Validacion interna de Growth

Durante las reuniones de revision, el equipo
Growth entregd los siguientes lineamientos
para orientar el desarrollo de las propuestas:

e Algunas iniciativas ya estaban
levantadas internamente, como el
nuevo modulo “Completa tu look”

e Mantener la PDP como una de las
principales etapas e intervencion,
debido a su comportamiento dentro del
funnel.

e Profundizar en alternativas de cross-
selling, up-selling y down-selling como
posibles mecanismos de
recomendacion dentro de la
experiencia de compra.

e Trabajar mediante intervenciones
tacticas, evitando modificaciones
visuales o estructurales mayores que
alteraran los componentes definidos
por Nike.com Global.

o Considerar recomendaciones
adaptables segun la categoria del
producto, por ejemplo, Running,
Lifestyle o Futbol.

Estos lineamientos permitieron acotar el
espacio de disefo y orientar la siguiente etapa
hacia propuestas compatibles con las
condiciones reales de Nike.cl.




Definicion _de hipétesis preliminares de
optimizacién

A partir de los hallazgos obtenidos y de la
retroalimentacion del equipo Growth, se
formularon  hipotesis  preliminares  para
orientar la exploracion de posibles soluciones.
Estas  hipotesis  representan  efectos
esperados y no resultados comprobados en
esta etapa, por lo que su impacto comercial
requeriria una posterior validacién en un
entorno productivo.

1.- Si se incorporan productos
complementarios directamente en la PDP, se
espera favorecer la interaccion con las
recomendaciones y generar oportunidades de
aumento del ATC.

2.- Si se aumenta la visibilidad de beneficios
comerciales, como envio gratuito, cuotas o
disponibilidad, se espera facilitar el acceso a
informacion relevante durante la decision de
compra y generar una oportunidad de
reduccion de fuga en la PDP.

3.- Si las recomendaciones se adaptan a la
categoria del producto, se espera aumentar la
pertinencia del contenido recomendado y
generar oportunidades de mejora en la
interaccion y luego en indicadores como AOV.

4.- Si se incorporan recomendaciones de up-
selling con alternativas de mayores

prestaciones dentro de una misma categoria,
se espera generar oportunidades de aumento
del valor promedio de transaccion.

Convergencia

Una vez finalizada la fase exploratoria, toda la
informacion obtenida, benchmarking, analisis
comparativo, observacion de Nike.cl vy
validacion interna con el equipo de Growth fue
organizada y sintetizada con el fin de delimitar
con claridad el problema, priorizar
oportunidades de mejora y definir las hipotesis
que guiarian el desarrollo de las soluciones.

Esta etapa permitié transformar un conjunto
amplio de insights en lineamientos concretos
y accionables.

Sintesis de hallazgos principales.

Tras el analisis de los distintos referentes y de
la evaluacion interna del sitio, se identificaron
patrones consistentes

1.- La PDP fue identificada por Growth como
una etapa critica del funnel, presentando una
disminucion del indicador interno analizado
entre 2024 y 2025.

2.- Nike.cl presenta una menor visibilidad de
informacion  tactico - comercial en
comparacion con varios de los referentes
analizados.




3.- La arquitectura del sitio esta limitada por
Nike.com (global), lo que impide cambios

profundos en Ux, pero permite
microintervenciones estratégicas como
modulos adicionales, cucardas y

funcionalidades complementarias.

4.- En varios de los referentes analizados se
observa una mayor visibilidad de informacion
asociada a envio, cuotas, beneficios y
variantes en etapas tempranas del recorrido.

5.- La presencia limitada de iniciativas de
venta complementaria permitié identificar una
oportunidad de exploracién vinculada al cross-
seling y a otros mecanismos de
recomendacion.

Priorizacion de oportunidades de mejora

A partir del contraste entre los hallazgos del
andlisis y las capacidades del sitio, se
definieron tres lineas tacticas de exploracion.
Entre ellas, el cross-selling fue priorizado para
el desarrollo del prototipo, mientras que up-
selling y down-selling se mantuvieron como
proyecciones complementarias.

1.- Cross-selling: Ya existe parcialmente en el
mini-cart, pero esta limitado, por lo que se
prioriza llevarlo a la PDP y explorar una logica
dinamica adaptable segun categoria.

2.- Up-selling: Actualmente no se encuentra
implementado en la PDP revisada y fue
considerado por Growth como una linea viable
de exploracion futura, sujeta a reglas de
catalogo y recomendacion.

3.- Down-selling: No se encuentra
implementado y presentd mayor resistencia
comercial, por lo que se mantuvo Unicamente
como una hipoétesis de exploracion futura.

Problema central

A partir de la informacion recopilada y de las
instancias de revision con Growth, se
consolidaron los criterios que debian orientar
las propuestas de disefio, como mantener
coherencia con la experiencia global de Nike,
ser compatibles con la arquitectura existente,
responder a las oportunidades detectadas en
las etapas criticas y permitir una futura
medicion mediante indicadores como CTR,
ATC, AOV y conversion.

Como resultado de esta fase, se prioriz6 el
desarrollo de una propuesta de cross-selling
en PDP, manteniendo up-selling y down-
selling como lineas de exploracion futura.
Estos resultados constituyen el punto de
partida para la fase de desarrollo y validacién
del tercer diamante.




5 EJECUCION METODOLOGIA
(Fase de Desarrollo y Validacion)

FASE DE DESARROLLO Y VALIDACION

PROTOTIPAR Y
VALIDAR

Lean UX
(Think = Make — Check)

POSIBLES
SOLUCIONES

PROTOTIPOS
VALIDADDS

llustracion 13: Elaboracion propia a partir de modelos de Triple diamante + Lean UX

El tercer diamante corresponde a la fase de
desarrollo y validacion, en la que los hallazgos
obtenidos durante las etapas anteriores se
traducen en propuestas de disefio concretas.
En esta fase se prioriza el desarrollo de una
solucion de cross-selling para la PDP de
Nike.cl, considerando las restricciones
operativas y visuales asociadas al ecosistema
global de la marca.

El proceso se estructura mediante ciclos de
Lean UX (Think, Make y Check), permitiendo
formular hipédtesis, desarrollar e iterar
prototipos y evaluar progresivamente la
propuesta. La validacion contempla, en una




primera instancia, la revision interna con el
equipo Growth de Nike.cl, luego una prueba
comparativa con usuarios frente a la
experiencia actual del sitio.

El alcance de esta etapa se concentra en
evaluar aspectos asociados a la visibilidad,
comprension, facilidad de interacciéon vy
utilidad de la propuesta dentro del recorrido de
compra. La medicion de su impacto comercial
en indicadores como CTR, ATC, AOV o
conversion requerira una futura
implementacion en el entorno productivo y
experimentacion mediante A/B testing.

Punto de partida

El tercer diamante se inicia a partir de los
hallazgos y criterios definidos durante la fase
de ejecucion. En dicha etapa se identifico la
PDP como una de las principales areas de
oportunidad dentro del funnel y se priorizo el
cross-selling como propuesta principal a
desarrollar, mientras que el up-selling y down-
selling se mantuvieron como alternativas de
exploracién futura.

La priorizacién de esta propuesta se sustentd
en la revision del recorrido actual de Nike.cl, el
benchmarking realizado, las restricciones
operativas del ecosistema global de Nike.com
y las instancias de revision con el equipo de
growth.

Requerimientos de diseio

A partir de estos antecedentes definidos en el
segundo diamante y de las revisiones
realizadas con el equipo de Growth, se
establecieron una serie de requerimientos que
debia cumplir la propuesta para mantenerse
alineada con la estructura actual de Nike.cl y
con las restricciones del ecosistema global de
la marca.

1. Integracion de la PDP: La propuesta
debe incorporarse dentro de la PDP
existente, sin modificar la arquitectura
principal definida por Nike.com.

2. Coherencia visual: Debe mantener
relacion con los componentes,
jerarquias y patrones visuales
utilizados actualmente en Nike.cl.

3. Prioridad de la tarea principal: La
incorporacion del médulo no debe
interferir con acciones principales
como la seccion de talla y la adicion del
producto al carrito.

4. Interaccion directa con productos
complementarios: ElI mddulo debe
permitir visualizar productos
complementarios, seleccionar una
talla cuando corresponda y agregarlos
al carrito sin abandonar la PDP.

5. Adaptacion segun categoria: La légica
de recomendacién debe considerar la
posibilidad de variar los productos




sugeridos segun la categoria o
disciplina asociada al producto
principal, como running, lifestyle,
futbol, etc.

6. Continuidad en el recorrido: La
propuesta debe considerar la
continuidad de las recomendaciones
entre la PDP y el carrito, evitando que
su presencia se perciba como
repetitiva o interfiera con la compra
principal.

7. Medicion futura: La propuesta debe
permitir una posterior evaluacion de su
desempefo mediante indicadores
digitales como CTR, ATC, AOV y
conversion una vez implementada en
un entorno productivo.

Estos requerimientos sirvieron como base
para el desarrollo de las primeras alternativas
de diseno y posteriormente como referencia
para evaluar las decisiones tomadas durante
el proceso de ideacion, prototipado e iteracion
de la propuesta.

Divergencia- Think (Pensar)

En la etapa de divergencia se retomaron los
hallazgos obtenidos en el segundo diamante,
junto con los requerimientos definidos para la
propuesta. A partir de esto se incorporé la
primera etapa de Lean UX, Think (pensar),
con el objetivo de definir qué aspectos deberia

resolver la propuesta antes de comenzar el
desarrollo de los prototipos.

Considerando que el cross-selling fue
priorizado como la principal linea de
intervencion, esta etapa se centro en analizar
como integrar productos complementarios
dentro de la PDP sin modificar la estructura
principal de Nike.cl ni interferir con acciones
relevantes del recorrido, como la selecciéon de
tallas y la incorporacién del producto principal
al carrito.

La hipétesis que orientd a esta etapa plantea
que la incorporacion de  productos
complementarios directamente en la PDP
puede favorecer la interaccion con las
recomendaciones y generar oportunidades de
mejora en indicadores como ATC. Sin
embargo, dentro del alcance de esta memoria
se evalua principalmente aspectos
relacionados con la interaccion y usabilidad de
la propuesta, mientras que su efecto sobre
indicadores comerciales requeriria de una
futura implementacién en el sitio junto con el
equipo de Growth.

A partir de esta etapa de hipodtesis se
definieron algunos aspectos que deberian
resolverse durante el desarrollo:

e Donde ubicar el moédulo dentro de la
PDP.




e Jerarquia que tendria respecto a la
compra principal.

e COmo presentar los productos
recomendados.

e Como permitir su seleccién y adicion al
carrito.

¢ La manera de mantener la continuidad
de las recomendaciones al avanzar
dentro del recorrido de compra.

Estas definiciones sirvieron como base para
comenzar a explorar distintas alternativas de
disefio antes de avanzar hacia una propuesta
de mayor fidelidad.

Make (Hacer) - Desarrollo e

iteracion de prototipos

A partir de las definiciones realizadas durante
Think, se inici6 la etapa Make (Hacer),
orientada al desarrollo e iteracion de las
propuestas de disefio. En esta fase se
exploraron distintas ubicaciones y
configuraciones del médulo de cross-selling
dentro de la PDP, avanzando desde prototipos
de baja fidelidad hasta una propuesta
interactiva de alta fidelidad en Figma.

El proceso permitié evaluar progresivamente
cdmo integrar las  recomendaciones
complementarias dentro del recorrido
existente, manteniendo la jerarquia de las

acciones principales y respetando los
patrones visuales de Nike.cl.
Nike.cl actualmente en la PDP
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llustracion 14: Recorrido actual de Nike.cl




Como referencia inicial, se tomo el recorrido
actual de la PDP de Nike.cl considerando la
visualizacién del producto, seleccion de talla,
incorporacion al carrito y aparicion del mini-
cart. Esta secuencia permitid reconocer los
espacios disponibles dentro de la interfaz y
analizar posibles ubicaciones para incorporar
el moédulo sin modificar la estructura principal
del sitio.

Primera propuesta de baja fidelidad
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llustracion 15: Propuesta de baja fidelidad.

En el primer prototipo, el mddulo de
productos complementarios se ubico antes
de la seccion de tallas. Esta posicion
otorgaba una alta visibilidad a las

recomendaciones, pero generaba una mayor
compettencia visual con la tarea principal de
la PDP que es seleccionar la talla del
producto y continuar con la compra.

A partir de esta observacion se decidio
explorar una segunda ubicacion que
permitiera mantener visible el médulo sin
desplazar la accion principal dentro del
recorrido.

Segunda propuesta de baja fidelidad
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llustracion 16: Propuesta de baja fidelidad.

En el segundo prototipo, el médulo de cross-
seling se reposicion6 inmediatamente
después de la seccion de tallas. Esta
alternativa buscé mantener la tarea principal
de la PDP, que es la seleccion de talla del
producto y luego presentar las
recomendaciones complementarias dentro
del mismo recorrido.



La nueva disposicion permiti6 mantener
visible el médulo sin interferir directamente
con la seccion de talla. Este prototipo fue
revisada junto al equipo Growth y utilizado
como base para continuar con el desarrollo de
mayor fidelidad, incorporando  ajustes
asociados a jerarquia visual, contenido y
microcopy.

