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Resumen

Este trabajo tiene como objetivo plantear una propuesta de disefio para una App bancaria,
“User Experiencie for Mobile Bank”, a la que se hara referencia denominandola como

UX4MB en este documento.

Esta iniciativa se plantea con el fin de mejorar la experiencia de usuario de los clientes del
sector bancario en Colombia teniendo en cuenta que realizan varios procesos mediante
dispositivos moviles como consultas, transacciones y pagos. Para ello, se emple6 la
metodologia de Disefio Centrado en el Usuario; se usaron entrevistas y un benchmark de
Apps para el sector banca en el pais como técnicas de diagndéstico, y arquetipos (Persona),

escenarios y prototipos como herramientas de disefio.

Para analizar los resultados de la propuesta se llevé a cabo la evaluacién del prototipo
usando un test de usuario con 5 personas y se encontrd que la experiencia de usuario

mejord en un 19% con respecto a sus Apps actuales.

Palabras Clave: Disefio, APP, Banco, DCU, Experiencia de Usuario.

Abstract

This dissertation has as objective to propose a design for Bank app “User Experience for

Mobile Bank”, wich is referenced in this document as UX4MB.

This initiative has the aim to improve the user experience of the clients of the bank sector in
Colombia having in mind that they do several processes via mobile devices as a
consultation, transactions and pays. To this is have been used a design methodology based
on the user, interviews and an apps benchmark for the sector in the country with diagnosis

technics, sceneries and prototypes as design tools.

To analyze the results of the proposal, it has done an assessment of the prototype using a

user test with 5 people, finding that the user experience improved by 19 % respect the actual

apps.

Keywords: Design, APP, Bank, DCU, UX User Experience.
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Introduccion

Con el avance de la tecnologia y el desarrollo de nuevas aplicaciones para dispositivos, el
tiempo de espera de los usuarios en los bancos deberia ser cosa del pasado. Es asi como
entidades bancarias han intentado suplir sus servicios a través del uso del celular y
mediante Apps desarrolladas para ello.

Sin embargo, el esfuerzo de algunas entidades ha sido fallido debido a que no logran lo mas
importante para el usuario: una buena experiencia. Esto se debe a que basan sus interfaces

en su capacidad tecnoldgica y no en las necesidades de los clientes.

Un cambio de mentalidad es clave para que la banca entienda que su mayor activo, mas alla
de oficinas cédmodas o edificios modernos, son los clientes, pues reducir los tiempos que
ellos emplean en un servicio bancario deja de ser un plus para convertirse en una

obligacién.

Una solucién para este problema es ubicar al usuario en el centro del servicio, analizando y
entendiendo sus necesidades para transformarlas en una App bancaria que realmente
cumpla con las expectativas del cliente brindandole una solucién amigable, eficaz y practica,

gque pueda estar al alcance de este.

Los bancos colombianos estan apostando al cambio digital siguiendo una tendencia en la
banca mundial, pero en su afan por hacerlo no estan teniendo en cuenta la experiencia de
usuario, razén por la que sus aplicaciones méviles estan quedando relegadas en temas de
funcionalidad y, comparadas con las de la banca internacional, por ejemplo, el BBVA de
Espafia, son totalmente obsoletas. Este Ultimo banco obtuvo el primer lugar en 2017 por
contar con la aplicacibn movil de mejor desempefio de acuerdo con estudios de la

consultora Forrester (El Pais, 2017).

Es asi como este trabajo tiene por objetivo disefar la interfaz de la aplicacion bancaria
“UX4MB”, mediante la metodologia de Disefio Centrado en el Usuario, que pueda ser Util
para cualquier banco colombiano en el segmento personas, teniendo en cuenta las
necesidades de los usuarios que usan su teléfono movil para realizar consultas,

transacciones y pagos, pero que necesitan mejorar su experiencia.



Para tener un diagnostico y/o puntos de partida para la mejora del App se tuvo en cuenta la

metodologia Disefio Centrado en el Usuario con las siguientes técnicas:

e Entrevistas individuales con usuarios.

e Benchmark local y analisis de comentarios de los clientes en las diferentes plataformas
de descargas (Google Play / Apple Store).

e Definicion de Persona y Escenarios.

¢ Prototipado de la propuesta.

e Test de usuarios.

La evaluacién del prototipo se realizd con la técnica de Test de Usuario usando 5 personas;
la experiencia de usuario mejoré6 en un 19% respecto a las aplicaciones que usan

actualmente.



1. Estado del Arte

Para entender un poco mejor cémo nacen las aplicaciones moviles (Apps) es imprescindible
hacer un recorrido historico de origen de los teléfonos inteligentes entendiendo su evolucion
y la incidencia que estos han tenido en la experiencia que puede tener un usuario a través
de ellos. Asi se podra entregar un panorama global de la forma como se relacionan las
personas y las empresas.