Ubicacién final de cross-selling
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llustracion 17: Ubicacion de cross-selling

A partir de las alternativas exploratorias, se
definid ubicar el moddulo inmediatamente
después de la seccién de tallas. Esta posicion
mantiene primero la accién principal de la PDP
y luego incorpora las recomendaciones
complementarias dentro del mismo recorrido.
La decision se apoyé en la jerarquia de
contenidos observada en Nike.cl, las
iteraciones realizadas y principios generales
de usabilidad relacionados con evitar que la

informacion secundaria compita
innecesariamente con la tarea principal del
usuario (Nielsen, 2024).

Prototipo de alta fidelidad

El prototipo final mantuvo la estructura visual
de Nike.cl e incorpor6 el mddulo
inmediatamente después de la seleccion de
talla. La propuesta permite visualizar
productos complementarios dentro del mismo
recorrido, manteniendo la compra del
producto principal como accién prioritaria de la
PDP.

La presentacion final incluy6

v' Se desarrolld un prototipo de alta
fidelidad siguiendo la linea visual
oficial de Nike.cl.

v' Se incorporaron ajustes de jerarquia,
ubicacion 'y contenido definidos
durante las iteraciones.

v' Se incorporé el carrusel “Completa tu
Look” en la ubicacién definida dentro
de la PDP.
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llustracion 19: Propuesta en version escritorio.

A partir de las iteraciones realizadas se
desarroll6 un prototipo iterativo de alta
fidelidad en firgma, manteniendo la estructura
visual de Nike.cl e incorporando el médulo de
cross-selling inmediatamente después de la
seleccion de talla. La propuesta permite
visualizar productos complementarios dentro
del mismo recorrido de compra, manteniendo
la accion principal del producto como
elemento prioritario de la PDP.

El prototipo se desarrollé considerando tanto
la vista movil como su integracion dentro de la
estructura general de la PDP.




Dinamica del Cross-selling

El mdédulo de cross-selling presenta productos
complementarios asociados al producto
principal. Para esta propuesta se utilizé una
zapatila de running y se incorporaron
recomendaciones como calcetines y prendas
deportivas relacionadas con la misma
disciplina.

El encabezado “Completa tu look” funciona
como mensaje general del moédulo y busca
comunicar de manera directa la relacién entre
el producto principal y las recomendaciones
presentadas.
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llustracion 20: Contenido del cross-selling.

El carrusel permite visualizar la talla
disponible de cada producto complementario
y seleccionarla directamente desde el médulo,
sin abandonar la PDP.
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llustracion 21:Seleccion de tallas en el cross-selling.

Una vez elegida la talla, el usuario puede
“Agregar al carrito” de forma inmediata,
manteniendo el foco en la accién de compra.
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llustracion 22: "Agregar al carrito" en cross-selling.



Variantes de microcopy para evaluacién

Durante el desarrollo del prototipo de alta
fidelidad se generaron dos variantes de
contenido para el modulo de cross-selling, con
el propdsito de evaluar si el tipo de mensaje
utilizado influye en la visibilidad y comprensién
de las recomendaciones.

La primera variante mantiene un mensaje
general bajo el encabezado “Completa tu
look”, utilizando de manera transversal para
presentar los productos complementarios.

La segunda incorpora microcopys
contextuales asociados a cada producto,
destacando de manera breve su relacién o
aporte dentro del conjunto mediante mensajes
como “Mas confort en cada paso” o “Muévete
con libertad”.

Ambas variantes mantienen la misma
ubicacion, estructura e interaccion del modulo,
modificando principalmente el contenido
textual. Por lo que, es posible comparar si los
mensajes contextuales contribuyen a que las
recomendaciones sean mas llamativas,
comprensibles o utiles para el usuario.

Completa tu look
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llustracion 23: Variante 1
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llustracion 24: Variante 2




Continuidad entre PDP y mini-cart

La propuesta también considera la
continuidad de las recomendaciones una vez
que el usuario avanza desde la PDP hacia el
mini-cart. Si no se incorpora un producto
complementario durante la navegacion
principal, el moédulo puede volver a
visualizarse como una segunda oportunidad
de la interaccion.

En cambio, si el usuario ya agregé un
complemento desde la PDP, se planteé que
las recomendaciones puedan actualizarse
para presentar nuevas alternativas
relacionadas, asi evitando repetir
necesariamente los mismos productos vy
manteniendo la logica de completar el
conjunto.

n

iTienes Envio Gratis!

@ 11tem agregado al carrito

NIKE
NIKE PEGASUS 42 ﬁ

TALLA:M B /H 7.5

- + $152.990

Complementa tu look:

5_9 Nike Swift
$69.990
)

i

Selecciona tu talla "

Cadigo de descuento Aplicar
L J

Total $152.990

' ™

\

Ver Carrito |

\

llustracion 25: Propuesta de mini-cart.
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Propuestas complementarias

Aunque el desarrollo principal de esta fase se
concentré6 en el cross-selling, tambien se
explor6 de manera conceptual como Ila
estructura el moédulo podria adaptarse a las
otras oportunidades identificadas durante el
segundo diamante. Estas alternativas se
presentan como propuestas complementarias
y no forman parte del prototipo principal
evaluado con usuarios.

Up-selling

Para el up-selling,el médulo puede presentar
modelos de una misma disciplina con
mayores prestaciones o] atributos
diferenciadores, como amortiguacioén, agarre,
tecnologia o materiales. ElI microcopy
permitiria comunicar estas diferencias y
facilitar la comparacién con el producto
inicialmente consultado.
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Selecciona tu talla W

llustracién 26: Contenido de propuesta de Up-selling.

Down-selling

Para un posible escenario de down-selling, el
modulo podria presentar alternativas de
menor precio o productos con descuentos
activos que mantengan relacién con el estilo o
uso del producto principal. Esta linea no fue
priorizada para el desarrollo principal debido a
las consideraciones comerciales sefialadas
por Growth, por lo que se mantiene como una
posible exploracion futura.




Clisicas para todos los dias
Hike Court Vision Low
Next Nature

574.990

Selecciona tu talla

Llévate todo organizado
Mike Heritage
$20.990 A5XDCTO

Seleccions U tals

Detalles con estilo
Hike Sportswear Club

$24.990

[Sc:lu::cr::n:a etals

Termina al sutfit
Nike Sportswear Club

526.990

Selecciona tu talla

Para fans del Barga

Hike FC Barcelona x Kobe
Bryant 25/26

524.990

Selecciona tutalls

llustracion 27: Contenido de propuesta de Down-selling

Como resultado de la etapa Make, se obtuvo
una propuesta interactiva de cross-selling
desarrollada en alta fidelidad, junto con
distintas  variantes de contenido vy
comportamiento para su posterior evaluacion.
Ademas, se exploraron de manera conceptual
posibles extensiones hacia up-selling y down-
selling, manteniéndolas como lineas
complementarias de desarrollo futuro.

Convergencia — Check

Una vez desarrolladas las propuestas, se
inici6 la etapa de Check (comprobar) de Lean
UX, orientada a evaluar las decisiones
tomadas durante el proceso de disefio y
recoger informacion que permitiera identificar
posibles ajustes.

La validacién se abordé en dos instancias.
Primero, mediante la revision de la propuesta
con el equipo de Growth de Nike.cl,
considerando su experiencia con el sitio, las
restricciones operativas y la factibilidad de la
solucion. Luego, se incorporé una prueba
comparativa con usuarios, con el propdsito de
evaluar la propuesta frente a la experiencia
actual de Nike.cl desde aspectos relacionados
con visibilidad, comprension, interaccion y
facilidad de uso.

Validacion interna con el equipo de Growth

Durante el desarrollo de los prototipos se
realizaron instancias de revision con el equipo
de Growth de Nike.cl, en las que se
presentaron las distintas  alternativas
desarrolladas y se discutieron aspectos
relacionados con la ubicaciéon del moédulo,
jerarquia visual, contenido y coherencia con la
experiencia actual del sitio.

A partir de estas revisiones, el equipo
considero el cross-selling como la alternativa




prioritaria para continuar el desarrollo y — a @& & =
utilizarla como base para una futura
implementacion. La propuesta ubicada

después de la seccidon de tallas fue Nike Pagasus 42
considerada adecuada para seguir Pl
avanzando, ya que permitia incorporar las

recomendaciones dentro del recorrido

existente sin modificar la estructura principal

de la PDP.

La retroalimentacion también permitié realizar %
ajustes en elementos como color, jerarquia
visual y microcopy, manteniendo la propuesta
alineada con los patrones visuales de Nike.cl. -

_.,-

Esta instancia permitio realizar una primera

validacion interna de la propuesta desde una e [
perspectiva operativa y de disefo. Sin
embargo, al corresponder a una revision
realizada con actores internos de la
organizacién y no con usuarios finales, se
considerd necesario complementar esta etapa

mediante una evaluacién comparativa de Faveritos
usabilidad. 50
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llustracion 28: Prototipo de cross-selling revisado
durante las instancias de trabajo con el equipo Growth.



Prueba comparativa con usuarios

Luego de la revision interna realizada con el
equipo de Growth, se incorpord una prueba
comparativa con usuarios para complementar
la evaluacion de la propuesta desde la
experiencia de uso. Esta instancia permitio
observar como las personas interactian con
el moédulo de cross-selling y comparar su
desempeno frente a la experiencia actual de
Nike.cl.

Objetivo de la prueba

El objetivo de la prueba es comparar la
experiencia actual de Nike.cl con las
propuestas de cross-selling desarrolladas,
evaluando aspectos asociados a la visibilidad
del médulo, facilidad de interaccion,
comprension de las recomendaciones y
utilidad percibida durante el proceso de
compra.

Ademas, se incorporé una instancia de
exploracién no guiada para observar la
deteccion espontanea del médulo, seguida
posteriormente de una tarea dirigida de
compra.

¢,El moédulo de cross-selling presenta
suficiente visibilidad para ser descubierto
por el usuario sin una instruccion explicita
de busqueda de productos
complementarios?

Diseio de prueba

La evaluacion se estructuré como una prueba
comparativa de usabilidad, utilizando como
referencia la experiencia actual de Nike.cl y
dos variantes de la propuesta desarrollada.
Cada participante evalué dos condiciones,
una versioén de la pagina actual de Nike.cl y
una de las propuestas de cross-selling.

La prueba se organiz6 de esta manera para
permitir una comparacion directa entre la
experiencia actual y la propuesta, evitando al
mismo tiempo exponer a cada participante a
tres interfaces muy similares, lo que podria
aumentar el efecto de aprendizaje y hacer
demasiado evidente el foco de la evaluacion.
Las condiciones se presentaron sin indicar al
participante cual correspondia a la version
actual de Nike.cl y cual a la propuesta
desarrollada. De esta forma, la evaluacion
buscéd reducir posibles sesgos asociados a

saber previamente cual interfaz estaba siendo
evaluada como nueva. 51
Condicion | Descripcion

A_CONTROL Experiencia actual de Nike.cl utilizada como
referencia de comparacion.

B_PROPUESTA_V1 Propuesta de cross-selling incorporada en la PDP
mediante un modulo de productos
complementarios bajo el mensaje general
“Completa tu look”

C_PROPUESTA_V2 Variante del médulo cross-selling que mantiene la
misma estructura e interaccién, pero incorpora
microcopys contextuales asociados a los
productos recomendados.

Tabla 3:Propuesta.



Orden de exposicion

Para disminuir el posible efecto del orden de
exposicion, las variantes se alternaron entre
los participantes. Se definieron cuatro
secuencias de prueba.

A->B A->C
B>A C>A

De esta manera, la version de “Control” no se
presenta siempre en primer lugar y las
propuestas tampoco reciben una ventaja de
ser utilizadas después de que el usuario ya
conoce la tarea.

Este disefio permite realizar una comparaciéon
directa entre la version actual llamada
“Control” y cada propuesta dentro de una
misma sesion. La comparacion entre las
propuestas B y C se considera exploratoria, ya
que fueron evaluadas por grupos distintos
participantes.
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llustracion 29: PDP actual de Nike.cl utilizada en la
prueba comparativa de usabilidad.
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llustracion 30: Propuesta B utilizada en la

prueba comparativa de usabilidad llustracion 31: Propuesta B utilizada en la prueba

comparativa de usabilidad.



Participantes y criterios de seleccidon

Para la prueba comparativa se definieron
criterios de seleccion orientados a representar
usuarios familiarizados con la compra digital
de productos similares a los comercializados
en Nike.cl. La intencién no fue conformar una
muestra estadisticamente representativa, sino
contar con participantes que pudieran
desenvolverse de manera natural dentro de
una experiencia de compra online y entregar
informacion atil para evaluar los prototipos.

Los participantes debian cumplir con los
siguientes criterios:

v' Ser mayores de 18 afos.

v" Haber realizado al menos una compra
online de vestuario, calzado o
accesorios durante los ultimos seis
meses.

v' Tener conocimientos basicos de
navegacion en sitios de e-commerce
desde un dispositivo mévil, dado que
los prototipos fueron desarrollados en
formato movil.

v" No haber participado previamente en
el desarrollo de las propuestas,
evitando asi conocimiento previo
sobre las decisiones de disefio o sobre
las diferencias entre las variantes.

Caracteristicas de los participantes

Previo a la realizacion de la prueba se
recopilaron antecedentes generales mediante
el formulario de consentimiento, con el
propésito de caracterizar a los participantes y
facilitar posteriormente la interpretacion de los
resultados. Se registré el rango de edad, la
experiencia reciente en compras online de
vestuario, calzado o accesorios, la frecuencia
de compra por internet y la experiencia previa
de compra en Nike.cl.

No se estableci6 como requisito haber
comprado anteriormente en Nike.cl, ya que la
prueba busca evaluar la comprension y
usabilidad de las interfaces tanto en usuarios
familiarizados como no familiarizados con el
sitio. Esta experiencia previa se registrd
Unicamente como una variable de
caracterizacion.