1.1. El mundo en “nuestras manos”

Hoy por hoy, la primera accion que realiza el ser humano cuando despierta es tomar su
dispositivo movil para apagar el despertador activado a través de este, ademas de leer los

mensajes, titulares de noticias y realizar “scroll down” en las redes sociales.

El smartphone se ha convertido en uno de los objetos mas importantes y preciados para una
persona, ya que practicamente su vida esta resumida en él. Se han vuelto tan
indispensables los dispositivos que podrian dejarse cualquier objeto en casa como la
billetera o cartera, pero jamas el celular.

Pero ¢Qué es un Smartphone o teléfono Inteligente? De acuerdo con (Alonso, Artime,
Rodriguez, & Baniello, 2011), es un dispositivo electrénico que sirve como un teléfono maévil
con caracteristicas similares a las de un ordenador personal que, en temas de
funcionalidades, la caracteristica mas importante de casi todos los teléfonos inteligentes es
que permiten la instalacion de programas o Apps para incrementar el procesamiento de
datos y la conectividad. Estas Apps pueden ser desarrolladas por el fabricante del

dispositivo, por el operador o por un tercero.

1.2. Contexto de evolucién de dispositivos moviles

A mediados de la década de los 90’s, el mundo movil lo dominaban las agendas digitales
PDAs (Personal Digital Assistant) o agendas electronicas, que permitian tener los contactos
telefénicos, calendario de eventos, recordatorios y bloc de notas sincronizados con la
computadora de escritorio. Por otro lado, estaban los teléfonos moviles, que permitian
conectarse a la red telefénica para realizar llamadas usando un sistema inalambrico

mediante la tecnologia de ondas de radio y enviar mensajes instantaneos (SMS).
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Fue entonces cuando IBM lanzé al mercado su “Simon Communicator’, conocido como el
primer Smartphone de la historia, que pesaba medio kilo y tenia 23 centimetros de largo.
Eso fue el 16 de agosto de 1994 en Estados Unidos (Tvn, 2014) y su costo fue de US $899.

Contaba con una pantalla tactil (sin botones fisicos) y se vendieron alrededor de 50 mil
unidades. Pero lo revolucionario de este dispositivo fue la integracion de ambos mundos, las
funciones de las PDAs y los teléfonos inaldmbricos. El planeta estaba evolucionando

digitalmente a un ritmo significativo y cada dia nacia una nueva innovacion (Ver Anexo 1).

En 1996 salieron al mercado teléfonos con teclado QWERTY, cuyo nombre fue otorgado
para referirse al teclado que se utiliza actualmente en las computadoras, basado en las
maquinas de escribir antiguas y certificado en 1971 por la Organizacion Internacional de
Estandares (Noyes, 1983).

Fue asi como Ericsson lanzé su GS88 Penélope que, al igual que su competencia Nokia
9000 Communicator, podia enviar FAX, correos electronicos y SMS de forma mas agil

gracias a la facilidad de su teclado.

La marca Blackberry estaba tomando fuerza, pero no es sino hasta el 2002 que lanzé al
mercado su primer producto: un teléfono integrado Blackberry 5810, el cual reproducia
ringtones polifénicos, contaba con conexién a Internet via GPRS (General Packet Radio

Service) y usaba un audifono exterior para poder hablar.

Sin lugar a duda, la gran innovacién de Blackberry fue la creacion de su PIN (Personal
Identification Number) que les permitia a sus usuarios comunicarse via chat, gracias al
sistema que la compafiia RIM integré en su sistema operativo por medio de su programa

Blackberry Messenger. (Cartafia & Quifiones, 2010).

Pasaron algunos afios y luego la historia de los teléfonos inteligentes tuvo un antes y un
después. Steve Jobs sorprendié al mundo con el iPhone, expuesto en el mercado, el 29 de
junio de 2007, afio en el que indicd: “es un producto revolucionario y magico que,
literalmente, esta cinco afios por delante de cualquier otro teléfono moévil” (Steve Jobs,
2007).

Con un precio de lanzamiento US $599, el iPhone de primera generacion tenia una camara
de 2 mega pixeles, pantalla tactil de 3.5” con el teclado integrado, reproductor de musica

administrado desde iTunes, navegador Web, conexién WI-FI, correo electrénico, mensajes
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de voz en adicion a los de texto y fue nombrado por la revista TIME como el invento del afio
(Grossman, 2007).

Habia iniciado una nueva era en las comunicaciones y Google aparecié en el escenario
lanzando su sistema operativo Android en 2007. La idea del gigante tecnologico era mejorar
la compatibilidad que existia entre los teléfonos ya existentes y masificar el Internet en
dispositivos moviles. Su objetivo era vender méas publicidad en este nuevo canal
otorgandoles a los fabricantes y operadores la capacidad de crear nuevas aplicaciones y

otros servicios que ayudarian al usuario a usar su teléfono de formas inimaginables.

El HTC Dream naci6 en octubre de 2008 y fue llamado popularmente GPhone,
convirtiéndose en el primer Smartphone Android. Tenia acceso directo a Google y a Google
Maps, ademés de contar con pantalla tactil, camara de 3.2 Mega Pixeles y navegacion via
Wi-Fi y 3G. Todas estas caracteristicas por solo USD $179 que, comparado con el iPhone,
era mas accesible para los compradores.

De esta manera se inicia la democratizacién en la creacién de las aplicaciones
moéviles. Ya no solamente las empresas especializadas crearian las Apps, sino que
cualquier persona podia generarlas y compatrtirlas en las distintas tiendas como Blackberry

World, Apple Store y Google Play.

Con el paso del tiempo, Blackberry quedd obsoleto, pues los dispositivos con pantalla tactil
empezaron a ser predominantes y, a pesar de que la marca intenté actualizarse y
mantenerse en el mercado, se quedo en el camino cediendo el paso a dispositivos de Apple

y Android, que aun son los favoritos a la hora de adquirir un nuevo celular.

Paralelo a ello, se masificé el uso de las tablets, pues son dispositivos que se encuentran en
un punto intermedio entre un Smartphone y una computadora. Su historia surge en 1972,
cuando Alan Kay desarrollé su concepto de Dynabook “A Personal Computer for Children of
All Ages” (Kay, 2000).

Fue considerada como la primera tablet de la historia, enfocada en el aprendizaje de los
nifos, aunque como su nombre lo indica, también podia ser usada por adultos. Sin

embargo, con el lanzamiento del iPad todo cambid.

Durante la conferencia realizada en enero de 2010, Steve Jobs conté que estaba buscando

un punto intermedio entre las laptops y los smartphones que permitieran realizar acciones
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mucho mas eficaces como navegar en internet, crear emails, visualizar y compartir
fotografias, ver videos, disfrutar de la masica, jugar videojuegos, leer libros y, su respuesta
para esto, fue el iPad (S. Jobs, 2010).

El iPad contaba con una pantalla de 9.7, resolucién de 1024x768 px y una capacidad de
memoria de 16, 32 y 64 Gigabytes. Existian 2 modelos: el primero con conexion a Internet
via Wi-Fi y el segundo podia usarse como un teléfono gracias a su conexion 3g + Wi-Fi
integrado.

Este nuevo dispositivo, que tan solo pesaba 680 gramos, fue un éxito rotundo en ventas.
Solo el primer fin de semana se vendieron mas de 500 mil unidades y en los dias siguientes
se originaron mas de 3.500 aplicaciones que se sumaban a las 150 mil que en esa época se
encontraban disponibles en el Apple Store, de acuerdo con “La Revolucién del iPad”, un
articulo de Revista Semana (Semana, 2010).

Mas adelante, se generd un nuevo nicho de mercado entre los fabricantes de dispositivos de
hardware, marcas como Hewlett-Packard, Microsoft, Acer, Google, Sony, Toshiba vy

Samsung, para dar paso a la puesta en marcha de Tablets y Smartphones.

Simultaneamente, tuvo lugar la explosidon mas grande en la creacion de aplicaciones para
todos estos nuevos dispositivos maviles y asi fue como inicié una nueva era en el consumo

de la informacién y el entretenimiento.

1.3. Aplicaciones moviles

Las aplicaciones moéviles se han convertido en herramientas esenciales para relacionarse
con otros usuarios y con el mundo en general, teniendo en cuenta que una App es un
programa que funciona en un dispositivo mévil y permite al usuario realizar una serie de
actividades de forma mas practica. La conexion a Internet desde los diferentes dispositivos
es esencial para el uso de las Apps: en todos los casos se necesita conexion a Internet para
descargar y actualizar un App en cualquier dispositivo; de igual manera, en la mayoria de los

casos el App necesita de la misma conexion para ser usada.

Existen diferentes tipos de aplicaciones segun su forma de desarrollo y a continuacion se

detallan algunas (Fling, 2009):
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1.3.1. Aplicaciones Nativas

Este tipo de Apps pueden acceder al GPS (Geoposicionamiento Global), camara de fotos,
activacion del micréfono, acelerémetro, acceso a los contactos y trabajan en segundo plano
cuando no hay Internet, usando las caracteristicas nativas del teléfono para brindarle al

usuario nuevas funcionalidades segun el tipo de aplicacion.