Consentimiento informado

Antes de iniciar la prueba, cada participante
recibié informacion sobre el proposito
académico de la actividad, el tipo de tareas
que realizaria y el uso que se daria a la
informacién recopilada. Este proceso se
realizd mediante un formulario digital de
consentimiento informado.

En el formulario se indicé que la participacién
era voluntaria, que la prueba evaluaba las




interfaces presentadas y no el desempeno de
la persona, y que el participante podia detener
su participacion en cualquier momento.
Asimismo, se informé que las respuestas
serian tratadas de manera andénima vy
utilizadas unicamente con fines académicos
asociados a esta memoria de titulacion.

De manera independiente al consentimiento
de participacion, se solicitdé autorizacion para
el registro de pantalla y audio durante la
sesién. Este registro tuvo como finalidad
apoyar el analisis posterior de la navegacion,
los tiempos de ejecucién, las dificultades
observadas y los comentarios realizados
durante la interaccién con los prototipos.

Para resguardar la identidad de Ilos
participantes, los resultados fueron
registrados mediante cddigos de identificaciéon
(P01, P02, PO03...), evitando incorporar
nombres u otros datos personales en el
analisis y presentacion de los resultados.

Procedimiento de la prueba

La prueba se realizé de manera moderada e
individual. Antes de comenzar cada
participante completé el formulario de
consentimiento. Una vez aceptada su
participacion, se le explico brevemente que se
evaluaria distintas versiones de una
experiencia de compra online y que el

propésito es evaluar las interfases, no su
desempeno personal.

Cada participante interactué con dos
prototipos, la condicion de “Control” (A) y una
de las propuestas desarrolladas (B o C). Para
disminuir el efecto de aprendizaje, el orden de
testeo se altern6 entre las secuencias A-B, B-
A, A-C y C-A. En ningun momento se informo
cual de las versiones correspondia a la
experiencia actual de Nike.cl y cual a la
propuesta desarrollada.

1. Exploracién no guiada

La primera version presentada se utilizd
inicialmente para una exploracion no
guiada. El usuario recibié un escenario
general de compra, sin mencionar la
existencia de productos complementarios
ni de moédulos de recomendacion.

La instruccién entregada fue: “Imagina
que estas interesado/a en comprar estas
zapatillas de running. Revisa la pagina y
continda con la compra como lo harias
normalmente.”

Durante esta instancia se observo si el
usuario realizaba scroll, detectaba alguna
recomendacion, se detenia a revisarla,
interactuaba con ella o incorporaba
espontaneamente algun producto
complementario. Esta etapa permitié




evaluar la visibilidad inicial del moédulo sin
dirigir previamente la atencion hacia las
recomendaciones.

2. Tarea dirigida

Finalizada la exploracion inicial, se
establecié una tarea dirigida orientada a
evaluar la busqueda vy adicién de
productos complementarios.

La instrucciéon entregada fue: “Ahora
imagina que ademas de las zapatillas
quieres agregar algun producto que
complemente tu compra. Busca una
opcion que te parezca adecuada, agrégala
y continua hasta el carrito.”

La misma tarea se realizd6 en ambas
versiones evaluadas por el usuario,
permitiendo comparar su desempeno bajo
una instruccién equivalente. Durante la
ejecucion se registraron el tiempo
requerido, éxito de tarea, errores
observados, solicitudes de ayuda e
interaccion con recomendaciones.

El tiempo de ejecucion se registré desde
el momento en que finalizé la instruccién
hasta que el usuario completoé la tarea o
manifestd que no podria continuar.

3. Evaluacion después de cada
version
Al finalizar la interaccion con cada
version, el usuario respondid una
breve evaluacion sobre la facilidad
para encontrar un producto
complementario, la claridad del
proceso para agregarlo y la utilidad
percibida de las recomendaciones.
Estas variables se registraron
mediante escalas de valoracién del 1
al 5.

4. Comparacion entre versiones
Luego de completar ambas
condiciones, se realizaron preguntas
comparativas para conocer en cual de
las dos experiencias resultaba mas
sencillo localizar y agregar productos
complementarios, cual preferiria
utilizar en una compra real y en cual
comprendia mejor la relacién entre el
producto principal y las
recomendaciones presentadas.

Estas respuestas se complementaron
con preguntas abiertas destinadas a
conocer las razones de la preferencia,
dificultades percibidas y posibilidades
de mejora senaladas por los usuarios.



5. Continuidad entre PDP y mini-cart

También se evalud la continuidad de
las recomendaciones entre la PDP y el
mini-cart, preguntando a los usuarios
en qué momento consideraban mas
util recibir productos complementarios
y si mantener las recomendaciones
después de agregar el producto
principal les resultaba util, repetitivo o
distractor.

Evaluacion especifica de microcopy
En los usuarios que experimentaron la
version C se incorporaron preguntas
adicionales relacionadas con los
microcopys contextuales. Se evaluo si
los mensajes fueron percibidos
durante la navegacion y si contribuian
a comprender por qué cada producto
podia complementar la compra
principal.

Esta evaluacion se aplicé Unicamente
después de finalizar las tareas, con el
fin de no dirigir previamente la
atencion al usuario hacia los
mensajes.

7. Cierre de la sesion
Finalmente, se realizaron preguntas
abiertas para recoger los aspectos
mejor valorados de la experiencia, las
principales dificultades observadas y
los elementos que el wusuario
modificaria.

Instrumentos de reqgistro

Para registrar la informacion obtenida durante
las sesiones se utilizd6 una ficha de
observacién y evaluaciéon desarrollada en
Google Forms, completada durante y después
de cada prueba. El instrumento permitio
registrar tanto comportamientos observados
durante la navegacién como las valoraciones
y comentarios entregados por los
participantes. El formulario completo utilizado
en la evaluacion se presenta en el Anexo F.

A partir del objetivo de la prueba se definieron
indicadores para evaluar tanto el desempeio
observado durante la interaccion como la
percepcion de los usuarios frente a las
distintas  versiones. Estos indicadores
permitieron  organizar la informacién
recopilada y establecer una base comun para
comparar la condicién de control con las
propuestas desarrolladas.




Dimension
SEIVELE]

Indicador

Registro

Visibilidad Deteccion de Si/No/ No se pudo
espontanea recomendaciones determinar
sin instruccién previa
Interaccion Revisioén, interaccion | Observacion Si/ No
espontanea o incorporacion de
productos
complementarios
Eficacia Cumplimiento de la Sin ayuda / Con
tarea ayuda / No completa
Eficiencia Tiempo requerido Tiempo de ejecucion
para completar la
tarea
Dificultad Errores y solicitudes Cantidad y
de ayuda observacion
Facilidad Facilidad para Escala 1-5
percibida encontrar un
complemento
Claridad Comprensién de Escala 1-5
cémo agregar el
complemento
Utilidad Utilidad percibida de Escala 1-5
las
recomendaciones
Continuidad Utilidad, repeticion y | Escalas + respuesta
nivel de distraccion abierta
de las
recomendaciones
durante el avance
del recorrido
Microcopy Deteccién y aporte Deteccion + escala

de mensajes
contextuales

1-5 + descripcién

Tabla 4:Registros de testeos.

De forma complementaria, se registraron
preferencias entre las versiones evaluadas,
razones de eleccidon, comprension de la
relacion entre los productos recomendados y
la compra principal, ademas de comentarios

abiertos sobre aspectos positivos, dificultades
y oportunidades de mejora.

Resultados de la prueba comparativa

La prueba comparativa de usabilidad se
realizé con un total de 12 usuarios, quienes
fueron distribuidos de manera equilibrada
entre las cuatro secuencias definidas para la
evaluacion.

A—>B A—>C
B—=>A C—=2>A
Cada secuencia fue aplicada a tres

participantes, permitiendo alternar el orden del
testeo y disminuir el posible efecto de
aprendizaje entre las interfaces.

De esta forma, la condicion A_CONTROL fue
evaluada por los 12 usuarios, mientras que
B_PROPUESTA V1 y C_PROPUESTA V2
fueron evaluadas por seis participantes cada
una. Los resultados se presentan agrupados
segun las principales dimensiones evaluadas
durante la prueba, como Vvisibilidad
espontanea, desempefio durante la tarea,
percepcibn de uso, preferencia entre
versiones, continuidad de las
recomendaciones y aporte del microcopy
contextual.




Debido al caracter exploratorio de la
evaluacién y al tamafio de la muestra, los
resultados se interpretan de manera
descriptiva y no buscan establecer diferencias
estadisticamente generalizables. El detalle
individual de las respuestas y los resultados
complementarios se encuentra disponible en
el Anexo H.

Condicién / N°
Secuencia
A CONTROL

B PROPUESTA V1

C_PROPUESTA V2
A->B
B>A
A->C
C~>A

Tabla 5: Distribucion de participantes segun condicion y
secuencia de evaluacion.
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Visibilidad y descubrimiento espontaneo

¢El' moédulo de cross-selling presenta
suficiente visibilidad para ser descubierto
por el usuario sin una instrucciéon explicita
de busqueda de productos
complementarios?

Para evaluar la visibilidad espontanea del
maodulo, se considerd unicamente la primera
interfaz observada por cada usuario. Esto
permitié registrar su comportamiento antes
de que conociera la existencia de las

%)

Porcentaje de participantes (%

recomendaciones o recibiera una instruccion
especifica para buscarlas.

En B_PROPUESTA V1 y
C_PROPUESTA V2, los tres usuarios que
observaron cada propuesta en primer lugar
detectaron espontaneamente las
recomendaciones, alcanzando un 100 % de
deteccioén confirmada en ambos casos.

En cambio, entre los seis usuarios que
observaron primero A CONTROL, no se
registraron detecciones espontaneas
confirmadas. En un caso se observo que el
usuario no identific6 recomendaciones de
productos complementarios, mientras que en
los otros cinco casos no fue posible
determinar con certeza si las habia
reconocido durante la navegacion.

A_CONTROL
(n=6) (n=3) (n=3)

B_PROPUESTA_V1 C_PROPUESTA_V2

llustracion 32: Deteccion espontanea de recomendaciones segun

primera condicion presentada.




Los resultados evidencian una diferencia
descriptiva en la visibilidad del contenido
complementario entre la condicion de control
y las propuestas desarrolladas. Mientras que
en B y C las recomendaciones fueron
identificadas durante la navegacion sin una
instruccién directa, en A no se registraron
detecciones confirmadas equivalentes.

Debido al numero reducido de usuarios
expuestos inicialmente a cada propuesta (n =
3), este resultado se interpreta como una
sefal exploratoria de mayor descubrimiento
del médulo, y no como una diferencia
generalizable entre las condiciones.

Desempeio comparativo de las

condiciones

Para comparar el desempefio de las tres
condiciones durante la tarea dirigida, se
consideraron indicadores relacionados con la
identificacion de productos complementarios,
la interaccidn con las recomendaciones, la
incorporacion de un producto al carrito y la
capacidad de completar la tarea sin ayuda.

A _CONT | B_PROPUES C_PRO
ROL TA_V1 PUESTA
V2
Encuentra 58,3% 100% 100%
producto

complementario

Indicador

Interacttia con 58,3% 100% 100%
recomendaciones

Agrega 25% 83,3% 83,3%
complemento al
carrito

Completa la tarea 8,3% 100% 100%
sin ayuda

Tabla 6: Desempefio comparativo de las condiciones
durante la tarea dirigida.

Como se observa en la tabla, las propuestas
B_PROPUESTA V1 y C_PROPUESTA V2
presentan resultados similares entre si vy
superiores a la pagina actual de Nike.cl en los
cuatro indicadores evaluados. En ambas
propuestas, todos los usuarios lograron
encontrar un producto complementario e
interactuar con las recomendaciones,
mientras que en A_CONTROL las acciones
fueron realizadas por el 58,3 % de los
usuarios.




La diferencia también se observa al momento diferencias relevantes en el desempeno
de incorporar un producto complementario al general de la tarea entre ambas propuestas.
carrito. Mientras que en A_ CONTROL esta

accion fue completada por el 25 % de los Eficiencia y percepcion de uso

usuarios, en B y C alcanzo un 83,3 %. La Ademas del cumplimento de la tarea, se
mayor diferencia se presenta en la resolucién evalué el tiempo requerido para completarla y
de la tarea sin ayuda, donde solo un 8,3 % de la percepcién de los usuarios respecto a la
los usuarios logré completarla de manera facilidad, claridad y utilidad de cada condicion.
auténoma en la condicidon de control, frente al

100 % registrado en ambas propuestas. En cuanto al tiempo de ejecucion,

A_CONTROL presenté un promedio de 66,4
segundos, mientras que B_ PROPUESTA_V1

000 19905 presenta 36 segundos y C_PROPUESTA V2

con 41,7 segundo. Esto muestra que ambas
" propuestas permitieron completar la tarea en
w| s menos tiempo que la pagina actual de Nike.cl.
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llustracion 33: Desempefio de las condiciones durante la tarea
dirigida.

Tiempo promedio (segundos)
I
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mejora descriptiva en la capacidad de los
usuarios para localizar, comprender e
interactuar con productos complementarios AcoNTROL BPROPUESTA.VI CPROPUESTAV2
cuando el modulo de cross-selling se llustracion 34: Tiempo promedio requerido para completar la tarea.
encuentra integrado directamente en la PDP.

La similitud entre B y C también indica que, en

esta etapa de la evaluacién, no se observan

=
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Aunque B presenta un promedio menor que C,
las diferencias entre ambas propuestas son
reducidas. Al observar la mediana de los
tiempos, los valores fueron de 62 segundos
para A, 39,5 segundos para B y 35,5
segundos para C, por lo que no se observa
una ventaja consistente de una propuesta
sobre la otra. En cambio, si se aprecia una
diferencia clara entre ambas propuestas con
la actual pagina de Nike.cl.

Percepcion de facilidad, claridad y utilidad

La percepcion de los usuarios también mostrd
diferencias entre la pagina actual de Nike.cl y
las propuestas desarrolladas.

Indicador A_CONT B_PROPUES | C_PROPUES
ROL TA V1 TA V2
Facilidad 2/5 4,83/5 4,83/5
para
encontrar
un
complement
o
Claridad 2,17/5 4,83/5 4,67/5
para
agregar el
producto
Utilidad de 1,92/5 4,17/5 4,5/5
las
recomenda
ciones

Tabla 7: Evaluacién promedio de facilidad, claridad y
utilidad.

Puntaje promedio (1 a 5)

467

A_CONTROL B_PROPUESTA V1 C_PROPUESTA_V2

EEm Facilidad ™ Claridad [ Utilidad

llustracion 35: Evaluacion percibida de facilidad, claridad y
utilidad segun condicion.

En las tres situaciones evaluadas, B y C
obtuvieron  valoraciones superiores a
A_CONTROL. La mayor diferencia se observa
en la facilidad para encontrar productos
complementarios, donde ambas propuestas
alcanzaron un 4,83 de 5, frente a2 de 5enla
situacion actual de nike.cl.

En claridad, B obtuvo 4,83 y C 4,67 mientras
que en utilidad C alcanzoun 4,5y B 4,17. Sin
embargo, las diferencias entre B y C son
pocas Yy considerando el tamafo reducido de
los grupos, no permiten establecer que una de
las propuestas presente un desempeio mejor
que la otra.

Preferencia comparativa entre interfaces

Una vez finalizada la interaccion con ambas
versiones, se solicitdé a los usuarios comparar
directamente las experiencias
correspondientes a la pagina actual de Nike.cl




con la propuesta de cross-selling que habian
evaluado, ya sea B_PROPUESTA V1 o
C_PROPUESTA_V2.

La comparacién considero cuatro aspectos,
como facilidad para encontrar productos
complementarios, preferencia para una
compra real, comprension de la relacién entre
los productos recomendados y la zapatilla
principal y la facilidad para agregar un
complemento sin abandonar la pagina del
producto (PDP).

Aspecto comparado Usuarios que prefieren la
propuesta

Mayor facilidad para 12/12

encontrar productos

complementarios

Preferencia para utilizarla en 12/12
una compra real

Mayor comprensiéon de por 12/12
qué los productos
complementaban la zapatilla

Mayor facilidad para agregar 12/12
un producto sin abandonar
la PDP

Tabla 8: Preferencia comparativa entre la pagina actual
de Nike.cl y las propuestas desarrolladas.

En los cuatro aspectos evaluados, los 12
usuarios seleccionaron la propuesta de cross-
selling por sobre la reproduccién de la pagina
actual de Nike.cl. Las respuestas abiertas
permitieron observar que esta preferencia
estuvo asociada principalmente a la
posibilidad de identificar productos
complementarios directamente dentro de la
PDP y agregarlos sin tener que abandonar el
flujo principal de compra.

Ademas, los usuarios sefalaron que la
presencia de productos de distintas
categorias facilitaba la comprensién de que se
trataba de elementos destinados a completar
la compra principal. Este aspecto resulta
especialmente relevante frente a |la
experiencia actual, donde algunas personas
asociaron la seccion “También podria
gustarte” con productos alternativos, pero no
siempre corresponden a productos
complementarios, ya que pueden incluir
productos  alternativos o0  sugerencias
generales. En cambio, la propuesta
desarrollada busca hacer explicita la l6gica de
complementariedad mediante  productos
asociados directamente a la compra principal.

A pesar de que la preferencia fue unanime
dentro de la muestra evaluada, este resultado
debe interpretarse como una preferencia
declarada dentro de la prueba de usabilidad y




no como evidencia de un aumento en
conversion o intencién real de compra.

Continuidad de las recomendaciones entre
PDP y mini-cart

Luego de comparar las interfases, se evalué
como los usuarios percibian la continuidad de
las recomendaciones al avanzar desde la
pagina del producto (PDP) hacia el mini-cart.
El objetivo fue identificar si mantener este
contenido durante el recorrido resultaba util o
si comenzaba a percibirse como repetitivo o
distractor.

Indicador Resultado
Recomendaciones mas 50%
utiles solo en PDP
Recomendaciones utiles 50%
en PDP y mini-cart
Recomendaciones mas 0%
utiles solo en mini-cart
Recomendaciones no 0%
utiles en ninguno de los
dos momentos
Utilidad de continuar 433/5
viendo recomendaciones
Repetitividad percibida 2,58 /5
Distraccion de la compra 1,25/5
principal

Tabla 9: Evaluacion de la continuidad de las
recomendaciones entre PDP y mini-cart.

Los resultados muestran que la PDP fue
considerada un punto relevante para
presentar productos complementarios por la
totalidad de los usuarios. Seis de ellos
indicaron que las recomendaciones
resultaban mas utiles en esta etapa, mientras
que los otros seis consideraron Util
encontrarlas tanto en la PDP como
posteriormente en el mini-cart.

La continuidad de las recomendaciones
obtuvo una valoracién promedio de 4,33 de 5,
mientras que el nivel de distraccién respecto
de la compra principal fue bajo, con un
promedio de 1,25 de 5. Esto indica que
mantener recomendaciones durante el
avance del recorrido no fue percibido, como
una interferencia relevante con la tarea
principal.

Sin embargo, la repetitividad alcanzé un
promedio de 2,58 de 5 y las respuestas
abiertas permitieron identificar una condicion
importante para mantener esta continuidad.
Algunos usuarios sefialaron que las
recomendaciones podian perder utilidad
cuando se repetian los mismos productos,
cuando un elemento ya agregado en la PDP
volvia a aparecer en el mini-cart o cuando
existia poca variedad entre las opciones
mostradas.



A partir de estas observaciones, la continuidad
entre ambas etapas puede mantenerse como
parte de la propuesta, considerando una
actualizacién dinamica de los productos
recomendados. Cuando el wusuario vya
interactué o agrego un complemento en la
PDP, el mini-cart podria presentar nuevas
alternativas en lugar de repetir exactamente el
mismo contenido.

Evaluacion del microcopy contextual

En C_PROPUESTA V2 se incorporaron
mensajes breves asociados a algunos
productos recomendados, con el propédsito de
entregar mayor contexto sobre la relacion
entre el complemento y la compra principal.
Esta evaluacion fue realizada Unicamente por
los seis usuarios que interactuaron con esta
propuesta.

Indicador Resultado |

Detectd6 los mensajes 4/6
contextuales
No los detectd 1/6
No estaba seguro/a 1/6
Aporte a la 3,83/5
comprension de la
recomendacion

Tabla 10: Evaluacion del microcopy contextual
incorporado en C_PROPUESTA_V?2.

De los seis usuarios que evaluaron esta
propuesta, cuatro de ellos sefalaron haber
identificado los mensajes durante la
navegacion. En cuanto a su aporte, la
valoracion promedio fue de 3,83 de 5, lo que
indica una percepcion favorable, aunque no
completamente homogénea.

Al describir estos mensajes, las respuestas se
concentraron principalmente como, “Utiles” y
“llamativos”, ademas de una mencién de
“claros” y otra “demasiado comerciales”. Esto
muestra que el microcopy puede contribuir a
contextualizar la recomendacion, pero su
percepcién varia entre usuarios.

Al comparar los resultados generales de B y
C, no se observaron diferencias relevantes en
facilidad, claridad o desempeno durante la
tarea. Por esto, el microcopy se interpreta
como un recurso complementario de apoyo a
la comprension y no como el principal factor
asociado a la mejora observada en la
experiencia.

Hallazgos cualitativos y oportunidades de
mejora

Ademas de los indicadores cuantitativos, las
observaciones realizadas durante las
sesiones y las respuestas abiertas permitieron
identificar aspectos recurrentes relacionados
con el contenido y comportamiento de las




recomendaciones.

Estos

comentarios

complementan los resultados anteriores vy

permiten

traducir la

evaluacion en

oportunidades concretas de disefio.

Tema identificado

Variedad de
recomendaciones

Evidencia
observada
durante
prueba

Varios usuarios
sefialaron la
necesidad de
contar con una
mayor diversidad
de productos y

categorias,
evitando
concentrar  las
recomendacione

s principalmente
en calcetines u
opciones
similares.

Implicancia  de
disefio

Ampliar las
categorias de
productos
complementarios
presentados.

Evitar  repeticion
entre etapas

Algunos usuarios
indicaron que un
producto ya visto
0 agregado en la
PDP no deberia
volver a aparecer
de la misma
forma en el mini-
cart.

Actualizar las
recomendacione
S segun las
interacciones
realizadas
previamente.

La ubicacién del

Mantener una

Pertinencia de los
productos

Se observaron
comentarios
relacionados con
recomendacione
s poco
adecuadas para
algunos
usuarios,
principalmente
por género,
ademas de
sugerencias de
considerar color,

actividad o
relacion con la
zapatilla

seleccionada.

Incorporar  una
l6gica de
recomendacion
mas contextual y
personalizada.

maodulo junto a la | ubicacion
Claridad de la | seleccion detalla | proxima a la
complementarieda | y |a presencia de | decision de
d distintos tipos de | compra y
productos diferenciar
facilitaron la | claramente los
comprensiéon de | complementos
que las | de otras
recomendacione | recomendacione
] buscaban | s generales.
complementar la
compra.
Mensajes Algunos usuarios | Utilizar

contextuales

sefialaron  que
los mensajes
asociados a la

actividad o]
beneficio del
producto
ayudaban a
comprender

mejor su relacion
con la compra
principal.

microcopy breve
como apoyo a la
recomendacion,
sin convertirlo en
el elemento
principal de la
interaccion.

Tabla 11: Sintesis de hallazgos cualitativos y
oportunidades de mejora identificadas durante la

prueba.




Entre los aspectos mas recurrentes aparece la
necesidad de aumentar la variedad vy
pertinencia de los productos recomendados.
Algunos usuarios indicaron que la utilidad de
las recomendaciones disminuia cuando se
mostraban productos pertenecientes a una
sola categoria, opciones poco adecuadas
para ellos o los mismos elementos en distintas
etapas del recorrido.

También se identificd la necesidad de que las
recomendaciones respondan al contexto de la
compra. Surgieron sugerencia relacionadas
con presentar productos unisex, considerar el
color de la zapatilla, la actividad para la cual
se utilizara o incorporar categorias diferentes
que permitan complementar el producto
principal desde distintas necesidades.

Por otra parte, las respuestas refuerzan la
importancia de que la continuidad entre PDP
y mini-cart sea dinamica y no repetitiva. Si un
usuario ya agrego o descarto un determinado
complemento, las recomendaciones
posteriores  podrian  actualizarse para
presentar nuevas alternativas, evitando repetir
exactamente el mismo contenido.

Finalmente, la diferenciacion entre productos
complementarios y recomendaciones
generales también resulté relevante. Durante
la evaluacion de la pagina actual de Nike.cl,
algunos usuarios asociaron la seccion

“También podria gustarte” con la busqueda de
complementos, aunque esta podia presentar
otras zapatillas o sugerencias generales. En la
propuesta desarrollada, la ubicacién y el
contenido del médulo permitieron hacer mas
explicita la relacion entre recomendaciones y
el producto principal.

Sintesis de hallazgos de la prueba

A partir de los resultados obtenidos en la
exploracién no guiada, las tareas dirigidas, la
comparacion entre interfaces y las respuestas
abiertas, se identificaron los principales
hallazgos que orientan la continuidad de la
propuesta:

1. Laincorporacion del médulo de cross-
selling favorece el descubrimiento de
productos complementarios. En las
primeras exposiciones B y C, las
recomendaciones fueron identificadas
espontaneamente por los usuarios,
mientras que en la pagina actual de
Nike.cl no se registraron detecciones
confirmadas equivalentes.

2. Las propuestas B y C presentan un
mejor desempefo descriptivo frente a
la pagina actual de Nike.cl. Los
usuarios mostraron mayor facilidad
para encontrar e interactuar con
productos complementarios,
completaron la tarea con mayor




autonomia y requirieron menos tiempo
para realizarla.

La principal mejora parece estar
asociada a la presencia, ubicacion y
funcionamiento del médulo. Donde By
C obtuvieron resultados similares en la
mayoria de los indicadores, por lo que
no se observa una diferencia suficiente
para atribuir la mejora general al
microcopy contextual incorporado en
C.

El microcopy puede aportar contexto,
pero funciona como un elemento de
apoyo. Los mensajes  fueron
percibidos favorablemente por parte
de los usuarios y contribuyeron a
explicar la relacion entre algunos
productos y la compra principal,
aunque no fueron identificados por
todos.

La continuidad entre PDP y mini-cart
resulta utili  siempre que las

recomendaciones evolucionen
durante el recorrido. Los usuarios
valoraron la presencia de

recomendaciones en la PDP y en
varios casos también en el mini-cart,
pero sefalaron que repetir los mismos
productos podria disminuir su utilidad.
La pertinencia y variedad de las
recomendaciones aparecen como una
oportunidad central de mejora. Los

usuarios manifestaron interés por
recibir opciones mas diversas vy
relacionadas con aspectos como la
actividad, el tipo de producto, el color
o0 sus caracteristicas, reforzando la
necesidad de una légica de
recomendacién mas contextual.