Sin embargo, la parte negativa de este tipo de Apps es que deben desarrollarse para cada
una de las diversas plataformas de forma independiente, debido a que no es posible
reutilizar el cédigo fuente, lo cual duplica los costos de desarrollo, actualizacion y
distribucion por cada plataforma.

1.3.2. Aplicaciones Web Apps

Son aplicaciones que corren bajo el navegador del dispositivo mévil, su actualizacién y
produccién es rapida, ya que funcionan como una pagina web que se adapta al smartphone.
Usan cédigo HTML5, CSS, Javascript, Jquery, Yy no estan restringidas al sistema operativo
del teléfono o tablet. No obstante, su gran desventaja es que no pueden acceder a todos los
servicios nativos del dispositivo y su performance se ve afectado por su interaccién entre

cliente-servidor, ademas de la limitante de seguridad que le impone el dispositivo.

1.3.3. Aplicaciones Multiplataforma o Hibridas

Las aplicaciones multiplataforma integran lo bueno de las nativas y webs Apps. Su relacion
costo/beneficio es su mayor virtud, pues es posible la reutilizacion de codigo entre
plataformas, utilizaciébn de lenguajes comunes de programaciéon como HTML, CSS,
Javascript, Jquery o, en su defecto, el uso de frameworks o empaquetadores como
Appcelerator y PhoneGap que permiten su compilacion en su exportacion a la hora de

publicarlos en las diferentes tiendas.

Las Apps se encuentran disponibles para la descarga en las diferentes Apps Store, las
cuales se ajustan a los sistemas operativos: Apple App Store para iOS, Google Play para
Android, estas dos se ubican en la cima del mercado con el mayor nimero de Apps
disponibles. De igual manera, se encuentra Windows Store, Amazon Appstore y Blackberry
Word.
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Previo a la descarga de una aplicacion es posible que el usuario se tome el tiempo de
revisar el ranking de la misma y hacer una lectura a los comentarios, tanto positivos como
negativos, del software y con estos convencerse si su decision es la correcta. Este recurso
se ha convertido en un elemento clave para la relacion proveedor - usuario, ya que provee
feedback de la funcionalidad del App y en muchos de los casos expone errores que se

deben corregir con rapidez para que el App no sea desechada por el publico.
1.3.4. Tendencias en Colombia sobre aplicaciones moviles

En un estudio realizado por Kantar Ibope Media, publicado por el diario Portafolio en 2017,
basados en el Target Group Index (TGI) sobre las tendencias para aplicativos méviles en
Colombia, en 2016 un 73% de los colombianos compraron un smartphone, lo que
representd un incremento del 28% con relacién al afio 2015 con 57%. El mismo estudio
sefiala que los colombianos, en promedio, pasan 42 minutos de su dia en las aplicaciones
moéviles de sus teléfonos prefiriendo las de mensajeria instantanea, videos/peliculas, correo

electrénico y redes sociales (Portafolio, 2017).

Asimismo, la categoria de aplicaciones en la que mas consumen tiempo los usuarios son los
juegos con un maximo de 759 minutos al mes. Por otro lado, los hombres consumen mas
tiempo en aplicaciones relacionadas con movilidad mientras que las mujeres lo hacen en

Apps como video, peliculas y citas (Portafolio, 2017).

La tendencia en Colombia de las aplicaciones bancarias muestra un crecimiento anual del
50% en 2016, comparado con 2015, lo que demuestra que los bancos estan apuntando
fuertemente al tema digital en Colombia de acuerdo con informacion del Diario la Republica
(Sarmiento, 2017).

1.4. Los bancos y el uso de aplicaciones moviles

1.4.1. Generalidades

Con el avance de la tecnologia y el desarrollo de nuevas aplicaciones para dispositivos, el
tiempo de espera de los usuarios en los bancos deberia ser cosa del pasado. Es asi como
entidades bancarias han intentado suplir sus servicios a través del uso del celular y

mediante Apps desarrolladas para ello.
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Sin embargo, el esfuerzo de algunas entidades ha sido fallido debido a que no logran lo mas
importante para el usuario: una buena experiencia. Esto se debe a que basan sus interfaces

en su capacidad tecnolégica y no en las necesidades de los clientes.

Un cambio de mentalidad es clave para que la banca entienda que su mayor activo, mas alla
de oficinas comodas o edificios modernos, son los clientes, pues reducir los tiempos que
ellos emplean en un servicio bancario deja de ser un plus para convertirse en una

obligacion.

Una solucién para este problema es ubicar al usuario en el centro del servicio, analizando y
entendiendo sus necesidades para transformarlas en una App bancaria que realmente
cumpla con las expectativas del cliente brindandole una solucién amigable, eficaz y practica
gue pueda estar al alcance de este.