7. En conjunto, los resultados respaldan
la incorporacion del cross-selling
directamente en la PDP como una
alternativa que facilita la identificacion
e interaccion con productos
complementarios dentro del recorrido
de compra. Sin embargo, la evaluacion
también evidencia que el valor de la
propuesta no depende Unicamente de
la presencia del moédulo, sino de la
capacidad de ofrecer
recomendaciones pertinentes,
variadas y adaptadas a |las
interacciones previas del usuario.
Estos hallazgos se utilizaron como
base para definir los ajustes finales de
la propuesta y los lineamientos
considerados para una futura
implementacion.

Ajustes de la propuesta a partir de la
evaluacion con usuarios

Los resultados de la prueba permitieron
identificar aspectos de la propuesta que
debian mantenerse, junto con oportunidades



de ajuste relacionadas principalmente con la
pertinencia, variedad y continuidad de las
recomendaciones. A partir de estos hallazgos
se definieron decisiones de disefio orientadas
a consolidar la propuesta final y establecer
criterios para su comportamiento dentro del
recorrido de compra.

Decision de diseno

v" Mantener el moédulo de cross-selling
después de la selecciéon de talla,
conservando su cercania con la
decision principal de compra.

v' Mantener la interaccioén directa dentro
del moédulo, permitiendo revisar el
producto, seleccionar talla y agregarlo
al carrito desde la PDP.

v' Mantener la estructura e interaccion
comun de ambas propuestas como
base de la solucion final, evitando
introducir  cambios  estructurales
asociados unicamente al microcopy.

v' Utilizar mensajes contextuales como
recurso  secundario, breves vy
asociados a productos donde aporten
informacion relevante, sin depender de
ellos para comprender el
funcionamiento del maodulo.

v" Ampliar la diversidad de categorias
complementarias y considerar criterios
como actividad, tipo de producto, color
y caracteristicas del articulo principal.

v"Actualizar las recomendaciones segun
las interacciones previas, evitando
volver a mostrar productos vya
agregados y favoreciendo nuevas
alternativas.

A partir de los resultados, la estructura
principal del modulo se mantiene debido a su
mejor desempeno frente a la pagina actual de
Nike.cl. La ubicacién posterior a la seccion de
tallas permite integrar las recomendaciones
dentro del flujo de compra sin desplazar la
accion principal de seleccion del producto.

Asimismo, se mantiene la posibilidad de
interactuar directamente con los productos
complementarios desde la PDP, ya que esta
caracteristica permiti6 a los usuarios
encontrar y agregar complementos sin
abandonar la pagina principal.

En relacion con las variantes evaluadas,
B_PROPUESTA V1 y C_PROPUESTA V2,
los resultados fueron similares en la mayoria
de los indicadores. Por lo que, el microcopy
contextual no se plante6 como una
modificacion estructural de la propuesta, sino
como un recurso complementario que puede
incorporarse de manera selectiva cuando
aporte informacion relevante o ayude a
explicar la relacion entre el producto
recomendado y la compra principal.




La principal oportunidad de mejora
identificada se relaciona con el contenido
presentado dentro del modulo. Las respuestas
de los usuarios evidenciaron que la utilidad de
las recomendaciones disminuye cuando
existe poca variedad, cuando los productos no
resultan relevantes para el contexto de
compra o cuando las mismas opciones se
repiten durante el recorrido.

Por esta razén, la propuesta considera una
logica de recomendaciones dinamica y
contextual, donde los productos presentados
puedan variar segun el articulo principal y las
interacciones realizadas por el usuario. De
esta manera, si un complemento es agregado
desde la PDP, el mini-cart podria actualizar
sus recomendaciones y mostrar nuevas
alternativas en lugar de repetir el mismo
producto.

Este comportamiento permitiria mantener la
continuidad de las recomendaciones sin
aumentar innecesariamente su repeticion,
respondiendo directamente a una de las
principales observaciones surgidas durante la
evaluacion.

Consolidacién de la propuesta final

En la siguiente imagen resume las principales
decisiones de disefio incorporadas en la
propuesta final, definidas a partir de los
hallazgos obtenidos en la evaluacion con
usuarios. Estas decisiones buscan optimizar
la visibilidad, la relevancia y la facilidad de uso
del médulo de cross-selling dentro de la PDP.

1. Ubicacién del médulo dentro de la PDP
El moédulo se ubica después del area de
seleccién de talla, integrandose al flujo de
compra sin desplazar la accién principal
del producto.

2. Titulo que
complementariedad
Se utiliza el encabezado “Completa tu
look” para comunicar de forma directa que
los productos recomendados estan
asociados a la compra principal.

explicita la

3. Visualizacion de producto
complementario
El maodulo presenta productos

relacionados con la compra principal,
reforzando la légica de complemento
dentro de la experiencia.

4. Seleccién de talla dentro del médulo
Se incorpora la posibilidad de seleccionar
la talla del producto recomendado sin
abandonar la PDP, reduciendo friccion en
la interaccion.



5.

Incorporacion directa al carrito

El usuario puede agregar el producto
complementario desde el mismo maodulo,
manteniendo continuidad en el proceso de
compra.

Calzado / Nike Pegasus 42

Nike Pegasus 42
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Completa tu look

Selecciona tu talla

£ Calcular tiempo y costo de envio

llustracion 36: Consolidacion de la propuesta
final de cross-selling en la PDP posterior a la
evaluacion con usuarios.

En las variantes evaluadas, el microcopy
contextual fue explorado como un recurso
complementario para reforzar la relacion entre
el producto principal y la recomendacion.
Pero, los resultados no mostraron una
diferencia suficientemente marcada entre las
versiones evaluadas como para convertirlo en
un potente estructural de la propuesta final.
Por lo que, se considera un apoyo opcional
que puede incorporarse selectivamente segun
el tipo de producto o contexto de
recomendacion.

La etapa de Check permitié evaluar la
propuesta desde la perspectiva interna de
Growth y posteriormente contrastarla con
usuarios mediante una prueba comparativa.
Los resultados permitieron identificar los
aspectos que debian mantenerse, ajustar
elementos relacionados con la pertinencia y
continuidad de las recomendaciones vy
consolidar una propuesta final a nivel de
prototipo. Con esta instancia se cierra el
proceso de validacion desarrollado, quedando
la implementacion en produccion y la
medicion de indicadores comerciales como
etapas posteriores.



Lineamientos futura

implementacién

Una vez consolidada la propuesta a nivel de
prototipo, su incorporacién en Nike.cl
requeriria una etapa  posterior de
implementacién técnica, revision y medicion
en un entorno real. Esta fase no fue ejecutada
dentro del alcance de la memoria, por lo que
se plantea como una proyeccion basada en el
flujo de trabajo utilizado por el equipo de
Growth durante el desarrollo del proyecto.

para una

El proceso comenzaria con la definicién del
requerimiento por parte de Growth,
especificando el comportamiento esperado de
la solucién y utilizando los prototipos
desarrollados en Figma como referencia. Esta
informacion se incorporaria al ticket
correspondiente dentro del backlog para
posteriormente ser revisada junto al equipo
encargado de la implementacion técnica.

Flujo de implementacion

Una vez definido el requerimiento,
InfraCommerce realizaria la estimacion del
esfuerzo técnico y la factibilidad de desarrollo.
Durante el proyecto, la propuesta fue
estimada internamente en aproximadamente
48 horas hombre, valor utilizado como
referencia preliminar para dimensionar el
trabajo requerido.

Luego, Growth definiria la prioridad del
requerimiento dentro del backlog y su
eventual incorporaciéon a wun sprint de
desarrollo. Una vez construida la solucion,
esta pasaria por una instancia de revision en
un ambiente previo a produccién, permitiendo
verificar su funcionamiento y realizar los
ajustes necesarios antes de su publicacion en
Nike.cl.

En caso de incorporar una logica de
recomendaciones dinamicas o]
personalizadas, el requerimiento podria
considerar el uso de Synerise como
plataforma de apoyo para la configuracion de
estas recomendaciones. En este escenario,
Growth definiria el comportamiento esperado
y el tipo de recomendacion que se busca
mostrar, mientras que la configuracion técnica
resolveria la forma en que dicha légica se
ejecutaria dentro de la experiencia digital.

Finalmente, la solucidon requeriria una
instancia de control de calidad y revision por
parte de Growth antes de avanzar a
produccién. Una vez publicada, seria
necesario complementar la validacion de
usabilidad desarrollada en esta memoria con
indicadores comerciales que permitan evaluar
el comportamiento real del médulo dentro del
funnel de compra.



NECESIDAD DETECTADA
POR GROWTH

Definicion del requerimeinto
(Prototipo de figma)
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al backlog
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esfuerzo técnico
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!
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1

MEJORA CONTINUA

llustracion 37: Flujo propuesto para futura
implementacion del médulo de cross-selling en Nike.cl.

Indicadores para una futura medicién

La validacion desarrollada en esta memoria
permitio evaluar la propuesta desde la
experiencia de uso. Sin embargo, una
eventual implementaciéon en Nike.cl requeriria
complementar  estos resultados  con
indicadores comerciales que permitan
observar el comportamiento real del médulo
dentro del funnel de compra.

Para una futura medicidon se propone los
siguientes indicadores:

» CTR del moédulo: Permite evaluar el
porcentaje de usuarios que interactuan
con los productos recomendados
respecto de quienes visualizan el
maodulo.

» ATC de productos complementarios:
Frecuencia con que los productos
recomendados son agregados al
carrito desde el moédulo de cross-
selling.

» Conversion de PDP: Comportamiento
de la conversion de usuarios
expuestos a la propuesta dentro de la
pagina de detalle del producto.

» Valor promedio del pedido (AOV):
Permite observar si la incorporacion de
productos complementarios se
relaciona con un aumento del valor
promedio de la compra.




» Fuga o abandono del recorrido:
Permite identificar si la incorporacion
del moédulo genera cambios en el
abandono dentro de las etapas
posteriores del funnel.

Estos indicadores permitirian complementar
los resultados de usabilidad obtenidos durante
la evaluacion con usuarios y observar el
desempeno de la propuesta en un contexto
real de compra. Su analisis permitiria
determinar no solo si el modulo es visible y
comprensible, sino también si genera
interaccion, incorporacion de productos
complementarios y cambios en el
comportamiento dentro del funnel.

Evaluaciéon mediante A/B Testing

Una vez implementada técnicamente Ia
propuesta, se podria realizar una prueba A/B
comparando la experiencia actual de Nike.cl
con una version que incorpore el moédulo de
cross-selling. Esta evaluacién permitiria
observar el comportamiento de los
indicadores definidos bajo condiciones reales
de navegacién y compra, evitando atribuir a la
propuesta efectos comerciales que no fueron
medidos durante la prueba de usabilidad
desarrollada en esta memoria.

Monitoreo y mejora continua

Una vez implementada la propuesta, el
seguimiento de los indicadores definidos
permitiria observar su comportamiento a lo
largo del tiempo e identificar oportunidades de
ajuste. Este monitoreo podria considerar
diferencias segun categoria de producto, tipo
de usuario o momento del recorrido, con el fin
de evaluar la pertinencia y efectividad de las
recomendaciones en distintos contextos de
compra.

A partir de estos resultados, el mddulo podria
ajustarse de manera progresiva, modificando
aspectos como la variedad de productos
recomendados, las reglas de personalizacién,
la continuidad entre PDP y mini-cart o los
mensajes utilizados. De esta forma, la
propuesta se plantea como una solucién
susceptible de mejora continua a partir del
comportamiento real de los usuarios y de los
resultados obtenidos una vez implementada.

Cierre del tercer diamante

El tercer diamante permitié transformar los
hallazgos obtenidos durante las etapas
anteriores en una propuesta concreta de
cross-selling para la PDP de Nike.cl. A través
del ciclo Think — Make — Check de Lean UX,
la solucion evolucioné desde la definicion de
requerimientos y exploraciones iniciales hasta




el desarrollo de prototipos de alta fidelidad y
su posterior evaluacion.

La prueba comparativa con usuarios permitio
contrastar la propuesta con la experiencia
actual de Nike.cl, identificando mejoras
descriptivas en el descubrimiento de
productos complementarios, el desempefio
durante la tarea y la percepciéon de facilidad,
claridad y utilidad. A su vez, los resultados
permitieron reconocer oportunidades
relacionadas con la variedad, pertinencia y
continuidad de las recomendaciones, las
cuales fueron incorporadas como criterios
para consolidar la propuesta final.

La implementacion técnica y la medicion de
efectos comerciales no formaron parte del
alcance de esta memoria. Por esta razodn, se
definieron lineamientos para una futura
incorporacion en Nike.cl, considerando el flujo
de desarrollo, la evaluacidn mediante A/B
testing y el seguimiento de indicadores como
CTR, ATC, AQV, conversiéon y abandono. De
esta manera, la propuesta queda desarrollada
y evaluada a nivel de prototipo, junto con una
base de criterios para su eventual
implementacién y seguimiento.




6 CONCLUSIONES

La presente memoria abordd la optimizacién
de la experiencia web de Nike.cl a partir del
anadlisis de las etapas criticas de su funnel
digital, considerando tanto las oportunidades
identificadas durante la investigacion como las
restricciones propias del ecosistema global de
Nike.com. A través de una metodologia
basada en el Triple Diamante e integrada con
Lean UX, el proyecto avanzd desde el
diagndstico del recorrido de compra hasta el
desarrollo, iteracion y evaluacién de una
propuesta concreta de cross-selling para la
PDP.