1.4.2. Top 20 banca mévil internacional

Para conocer el estado de las aplicaciones méviles bancarias es importante realizar un
analisis de competencia o benchmark de los principales bancos a nivel mundial. Esta
herramienta permite identificar al equipo de disefio como a los stakeholders quiénes son los

competidores.

La firma Forrester es una de las consultoras mas importantes de investigacion y
asesoramiento empresarial en el mundo, que realiz6 un estudio en 2017 titulado Global
Mobile Banking Benchmark. El articulo analizé 53 entidades bancarias mas relevantes de
ocho paises de Europa (Espafia, Reino Unido, Alemania, Italia, Francia, Polonia, Holanda,
Turquia); tres de América del Norte (EE. UU., Canada y México); uno de América del Sur
(Brasil); uno de Africa (Sudafrica); dos de Asia (China, India) y tres de Oceania (Australia,
Singapur y Nueva Zelanda), tomando como base 39 funcionalidades y 15 criterios de
usabilidad de las Apps de cada banco.

Los resultados de la investigacion corroboraron que la mejor aplicacion bancaria en 2017
fue la de BBVA (Espafia) con una valoracion de 87 sobre 100 puntos, es decir, 25
puntos por encima del promedio mundial. El segundo lugar lo obtuvo el Mbank (Polonia),
con 85 delO0 puntos. El tercer lugar lo recibié el USAA (EEUU) con 85/100 puntos; un
cuarto fue para Caixxa Bank (Espafia) con 84/100 puntos y CIBC (Canada) recibio el lugar
namero cinco con 80 de 100 puntos (Ying-Ng,Zhi. L'Hostis,Aurelie. Wannemacher,Peter.

Forrester-Research, 2017)
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Ranking "2017 Global Mobile Banking Benchmark" -
Forrester
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Ranking parcial, solo aparecen los 20 primeros bancos de la clasificacion mundial.

llustracién 1: Ranking "2017 Global Mobile Banking Benchmark" - Forrester (Ying-Ng,Zhi. L'Hostis,Aurelie.
Wannemacher,Peter. Forrester-Research, 2017).

1.4.3. Metodologia de estudio del top 20 de la banca movil internacional

La firma Forrester empleé una metodologia de cuatro componentes para obtener el andlisis
de los resultados de la investigacion:

Definicion del escenario del cliente: Forrester usa su sistema de informacion y encuestas
Consumer Technographics®, que arrojan una imagen del cliente con la que generan un
perfil del usuario o Persona. De acuerdo con Aurora Harley, de Nielsen Norman Group, una
Persona es un personaje ficticio representativo de un grupo Unico de usuarios que

comparten objetivos comunes (Harley, 2014).
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Por otro lado, probaron la funcionalidad maévil identificando tres objetivos bancarios comunes
tanto en la version de la aplicacion en iPhone como en Android. Estos objetivos son el
imaginario de lo que el cliente espera obtener de una aplicacion mévil bancaria como pagar
una factura, enviar dinero a alguien o buscar una transaccién reciente dentro de la

aplicacion.

El cambio de comportamiento de los usuarios es la base de cada nuevo benchmark que
realizan. Todos los afios Forrester realiza este estudio y cambian los pardmetros de
evaluacion segun las necesidades cambiantes de los clientes. De esta manera, los bancos

que no hagan mejoras en sus servicios recibiran menor puntuaciéon que la del afio anterior.

La evaluacion teniendo en cuenta 39 funcionalidades y 15 criterios de usabilidad de
las Apps de cada banco se da en una escala de -2 a +2. Estos puntajes miden qué tan bien
cada caracteristica satisface las necesidades de los clientes y qué tanto los ayuda a cumplir
sus objetivos. Jakob Nielsen definia la usabilidad como “un término multidimensional que
debe tener capacidad de aprendizaje, eficiencia en el uso, facilidad de memorizar, tolerante

a errores y subjetivamente satisfactorio” (Nielsen, 1994).

Forrester plantea 7 categorias de evaluacion: puntos de contacto, inscripcién e inicio de
sesidn, informacioén de las cuentas o productos, funcionalidad transaccional, servicios, cross-

channel y marketing y ventas.

Las caracteristicas moéviles que son mas importantes para los clientes son las que
tienen el mayor impacto en el puntaje general de un banco. La combinacién de los puntajes
por categorias y servicios arroja el resultado de cada banco teniendo en cuenta que su

sistema de puntuacioén tiene una escala de hasta 100 puntos en total.
1.4.4. BBVA (Espafa) elegida la mejor aplicacién bancaria en 2017
Bajo los componentes ya detallados, la firma Forrester eligio mejor aplicacién movil de 2017

al BBVA de Espafia, con un puntaje de 87/100 puntos. Dentro de las funcionalidades mas

interesantes se destacan:
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Alta inmediata:
Esta funcionalidad es méas conocida como Ultima Generacién y se refiere al usuario que

puede volverse cliente a través de su moévil sin acudir a ninguna sucursal fisica.