El proceso permiti6 comprender que la
optimizacion de la  experiencia no
necesariamente requiere  modificaciones
estructurales de gran escala. En un contexto
donde la arquitectura y los componentes
principales del sitio se encuentran
condicionados por lineamientos globales, fue
posible explorar intervenciones tacticas que
se integraran al recorrido existente y que, al
mismo tiempo, respondieran a necesidades
detectadas tanto desde el negocio como
desde la experiencia de los usuarios.



6.1 Conclusiones en relaciéon con los
objetivos especificos

Objetivo especifico 1: “Analizar el recorrido
de compra de Nike.cl e identificar las
principales etapas de fuga vy fricciones
presentes en el funnel digital.”

El andlisis de las métricas internas
proporcionadas por Growth, junto con el
benchmarking, la revision exploratoria del sitio
y las instancias de trabajo con el equipo
permitié identificar PDP, Carrito y Checkout
como etapas relevantes para profundizar
dentro del funnel. A partir de esta investigacion
se reconocieron oportunidades vinculadas
con la visibilidad de informacién comercial,
extensién de algunos recorridos, presencia y
pertinencia de recomendaciones y
continuidad de la experiencia de compra.

El analisis también permitid reconocer una
restriccion determinante para el proyecto, las
posibilidades de modificacién estructural de
Nike.cl se encuentran condicionadas por el
ecosistema global de Nike.com. Esto llevé a
orientar la busqueda de soluciones hacia
intervenciones tacticas compatibles con la
arquitectura existente, delimitando un espacio
de disefio mas realista para el contexto del
proyecto.

De esta manera, el primer objetivo se
considera cumplido, ya que se logro
caracterizar el recorrido de compra, identificar
las etapas  que requerian mayor
profundizacion y traducir las principales
fricciones y oportunidades detectadas en
criterios para el posterior desarrollo de
propuestas.

Objetivo  especifico 2:  “Desarrollar
prototipos de disefio orientados a abordar las
fricciones detectadas en las etapas criticas del
funnel digital de Nike.cl”

A partir de los hallazgos obtenidos durante la
investigacion  se  exploraron  distintas
alternativas de intervencion, priorizando
finalmente el cross-selling dentro de la PDP
como propuesta principal de desarrollo. La
solucién evolucion6 desde prototipos de baja
fidelidad orientados a explorar su ubicacién y
jerarquia, hasta prototipos interactivos de alta
fidelidad desarrollados en Figma y alineados
visualmente con la experiencia actual de
Nike.cl.

El proceso de iteracion permitid definir la
ubicacion del modulo después de la seleccion
de talla, manteniendo como prioritaria la
compra del producto principal y permitiendo,
posteriormente, visualizar productos
complementarios, seleccionar una talla vy




agregarlos directamente al carrito sin

abandonar la PDP.

También se exploraron dos variantes de
contenido, una basada en el encabezado
general “Completa tu look” y otra que
incorporaba microcopys contextuales
asociados a determinados productos.
Ademas, se definié una logica de continuidad
entre PDP y mini-cart, considerando la
actualizacién de las recomendaciones segun
las interacciones previas del usuario. Las
propuestas de up-selling y down-selling se
mantuvieron Unicamente como lineas
conceptuales de exploracioén futura.

Por lo tanto, el segundo objetivo se considera
cumplido mediante el desarrollo e iteracion de
una propuesta concreta de disefio, coherente
con los requerimientos identificados y con las
restricciones existentes en Nike.cl.

Objetivo especifico 3: “Evaluar las
propuestas de disefio desarrolladas mediante
pruebas comparativas con usuarios y definir
indicadores de seguimiento para una futura
implementacién en Nike.cl”

La evaluacion se realizé6 mediante una prueba
comparativa de usabilidad con 12 usuarios,
utilizando una la pagina actual de Nike.cly las
dos variantes de cross-selling desarrolladas.
Los resultados fueron interpretados de

manera descriptiva debido al caracter
exploratorio y al tamafio de la muestra.

Durante la tarea dirigida, las propuestas By C
alcanzaron un 100 % en la identificaciéon e
interaccion con productos complementarios,
frente a un 58,3 % en la pagina actual.
Asimismo, un 83,3 % logré agregar un
complemento al carrito en ambas propuestas,
frente a un 25 % de la pagina actual de Nike.cl.
En cuanto a la resolucion auténoma de la
tarea, B y C alcanzaron un 100 %, mientras
que la reproduccién de la experiencia actual
registré un 8,3 %.

Las propuestas también registraron menores
tiempos promedio de ejecucién y mejores
valoraciones de facilidad, claridad y utilidad.
Sin embargo, B y C presentaron resultados
similares entre si, por lo que la evaluacién no
permiti6 establecer que el microcopy
contextual fuera el principal responsable de la
mejora observada. En consecuencia, este
elemento se mantuvo como un recurso
complementario y opcional dentro de la
propuesta final.

Ademas de evaluar el prototipo, se definieron
indicadores para una eventual medicion en
produccién, entre ellos CTR del mdédulo, ATC
de productos complementarios, AOQV,
conversién en PDP y abandono del recorrido,



junto con la posibilidad de realizar
posteriormente pruebas A/B.

De esta manera, el tercer objetivo se
considera cumplido tanto desde la evaluacion
de la experiencia de uso como desde la
definicion de una base de seguimiento para
una futura implementacién. No obstante, los
resultados obtenidos permiten concluir sobre
aspectos de usabilidad y comportamiento
dentro del prototipo, no sobre un aumento
efectivo de la conversién, lo que requeriria
implementar la solucibn y medirla en
condiciones reales.

6.2 Principales hallazgos

Uno de los principales hallazgos corresponde
a la visibilidad de las recomendaciones dentro
de la PDP. Durante la exploracién no guiada,
los usuarios expuestos inicialmente a las
propuestas B y C identificaron
espontaneamente el médulo, mientras que en
la reproduccion de la pagina actual de Nike.cl
no se registraron detecciones confirmadas
equivalentes. Debido al numero reducido de
usuarios expuestos inicialmente a cada
propuesta, este resultado se interpreta como
una sefal exploratoria y no como una
diferencia generalizable.

Otro resultado relevante fue la similitud
observada entre B PROPUESTA V1 vy

C_PROPUESTA V2. A pesar de incorporar
mensajes distintos, ambas condiciones
presentaron comportamientos cercanos en los
principales indicadores. Esto sugiere que la
mejora observada se relaciona principalmente
con la presencia, ubicacion y funcionamiento
del moédulo de cross-selling, mientras que el
microcopy  contextual puede  aportar
informacion  adicional sin  constituir un
elemento estructural de la solucion.

La evaluacion también permiti6 comprender
que la utilidad de una recomendacién no
depende unicamente de hacerla visible. Los
usuarios manifestaron interés por recibir
productos mas variados y pertinentes,
considerando aspectos como actividad,
categoria, caracteristicas del producto o
relacion con la compra principal. Asimismo, la
continuidad entre PDP y mini-cart fue valorada
positivamente, siempre que no implicara
repetir constantemente los mismos productos.

A partir de estos resultados, la propuesta final
considera el cross-selling como un sistema
que debe combinar visibilidad, pertinencia,
variedad y continuidad, manteniendo una
estructura compatible con Nike.cl vy
permitiendo que las recomendaciones
evolucionen de acuerdo con el contexto y las
interacciones realizadas durante el recorrido.




6.3 Contribuciones del proyecto

Desde la perspectiva del diseiio de productos,
el proyecto permiti6 aplicar un proceso
metodolégico que combina investigacion,
definicion, prototipado y evaluacion dentro de
un escenario real de e-commerce. La
integracion del Triple Diamante con Lean UX
permiti6 mantener una estructura general de
investigacion y, al mismo tiempo, incorporar
ciclos de Think — Make - Check durante el
desarrollo y validacion de la propuesta.

Un aporte relevante del proyecto corresponde
a la traduccién de informacién proveniente de
distintas fuentes, métricas internas,
benchmarking, observacién del recorrido,
restricciones operativas, revisién con Growth
y pruebas con usuarios en decisiones
concretas de disefio. De esta manera, la
propuesta no se limita a la representaciéon
visual de un modulo, sino que incorpora
criterios relacionados con su ubicacion,
comportamiento, contenido, interaccion y
continuidad dentro del funnel.

Para el contexto de Nike.cl, el proyecto
entrega una propuesta de cross-selling
desarrollada y evaluada a nivel de prototipo,
junto con requerimientos de disefio, hallazgos
provenientes de usuarios, criterios de ajuste,
un flujo propuesto para una futura

implementacién y un conjunto de indicadores
para su posterior seguimiento.

Asimismo, el proyecto evidencia el aporte que
puede realizar el disefio dentro de equipos
orientados a Growth, conectando decisiones
asociadas a la experiencia de usuario con
necesidades comerciales y técnicas, sin
asumir que una mejora de usabilidad se
traduce automaticamente en un incremento
de conversioén.

6.4 Limitaciones y recomendaciones

futuras

La principal limitacion del proyecto
corresponde a que la propuesta fue evaluada
a nivel de prototipo y no dentro del entorno
productivo de Nike.cl. Por esta razén, no fue
posible medir su impacto real sobre
indicadores comerciales como conversion,
AOV, ATC o disminucion de fuga. Estos
efectos deberan comprobarse posteriormente
mediante una implementacién técnica vy
experimentacion en condiciones reales.

Una segunda limitacion corresponde al
tamafio y tipo de muestra utilizada en la
prueba comparativa. La evaluacion se realizo
con 12 usuarios y tuvo un caracter
exploratorio, por lo que los resultados
permiten identificar patrones y oportunidades
de disefio, pero no establecer conclusiones



estadisticamente generalizables. Ademas, By
C fueron evaluadas por grupos distintos de
seis participantes, por lo que la comparacion
entre ambas variantes debe entenderse como
exploratoria.

Asimismo, el prototipo se concentrd
principalmente en una experiencia movil
vinculada a una PDP de calzado de running.
Una futura evaluacion podria extender la
propuesta a otras categorias y disciplinas, asi
como analizar su comportamiento en desktop
y con una mayor diversidad de productos
complementarios.

En relacion con el contenido de las
recomendaciones, una futura implementacién
deberia profundizar en mecanismos de
personalizacién que permitan adaptar los
productos sugeridos segun categoria,
contexto de compra e interacciones previas.
También resulta necesario evaluar la
continuidad entre PDP y mini-cart, evitando
repetir elementos ya agregados o descartados
y favoreciendo nuevas alternativas.

Finalmente, una implementacion en Nike.cl
permitiria complementar la evidencia obtenida
durante esta memoria mediante A/B testing y
monitoreo continuo, evaluando CTR, ATC,
AQV, conversion y abandono. Esto permitiria
determinar si las mejoras observadas en

usabilidad se traducen también en resultados
comerciales dentro del funnel.

En resumen, el proyecto permitié avanzar
desde la identificacion de fricciones presentes
en el funnel digital hasta el desarrollo y
evaluacion de una propuesta de cross-selling
integrada en la PDP de Nike.cl. Los resultados
obtenidos muestran que la propuesta facilita el
descubrimiento y la interaccion con productos
complementarios dentro de la experiencia
evaluada, al mismo tiempo que evidencian la
importancia de considerar la pertinencia,
variedad y continuidad de las
recomendaciones.

Mas que demostrar un aumento directo en la
conversion, esta memoria establece una base
de disefio y validacion sobre la cual puede
desarrollarse una futura implementaciéon en
produccién. De esta forma, el proyecto aporta
una propuesta concreta y evaluada con
usuarios, junto con criterios de disefio vy
medicion que permiten continuar su desarrollo
dentro del canal digital de Nike.cl.
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ANEXO A - [Carta Gantt]
Se adjunta la planificacion general desarrollada para la ejecucion de la memoria, considerando las
principales fases metodoldgicas, actividades de investigacion, desarrollo de prototipos, instancias
de evaluacion y cierre del proyecto.

Carta Gantt - Memoria de Titul
o - .

n Nike.cl
e

Anexo 1: Planificacion general del proyecto.



ANEXO B - [Competidores PLP a PDP]

El presente anexo reune el registro visual utilizado durante el benchmarking de las etapas PLP y
PDP. Se incluyen capturas de los sitios analizados y observaciones relacionadas con la visibilidad

de beneficios comerciales, variantes de producto, recomendaciones y otros elementos relevantes
para el recorrido de compra.
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Marca / Retail

Adidas

Skechers

Falabella

Parls

Ripley

Mercado Libre

Amazon

Nikicl

Descuento visible en PLP

Si{precio tachado +

membresia)

Si{precio rebajado en PLP)

Sl{precio rebajado)

Si{precio + parcentaje de
descuento)

Si{eupones y % descuento)

Sl{precio y % descuento)

Sl {etiquatas "mas vendido")

Novisible en PLP (solo dentro
de PDP)

Colores o variantes visibles sin
entrar a POP

Si(muestra colores y vistas del
producta)

&I, por modelo y color

S, camblo de perspectiva sin
entrar a PP

Si, muestra colores y
perspectivas

A, muestra colores y vista
pravia

Mo (fotos fljas)

No

Infarmacidn de envio o retiro

SI, céleulo por codigo postal y
“anwvio gratis®

S, retiro en tienda y despacho
gratis sobre $69.000

S, "envio rapkde” visible

51, envio gratuito o retiro
expresy

51, muestra tipo de entraga

S Menvio gratis en app")

51, "llega gratis mafana”

S, Techa de entrega estimada

Parclal {solo se informa dentro
del checkout)

Recomendaciones / Productos
sugeridos

i, “completa tu look" y ‘mds
vendidos"

No visible

Mo

S, productos exclusivos” y
‘mas vendidos

51{"los mas comprados”)

Sl{"tamblén te puede gustar)

No

Beneficios o estrategias
destacadas

Incentiva membresia exclusiva
["ser parte de la comunidad®)

Mensajes directos y practicos

Imdgenes mpias y
minimalistas

Codigos wisuales jicanos,
etiguetas)

Botdn "Rgregar al carra® en PLP

Allanzas bancarias (cuotas
bajas)

Popularidad visible (eantidad
e wentas)

Credibilidad por resefas y
mitricas visibles

Diseho implo yw enfocado en
producto

Insight

Promueve pertenencia y
exclusividad; visibilidad de
beneficios desde PLP genara
conflanza,

Sitio funcional pero menos
wisual; enfogue en simplicidad
y rapidez de compra,

Refuerza agilidad visual y
facilidad para comparar
varlantes,

Comunicacidn directa de valor;
permite decidie sin entrar al
dutalle

Favorece conversidn inmediata;
reduce pasos para comprar

InE@NLV COMEra por
Banelicios financieros y
doscusntos exclusivos,

Refuerza confianza con datos
soclales y tiempos de entrega
concretos,

Transmite seguridad y urgencia
de compra {"snvio entra.,."),

Enfatiza la estética global, pero
carece de informacién
comerclal inmediata,




ANEXO C - [Competidores CheckOut]
El presente anexo reune el registro visual utilizado para el analisis comparativo del proceso de
Checkout. Se incluyen capturas de las etapas observadas en los sitios seleccionados, considerando
aspectos como cantidad de pasos, ingreso de direccién, compra como invitado, visibilidad de
beneficios y organizacion de la informacion durante el proceso de pago.
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No visible hasta ingresar

Comuna,

Visible desde el carrito ("envio

gratis para miembros®)

Wisible d
retiro gratis).

sde el iniclo

anvio y

Wisible sin ingresar datos

Wisible desde la PLP y primeras
etapas,

Wisible antes del pago,

Costos

Gratls sobre $70.000, pero poco

visible,

Gratls

de envio

sobre clerto monto,

Grats o de bajo costo,

Gratls

sobre monto minimo

Ganeralmente gratuito,

Gratis

sobre monto minimo

o tiene
o tantos
e pasas
e
envio al
tira
gratis
werm -

[ —

- hacia

Elementos destacados

Disefo limplo, coherente con
Nike Global, resumen visual
clara

Mensajes de urgencia (iltim
tallas"}, beneficios por registro

Opcién “lega hoy', retira en
tienda gratis, integracidn con
CMR

Autocompletado inteligente y
dlaridad de precios,

Eleccion de focha de entrega,
claridad de costos

Fiujo lineal en una sola vista,
claridad de totales.

shajo ya
esta todo

portunidades de mejora

Duplicacidn de campaos,
ausencia de checkout invitado y
poca visibilidad del envio grat

Incentiva el registro de manera
temprana, lo que puede
generar friccidn,

Requiere login para
financiamiento, aunque el flujo
general es fluido,

Requiere verificacidn por SMS
para continuar,

Poco branding y excesa de
scroll en etapas finales.

campos repetidos y orden
confuso de los formularios,



ANEXO D - [Prototipos de baja fidelidad]

El presente anexo reune las principales exploraciones de baja fidelidad desarrolladas durante la
etapa Make. Estas propuestas permitieron evaluar distintas alternativas de ubicacion, jerarquia e
integracion del modulo de cross-selling dentro de la PDP antes de avanzar hacia los prototipos

interactivos de alta fidelidad.

Centro de ayuda | Registrate / Login

Al
[ Lonuevo Hombre Mujer Nifios Accesorios SNKRS Jordan Ofertas Q Busc QO
“Ver simiares " Ver similares
M12/H 105

Ver similares

© Solicita tu talla si esta agotada

Hasta 12 cuotas de $12.750 sin interés

C
Favoritos ©

59 Calcular tiempo y costo de envio v

Retira tu pedido desde $2.590
< > Envio gratis desde $70.000 CLP

Sube de nivel X
L ti id te de los Struct 26 ‘e)
4 ' Si te gusta esto, sube de nivel .?amor l-gl.fa_f:l.on‘con.sopor e de ?-s . m? ure
\
< k ) >

= Hacer un “Completa tu look” actualmente esta en Nike.com pero mas personalizados
- Esta zapatilla pertenece a running, mostrar productos que esten en la misma categoria
= EJ: shorts, poleras, viseras, calcetines para esto, etc.

» Que todo esto sea tanto para miembros o no

Ver producto « Esto ayuda a que las personas no bajen mds en la pag.




>
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& Lonuevo Hombre Mujer Nifios Accesorios SNKRS Jordan Ofertas Q Busca Q @
“Ver similares “Ver similares
M12/H105

Ver similares

Hasta 12 cuotas de $12.750 sin interés

&)

Favoritos ©

& Calcular tiempo y costo de envio ~

Retira tu pedido desde $2.590
< > Envio gratis desde $70.000 CLP

Sube de nivel

. La amortiguacién con soporte de los Structure 26 g
Si te gusta esto, sube de nivel 3 g FiR P e

« Incentivar a que compre algo “mejor” pero los mismos colores, cm lo que existe cuando hay “preductos
agotados” pero con el filtro de que sean productos mas caros

 Evitar recomendar un producto que sea significativamente mas caro que el que se estd

Ver producto comprando
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V Lonueve Hombre Mujer Ninos Accesorios SNKRS Jordan Ofertas Q Buscar v f]
“Ve’r thmirlarésr_ Vér’é;nilms :
M12/H10.5
Ver similares

Hasta 12 cuotas de $12.750 sin interés

C

Favoritos ©

5 Calcular tiempo y costo de envio v

Retira tu pedido desde $2.590
Envio gratis desde $70.000 CLP

La amortiguacién con soporte de los Structure 26 e

Si te gusta esto, sube de nivel

« Incentivar a que compre algo “mejor” pero los mismos colores, cm lo que existe cuando hay “productos
agotados” pero con el filtro de que sean productos mas caros

Ver producto




A Centro de ayuda | Registrate / Login

o P

V Lonuevo Hombre Mujer Ninos Accesorios SNKRS Jordan Ofertas Q Bus

= O} H75/M9 H8/M95
=
H85/M10 ‘ H9/M105
= B —
H9.5/M11 H10/M11.5

H10.5/M12 H11/M12.5

Completa tu equipo

S EI e (T

Ver producto

Favoritos © 9

item agregado al carrito

= Otra forma de agregar productos
= Al momento de “agregar al carrito” se expanda un rectangulo donde puedes completar el look
= ya seaagregar cosas de sumisma categoria o mostrarle productos mas caros
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V Lonuevo Hombre Mujer Nifios Accesorios SNKRS Jordan Ofertas Q Buscar O &

iTienes Envio Gratis!

@ 1tem agregado al carrito

NIKE
NIKE STRUCTURE 26
TALLA:M B /H4.5-...

Cadigo de desi Aplicar

Total

https.//www.nike.cl/dx9632-100-jordan/p

« Otra forma de agregar productos

= Al momento de “agregar al carrito” se abra el carrito

« Actualmente solo aparecen 9 tipos de calcetines y la bolsa, ya sea si estas comprando producto para
hombre, mujer o nifio y ya sea si estas comprando zapatillas, ropa o accesorios, por lo que es importante
que sea personalizada
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V Lonuevo Hombre Mujer Nifios Accesorios SNKRS Jordan Ofertas Q Buscar Q &

{Tienes Envio Gratis!

@ 1ltem agregado al carrito

NIKE
NIKE STRUCTURE 26
TALLA:M G /HA45-..

$152.990

con un 10% completa tu look

Jordan
$24.990

Selecciona tu talla v

Cédigo de descuento
Total

Ver Carrito

Comprar

hitpsy/fwww.nike.cl/dx9632-100-jordan/p

= 0 para incentivar agregar un descuento a los calcetines
+ Idealmente que esta seccion sea personalizada
= O poner los accesorios que estan con algun % de descuento
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& Lonuevo Hombre Mujer Nifos Accesorios SNKRS Jordan Ofertas Q f]

( Compra antes de las 12PM y recibe el mismo dia. )
Saber mas

Te quedaste mirando...
Nike Air Force 1'07

Ver producto

« Aunque ingrese a mirar sin estar registrado, que la direccion IP sepa cual fue el ultimo producto que vio
« Sillega a entrar desde la pestafia de incognito que salgan las zapatillas "mas vendidas” o "tendencia” de la semana




ANEXO E - [Consentimiento informado]
Antes de realizar la prueba comparativa de usabilidad, cada participante recibié informacion
respecto del propdsito académico de la actividad, el caracter voluntario de su participacion y el
tratamiento de la informacién recopilada. Adicionalmente, se solicitd de manera independiente
autorizacion para registrar pantalla y audio durante la sesién con fines de analisis académico.

Para resguardar la identidad de los participantes, no se incorporan nombres, correos u otros
antecedentes que permitan su identificacién individual.

>¢

Prueba de usabilidad de prototipos de e-
commerce

Hola &

Esta actividad forma parte de una memoria de titulacion de Ingenieria en Disefio de Productos de la
Universidad Técnica Federico Santa Maria.

El objetivo de esta prueba es evaluar la experiencia de uso de distintas versiones de una interfaz de compra
online. Durante la actividad se te pedira navegar por prototipos interactivos y realizar algunas tareas
relacionadas con un proceso de compra.

La prueba tiene fines exclusivamente académicos. No se esta evaluando tu desempefio, sino las interfaces
presentadas, por lo que no existen respuestas correctas o incorrectas.

Tu participacién es voluntaria y puedes detener la actividad en cualquier momento. Las respuestas seran
tratadas de manera anénima.

Durante la prueba se podra registrar la pantalla y el audio para analizar la navegacion, tiempos, dificultades y
comentarios realizados durante la interaccion.

La informacion recopilada sera utilizada tnicamente con fines académicos asociados a esta memoria de
titulacion.



;Autorizas el registro de tu pantalla y audio durante la prueba para fines de andlisis
académico?

si

No

He leido la informacién anterior y acepto participar voluntariamente en esta prueba. *

Si, acepto participar

No acepto participar

;Cudl es tu rango de edad?

18-24 afios
25-34 afios
35-44 afios
45-54 afios

55 afios 0 mas

En los dltimos 6 meses, ;has comprado vestuario, calzado o accesorios por internet?

Si

No



:Con qué frecuencia realizas compras por internet?

Varias veces al mes
Aproximadamente una vez al mes
Cada 2-3 meses

Menos de una vez cada 3 meses

;Has comprado anteriormente en Nike.cl?
Si

NO

E.2 Resultado del consentimiento

Los 12 participantes aceptaron voluntariamente participar en la evaluacién y autorizacion el registro
de pantalla y audio con fines de analisis académico

¢Autorizas el registro de tu pantalla y audiod ~  He leido la infermacion anterior y acepto part~  ;Cudles wurangode edad? ~  Enlos dltimos 6 meses, chas comprado vest ~ ¢ Con qué frecuencia realizas compras porint v ¢Has comprado anteriormente en Nike.cl? ~

si si, acepto participar 18-24 afios si Aproximadamente una vez al mes sf
si Si, acepto participar 25-34 afios si Varias veces al mes si
si Si, acepto participar 25-34 afios si Aproximadamente una vez al mes No
si Si, acepto participar 18-24 afios si Varias veces al mes No
si Si, acepto participar 35-44 afios si Aproximadamente una vez al mes No
si §i, acepto participar 25-34 afios si Cada 2-3 meses No
si Si. acepto participar 25-34 afies si Aproximadamente una vez al mes si
si Si, acepto participar 25-34 afios si Aproximadamente una vez al mes si
si §i, acepto participar 25-34 afios si Cada 2-3 meses si
si Si. acepto participar 25-34 afies si Aproximadamente una vez al mes No
si Si, acepto participar 18-24 afios si Cada 2-3 meses si
si Si, acepto participar 18-24 afios si Cada 2-3 meses si




E.3 Muestra de participantes

Variable | Resultado

18 — 24 afios 33,3%
25 — 34 afios 58,3%

35 — 44 afos 8,3%

Compra online en ultimos 6 meses 100%
Varias veces al mes 16,7%
Aproximadamente una vez al mes 50%
Cada 2 -3 meses 33,3%
Ha comprado anteriormente en Nike.cl 58,3%
No ha comprado anteriormente en Nike.cl 41,7%

Tabla 12:Muestra de consentimiento.

ANEXO F — [Instrumento de evaluacion de la prueba comparativa]
El presente anexo contiene el instrumento utilizado para registrar las observaciones, desempefio y
percepciones obtenidas durante la prueba comparativa de usabilidad. La ficha fue desarrollada en
Google Forms y completada durante y después de cada sesion.

Orden de testeo

O A—B
() B—A

-

O A=cC

(O c—a



Exploracién NO guiada

Imagina que estabas buscando unas zapatillas de running y llegaste a este producto
porque te interesa comprarlo. Revisa la pagina como lo harias normalmente y continda con
la compra.

Primera version observada

() A_CONTROL

() B_PROPUESTA_V1

-

() C_PROPUESTA_V2

;Realiza scroll por la PDP?