Productos segmentados por cliente:

El BBVA esta a la vanguardia, ofreciendo a sus usuarios la posibilidad de adquirir productos
especializados segun su perfil, en lugar de bombardearlo con multiples ofertas que tal vez
no se ajusten a su situacion financiera, de acuerdo con el detalle que consolida el estudio

realizado por la firma.

Transacciones y pagos:

Una optimizacion de los pasos y atajos para realizar movimientos de dinero, ya sean pagos,
transferencias o domiciliacién de recibos son destacados por Forrester. Entre las opiniones
de los usuarios se destacoO la de Rafa Garcés, quien usa la App del BBVA vy resalté: “Te
mandan un cédigo por SMS para validar la transferencia. Al sincronizar la App con el movil
no hace falta ni introducir ese codigo: la aplicacién lo detecta y confirma la operacién
automaticamente”. Usualmente en las aplicaciones de los bancos este cédigo se debe

validar de forma manual, accion que retrasa el proceso para el usuario. (El Pais, 2017)

Retiro de dinero en cajeros sin tarjeta:
Otra funcionalidad destacada es la de poder retirar dinero sin tarjeta fisica en los cajeros
automaticos a través de la aplicacion con un codigo de seguridad que el usuario puede usar

directamente en cualquier ATM.

Gestor movil:

Esta herramienta le permite al usuario contactar en cualquier momento a su gestor, quien
podra validar la identidad del mismo y las acciones que esta realizando. “Hay una especie
de muro de conversacion, similar a la de WhatsApp, donde de una forma segura se puede
mantener cualquier conversacion. Si el cliente, por ejemplo, decide contratar un nuevo fondo
o plan, el gestor prepara la documentacion y el cliente puede firmarla de forma virtual sin
necesidad de tener que ir a la oficina’, sefald6 Gonzalo Rodriguez, director de
Transformacion Digital de BBVA Espafia en su entrevista con el diario el Pais (El Pais,
2017).
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Otras funcionalidades:

Forrester destacd acciones como el limite de gastos, que le permiten al usuario generar sus
propias categorias y alertas personalizadas cuando sus gastos estén llegando a un limite
definido por el cliente. Por ejemplo, gastos en restaurantes o compras de ropa Yy

entretenimiento.

Otra funcionalidad clave es la Creacién de objetivos de ahorro, que consiste en alcanzar
metas a corto plazo por parte del cliente y es posible mediante la plataforma que toma una
suma de dinero de la cuenta principal y la deposita en un “bolsillo de ahorro” permitiendo
guardar un porcentaje de dinero.

Aurélie L'Hostis, analista de Forrester y coautora del informe, sefiala que BBVA “es
realmente un banco que sitta al cliente en el centro de su actividad, como refleja la forma en
que desarrolla sus servicios de banca movil’ (Ying-Ng,zZhi. L'Hostis,Aurelie.
Wannemacher,Peter. Forrester-Research, 2017).

De acuerdo con el BBVA, el éxito de su aplicacion mévil radica en aprender de los usuarios
y de sus necesidades. "Cada mes podemos incluir nuevas funcionalidades, porque
disefilamos todo en base a lo que el propio usuario pide y porque procuramos tener una
reaccion rapida al feedback", sefial6 el director de Transformacion Digital de la entidad

bancaria.

Ademas, analizar las fallas y corregir los errores es fundamental, por eso el monitoreo de las
calificaciones de las tiendas de Apple Store y Google Play, sumado a la informaciéon que
transmite el call center, resulta ser fundamental para la iteracion y mejora continua de la

aplicacion.

El informe de Forrester habla de una mejora en los ultimos tres afios, pero de acuerdo con
su director de Transformacion Digital, el BBVA realizé una importante inversion en sus
sistemas tecnoldgicos hace nueve afios. Esto sumado a su metodologia de trabajo ‘Agile’,
gue consiste en grupos interdisciplinares que marcan objetivos a tres meses y son capaces
de entregar innovadoras soluciones tecnoldgicas. Para ello, los equipos cuentan con
informacion exhaustiva de las prioridades de los clientes. A partir de su andlisis, se fijan

objetivos de nuevas funcionalidades y mejoras de la App (BBVA, 2017).

Especificamente, ‘Agile’ se refiere a un conjunto de metodologias para el desarrollo de
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proyectos que precisan rapidez y flexibilidad para adaptarse a condiciones del sector o del

mercado, aprovechando dichos cambios para proporcionar ventaja competitiva.

El manifiesto Agile surge por parte de un grupo de CEOs de diferentes compafiias de
software, que se reunieron en las montafias de Utah (EE. UU) en 2001, definiendo las

directrices agiles segun las experiencias de sus organizaciones (Beck et al., 2001).

Es asi que, para realizar una aplicacion bancaria de talla mundial, el disefio debe tener por
objetivo principal satisfacer las necesidades del usuario, entender su contexto y su forma de
uso, conocer desde ddénde accede y bajo qué tecnologia para lograr que sea funcional,
practico y usable.
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2. Diseno Centrado en el Usuario

El Disefio Centrado en el Usuario (DCU) es una filosofia que tiene como objetivo crear
productos o servicios con el fin de resolver las necesidades del usuario, consiguiendo la

mayor satisfaccioén y experiencia de uso de manera intuitiva y (til.

El término de DCU lo creé Donald Norman en los afios 80’s, cuando escribié su libro User-
Centered System Design: New Perspectives on Human-Computer Interaction. (Norman &
Draper, 1986), que se popularizé entre los disefiadores quienes a partir de ese momento
han creado nuevos conceptos adaptados a las distintas areas del disefio de productos y

servicios.

Esta metodologia encuentra sus respuestas en la observacion de cdmo las personas
interactlian y crean sus propios modelos mentales a partir de su interaccion con el producto

y de su interface.

El objetivo principal del DCU es que los productos se adapten a las necesidades y
motivaciones del usuario y no que el usuario tenga que adaptarse al producto.
Una de sus caracteristicas es la iteracion como método para resolver los problemas de
disefio, pues se genera que en cada etapa el proceso sea ciclico, resolviendo las fallas que

se presenten y evolucionando el esquema en cada paso.

La validacion es la parte fundamental en el DCU. Todo disefio debe valorarse por parte de
los usuarios para comprobar su funcionamiento y posibles fallas. De esta manera se mejora
la experiencia de uso, cerrando la brecha entre lo que el disefiador piensa que desea el

usuario versus lo que el usuario realmente necesita.

2.1. Principios de Disefio Centrado en el Usuario

Existen autores que han dado su punto de vista segun su experiencia, generando nuevas
reglas sobre la filosofia DCU. Ben Schneiderman es uno de ellos con sus ocho reglas de oro
en el disefio de interfaces (Shneiderman, 2004), Bruce Tonganazzi con principios del disefio
de interaccion (Tognazzini, 2003) y, en temas relacionados con la usabilidad, Jakob Nielsen

aporta 10 reglas heuristicas para el disefio de interfaz (Nielsen, 1995a).
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En 1997 se generd la norma ISO 92241-210 Ergonomics of human-system interaction -- Part
210: Human-centred design for interactive systems, (DIS, 2009) que propone los pasos
necesarios para disefiar, bajo principios de sistemas interactivos centrados en personas. En
2010, la norma se ajustd para alinearse a los estdndares actuales de usabilidad y

ergonomia.

Esta medida fue producto de la intervencion de varios profesionales que generaron los seis
puntos que deben seguir los disefiadores para lograr un disefio DCU:

1. El disefio estd basado en el entendimiento explicito de usuarios, actividades y
entornos: para esto la metodologia define quiénes son los usuarios, los factores que los
afectan, sus expectativas y necesidades, la ubicacion donde se encuentran, cuéles son

sus limitaciones al usar el producto y, finalmente, el contexto de uso.

2. Los usuarios estan involucrados a lo largo del proceso de disefio: esto busca que
el usuario se relacione directamente con el producto e intervenga en lo posible en todas
las etapas del proceso. El involucramiento de este garantiza que se tendran en cuenta
sus necesidades mediante la realimentacion, que sera de gran ayuda para obtener un

mejor producto o servicio.

3. El disefio esta dirigido y es ajustado por la evaluacion Centrada en el Usuario: Esta
evaluacibn es constante en todas las etapas del proceso, iniciando por los
requerimientos, desarrollo del disefio y prototipo hasta llegar a un disefio que
constantemente debe ser evaluado para su mejora. El andlisis garantiza que se cumplan

las expectativas que se plantearon inicialmente por parte del usuario.

4. El proceso es iterativo: La iteracion se convierte en la forma de conocer realmente qué
desea un usuario a través de la prueba y el error. Generalmente, las personas no tienen
claro qué es lo que desean, pero a medida que se van evidenciando los avances con los

cambios de la iteracién anterior se va cerrando esta brecha.