P
[

(_J) No se pudo determinar

:Se detiene a revisar alguna recomendacién?



;Interactla espontaneamente con alguna recomendacian?

() No

¢Hace algin comentario espontaneo sobre las recomendaciones?

P

) Si

P

() No

o

cAgrega espontaneamente algun producto complementario?

() si

Comentarios o comportamientos relevantes durante la exploracion

Tu respuesta

Tarea dirigida: Primera version

Ahora imagina que ademas de las zapatillas quieres agregar algun producto que
complemente tu compra. Busca una opcion que te parezca adecuada, agrégala y continda
hasta el carrito.

Activar el cronometro

Tiempo requerido para completar la tarea

Tu respuesta




¢Encuentra un producto complementario?

Si

No

:Explora mas de un producto recomendado?

() Noaplica

;Agrega un producto complementario al carrito?




Resultado de la tarea

() Completada sin ayuda
() completada con ayuda

() Nocompletada

Numero de veces que solicita ayuda

Tu respuesta

Numero de errores observados

Tu respuesta

Principales dificultades o errores observados

Tu respuesta

:Qué tan facil te resultdé encontrar un producto complementario?

Muy dificil R gy gy Muy facil




+Qué tan claro te resulté cémo agregar ese producto a tu compra?

Y P Y
Mada claro U O U U O Muy claro

;Qué tan utiles te parecieron las recomendaciones que encontraste?

Nada (tiles O O O O O Muy utiles

Tarea dirigida: Segunda version

Ahora vas a probar ofra version de la misma experiencia. Realiza nuevamente la tarea:
imagina que ademas de las zapatillas quieres agregar alguin producto que complemente tu
compra. Busca una opcion que te parezca adecuada, agrégala y continla hasta el carrito.

Segunda version evaluada

() A_CONTROL

L _—
() B_PROPUESTA_V1

() C_PROPUESTA_V2

W

Tiempo requerido para completar la tarea

Turespuesta

:Encuentra un producto complementario?

() si

p—

() No

cInteractia con las recomendaciones disponibles?



;Explora mas de un producto recomendado?

O si

() No

;Selecciona correctamente la talla del producto complementario?

() Noaplica
cAgrega un producto complementario al carrito?

() si

() No
;Llega al carrito?

Resultado de la tarea

() Completada sin ayuda
O Completada con ayuda

() No completada
Ndmero de veces que solicita ayuda

Tu respuesta

Ndmero de errores observados

Tu respuesta

Principales dificultades o errores observados

Tu respuesta



+Qué tan facil te resulté encontrar un producto complementario?

T IK-\I If_\l O IK-\I If_\l 2
Muy dificil \_/ \/ \_J \/ Muy fécil
¢Qué tan claro te resulté cémo agregar ese producto a tu compra?

Nada claro O O O O O Muy claro

<Qué tan utiles te parecieron las recomendaciones que encontraste?

e O IK_\I I{_\I I(_\I I(_\I T
Nada atiles g p— g s Muy utiles

Comparacidn final

Hablar con el usuario sobre ambas interfaces.

+En cudl de las dos versiones te resultéd mas facil encontrar productos
complementarios?

() Primera version

() segunda version

)

() No percibi diferencias
¢Por qué?

Tu respuesta



+Cuaél de las dos versiones preferirias utilizar en una compra real?

-

() Primera version

e

() segunda versién

-

() sin preferencia
<En cual comprendiste mejor por qué los productos recomendados podian
complementar las zapatillas?

() Primera versién

() Segunda versién

Ay

-

() No percibi diferencias

oy

¢En cudl te resultd mads facil agregar un producto complementario sin abandonar la
compra principal?

() Primera version
() Segunda version

L

() No percibi diferencias

Continuidad PDP — Carrito

<En qué momento te parecié mas util recibir recomendaciones de productos
complementarios?

() Enla pagina del producto (PDF)

() Enelcarrito

() Enambos

() Enninguno

< Qué tan util te resulté seguir viendo recomendaciones al llegar al carrito?

Y Y
Nada dtil R R R R R Muy il



+Qué tan repetitivas te parecieron las recomendaciones al pasar de la pagina del
producto al carrito?

1 2 3 4 5
P P P
Nada repetitivas U L/ (. O O Muy repetitivas

<En qué medida sentiste que las recomendaciones distraian de la compra
principal?

1 2 3 4 5

_ N P P P

MNada L/ W W W L/ Mucho

Si las recomendaciones dejaran de ser (tiles para ti, ;en qué momento ocurriria y
por qué?

Tu respuesta

Solo para quienes prueben C_PROPUESTA_V2

Esta seccion solo se completa en los grupos A—~Cy C—A

En una de las versiones algunos productos incluian mensajes especificos, como ‘Mas
confort en cada paso' o ‘Muévete con libertad".

¢Notaste esos mensajes durante la navegacion?

() si

() No estoy seguro/a

+En qué medida esos mensajes te ayudaron a comprender por qué se
recomendaba cada producto?

™
Nada \J \J \J \J \J Mucho



+Como describirias esos mensajes?

() claros

() Utiles

() Llamativos

() Naturales

() Innecesarios

() confusos

(_ ) Repetitivos

() Demasiado comerciales

() otros:
Cierre
;Qué fue lo que mas te gusto de las experiencias que probaste?

Tu respuesta

¢Hubo alguin elemento que te generara dudas, dificultad o incomodidad? ;Cual?

Tu respuesta

Si pudieras cambiar una sola cosa de la experiencia, ;qué cambiarias?

Tu respuesta



ANEXO G - [Registro de sesiones del testeo]
El presente anexo reune un registro visual de algunas sesiones realizadas durante la prueba
comparativa de usabilidad. Las imagenes permiten complementar la descripcion metodoldgica del
proceso y evidenciar la aplicacién de los prototipos e instrumentos de evaluacion en contexto de
uso.

llustraciéon 38: Registro fotografico de testeo




ANEXO H - [Resultados individuales de la prueba comparativa]
El presente anexo reune los registros individuales utilizados para elaborar los resultados agregados
de la prueba comparativa de usabilidad. Para resguardar la identidad de los participantes, los
registros se presentan mediante codigos P0O1-P12.

La informacion fue organizada en distintas tablas segun las dimensiones de evaluacion, evitando
incorporar datos personales o marcas temporales que no resultan relevantes para el analisis.

H.1 Exploracion espontanea

Todos los participantes realizaron scroll durante la exploracion no guiada. La siguiente tabla
presenta el comportamiento observado frente a las recomendaciones durante la primera condicion
visualizada.

Participante ~ Secuencia Primera Detecta Se Interactta | Comenta Agrega
condicion recomendacion detiene complemento

a
revisar

PO1 B->A B_Prop_V1 Si Si Si No No

P02 A>C A_Control No se pudo No No No No
determinar

P03 A->B A Control No No No No

P04 C2>A C_Prop_V2 Si Si No Si No

P05 A->B A_Control No se pudo Si No Si No
determinar

P06 B>A B_Prop V1 Si Si Si No No

P07 A->C A_Control No se pudo No No No No
determinar

P08 C2>A C_Prop_V2 Si Si Si Si Si

P09 A->B A_Control No se pudo No No No No
determinar

P10 B>A B Prop V1 Si No No No No

P11 A>C A Control No No No No No

P12 C>A C_Prop_V2 Si Si Si Si Si

Tabla 13: Registro individual de comportamiento durante la exploracién NO guiada.



H.2 Desempeno durante la tarea

Participante | Tiempo Encuentra Interactua con Agrega Resultado

complemento recomendaciones | complemento

P01 1:30 Si Si No Completada con ayuda
P02 1:25 Si Si Si Completada con ayuda
P03 1:11 No No No Completada con ayuda
P04 1:02 No No No Completada con ayuda
P05 1:11 No No No Completada con ayuda
P06 0:58 No No No Completada con ayuda
P07 1:02 Si Si Si Completada con ayuda
P08 1:15 Si Si No Completada con ayuda
P09 0:57 No No No Completada con ayuda
P10 0:53 Si Si No Completada con ayuda
P11 0:57 Si Si No Completada sin ayuda
P12 0:56 Si Si Si Completada con ayuda

Tabla 14: Desemperio individual en A_CONTROL (Pag actual de Nike.cl).

H.2.2 Percepcion de uso

Participante | Facilidad | Claridad para Utilidad de
para agregar recomendaciones
encontrar
PO1 3 4 5
P02 3 4 4
P03 2 1 1
P04 1 1 1
P05 2 1 1
P06 1 1 1
P07 3 3 2
P08 1 3 3
P09 1 1 1
P10 2 2 1
P11 4 3 1
P12 1 2 2

Tabla 15: Evaluacion individual de facilidad, claridad y utilidad en A_ CONTROL (Pag actual de Nike.cl).

*Escala de valoracion, 1 = Mas baja y 5 = Mas alta



H.3 Desempeino en B_PROPUESTA_V1y C_PROPUESTA_V2

H.3.1 Desempeio durante la tarea

Participante Propuesta Tiempo Encuentra Interactua Agrega Resultado
complemento complemento
PO1 B_Prop V1 0:50 Si Si Si Completa sin ayuda
P02 C_Prop V2 1:30 Si Si Si Completa sin ayuda
P03 B Prop V1 0:24 Si Si Si Completa sin ayuda
P04 C Prop V2 0:45 Si Si No Completa sin ayuda
P05 B Prop V1 0:38 Si Si Si Completa sin ayuda
P06 B_Prop_V1 0:42 Si Si Si Completa sin ayuda
P07 C Prop V2 0:36 Si Si Si Completa sin ayuda
P08 C Prop V2 0:21 Si Si Si Completa sin ayuda
P09 B Prop V1 0:41 Si Si Si Completa sin ayuda
P10 B Prop V1 0:21 Si Si No Completa sin ayuda
P11 C Prop V2 0:35 Si Si Si Completa sin ayuda
P12 C Prop V2 0:23 Si Si Si Completa sin ayuda

Tabla 16: Desempefio individual en las propuestas B y C.

H.3.2 Percepcioén de uso

Participante H Propuesta H Facilidad Claridad Utilidad ‘
P01 B_Prop V1 5 5 5
P02 C_Prop_V2 5 4 5
P03 B_Prop V1 4 4 4
P04 C_Prop_V2 4 4 2
P05 B_Prop V1 5 5 5
P06 B_Prop V1 5 5 4
P07 C_Prop_V2 5 5 5
P08 C_Prop_V2 5 5 5
P09 B Prop V1 5 5 4
P10 B Prop V1 5 5 3
P11 C _Prop V2 5 5 5
P12 C _Prop V2 5 5 3

Tabla 17: Evaluacién individual de facilidad, claridad y utilidad en las propuestas B y C.

*Escala de valoracion: 1 = Mas baja y 5 = Mas alta



H.4 Comparacion y preferencia

EVALUADA encontrar compra real
complementos

comprension sin abandonar
PDP

Participante | Propuesta Mas facil Preferencia Mejor Mas facil agregar

P01 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1
P02 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2
P03 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1
P04 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2
P05 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1
P06 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1
P07 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2
P08 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2
P09 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1
P10 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1 B_Prop_V1
P11 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2
P12 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2 C_Prop_V2

Tabla 18: Preferencia individual entre A_ CONTROL y la propuesta evaluada

H.5 Continuidad PDP — mini-cart

H.5.1 Evaluacién de continuidad

Participante | Momento mas util Utilidad Repetitividad Distraccién
continuidad
P01 En ambos 5 2 3
P02 En la PDP 4 3 1
P03 En la PDP 4 1 1
P04 En ambos 3 3 2
P05 En ambos 5 1 1
P06 En la PDP 5 1 1
P07 En ambos 5 4 1
P08 En la PDP 4 4 1
P09 En la PDP 4 3 1
P10 En ambos 4 3 1
P11 En la PDP 4 2 1
P12 En ambos 5 4 1

Tabla 19: Evaluacioén individual de la continuidad de recomendaciones entre PDP y mini-cart.

*Escala del 1al 5



H.5.2 Comentarios sobre pérdida de utilidad

Participante H ¢ Cuando dejarian de ser utiles las recomendaciones?

P01 Siempre fueron Utiles, sugiere que en el carrito aparezcan otros productos

P02 Sin respuesta

P03 No considera que dejen de ser Utiles

P04 Cuando aparecen productos poco pertinentes, sefiald productos femeninos y poca variedad unisex
P05 No dejan de ser utiles en ningiin momento

P06 Considera que siempre son Uutiles

P07 Cuando en el carrito aparecen nuevamente los mismos productos y principalmente una sola categoria
P08 Cuando aparecen al final del recorrido y se mantienen productos de una misma categoria.

P09 Cuando se repiten constantemente los mismos productos y existe poca variedad.

P10 Cuando se recomienda lo mismo y no existe variedad

P11 Cuando aparecen al final de la compra y presentan practicamente los mismos productos

P12 Considera que siempre son Uutiles

Tabla 20: Comentarios individuales sobre las condiciones en que las recomendaciones podrian perder utilidad.

H.6 Evaluacion del microcopy

Solo estan los seis participantes que evaluaron C_ PROPUESTA V2

Participante H ¢ Noté el mensaje? Aporte de Descripcion
comprension
P02 No 4 Llamativos
P04 Si 3 Utiles
P07 Si 5 Claros
P08 Si 4 Utiles
P11 No estoy seguro/a 3 Demasiado comerciales
P12 Si 4 Llamativos

Tabla 21: Evaluacién individual del microcopy contextual en C_PROPUESTA V2.