5. El disefio da respuesta a la experiencia completa del usuario: la experiencia lo es
todo. De nada sirve un disefio atractivo visualmente e intuitivo si su respuesta en el
servidor es lenta y dafia la percepcion de calidad hacia el producto por parte del usuario.
Esto significa que més alla de cualquiera de estos puntos valiosos, al final lo que cuenta

es la sensacion y los elementos emocionales que le deja el disefio a cada persona.
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6. El equipo de disefio incluye perfiles y perspectivas multidisciplinares: los equipos
similares generan una vision puntual del problema y pueden dejar de lado caracteristicas
importantes por compartir una misma perspectiva del proyecto. Lo aconsejable es que

exista un equipo interdisciplinar, para garantizar diferentes enfoques y puntos de vista.

2.2. Accesibilidad

“El buen disefio capacita, el mal disefio discapacita” (EIDD, 2004).

La accesibilidad hace referencia a la posibilidad de acceso y la usabilidad a la posibilidad de
uso. Ambos conceptos estan relacionados en el Disefio Centrado en el Usuario, pues un
disefio sera accesible cuando sea usable para mas personas en mas situaciones o
contextos de uso (Henry, 2002), facilitando de forma eficiente y satisfactoria la realizacion y

consecucion de tareas por parte del usuario (Nielsen & Tahir, 2001).

El articulo 2 de la Convencion de Naciones Unidas sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad define el disefio universal como “el disefio de productos, entornos, programas
y servicios que puedan utilizar todas las personas, en la mayor medida posible, sin
necesidad de adaptacion ni disefio especializado” (Gonzalez Martin, 2008).

El objetivo del disefio universal es conseguir que el mayor nimero de personas,
independiente de sus capacidades, pueda acceder a las principales funcionalidades del
producto. La diversidad humana, la inclusion social y la igualdad son los fundamentos de

este modelo.

Aunque esta definicibn se puede aplicar en la mayoria de los casos para usuarios con
alguna discapacidad, usuarios sin discapacidad también se pueden ver en situaciones en las
que no tienen las facultades de usar facilmente un dispositivo, como por ejemplo cuando se

tiene una mano ocupada con una bolsa de mercado (Microsoft, 2018).
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llustracion 2: Espectro de la persona (Microsoft, 2018).

La Universidad de Carolina del Norte, en su Centro de Disefio Universal, define los

siguientes principios fundamentales (Story, 2001):

1. Igualdad de uso: el disefio debe ser facil de usar y adecuado para todas las personas
independientemente de sus capacidades y habilidades.

2. Flexibilidad: el disefio debe poder adecuarse a un amplio rango de preferencias y
habilidades individuales.

3. Simple e intuitivo: el disefio debe ser facil de entender independientemente de la
experiencia, los conocimientos, las habilidades o el nivel de concentracion del usuario.

4. Informacion facil de percibir: el disefio debe ser capaz de intercambiar informacién con
usuario, independientemente de las condiciones ambientales o las capacidades
sensoriales del mismo.

5. Tolerante a errores: el disefio debe minimizar las acciones accidentales o fortuitas que
puedan tener consecuencias fatales o no deseadas.

6. Escaso esfuerzo fisico: el disefio debe poder ser usado eficazmente y con el minimo
esfuerzo posible.

7. Dimensiones apropiadas: los tamafios y espacios deben ser apropiados para el alcance,
manipulacion y uso por parte del usuario, independientemente de su tamafio, posicion y

movilidad.
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2.3. Procesos en el Diseio Centrado en el Usuario

Jesmond Allen, en su libro Smashing UX design, cuenta que el proceso en DCU se enfoca
en dos fundamentos claves para todos sus pasos: investigar y disefiar, siempre teniendo en
cuenta que el usuario debe patrticipar horizontalmente en todas las etapas del disefio para

involucrar sus comentarios en las iteraciones (Allen & Chudley, 2012).

Prototype,
Design &

Research
& Test

Build

Start Finish

llustracion 3: El circulo virtuoso, un proceso iterativo de DCU (Allen & Chudley, 2012).

Partiendo de este concepto, existen diferentes modelos que se han generado a partir de
nuevas necesidades en el Disefio Centrado en el Usuario y en ellas cambian ciertos
elementos en el proceso. Para este se empleara el modelo usado por la norma ISO 13407
(IS0, 1999).

Planificacion
En este paso se define cudl es el problema en que se quiere trabajar, como se hara, quiénes
participaran y cudles son los objetivos del negocio o del proyecto. Esta etapa es esencial al

iniciar para evitar que el resultado final sea negativo.
Entender y especificar el contexto de uso

Saber quién es el usuario, conocer su entorno, de qué forma y como usa el producto,

ademas de analizar si existen condiciones especiales en su uso.
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Planificacion -

Especificar
el contexto de uso

luacion El sistema satisface Especificar
Evaluacio los requisitos requisitos

Producir

soluciones de diseno

llustracion 4: Proceso de Disefio Centrado en el Usuario (ISO, 1999).

Especificar requisitos
Conocer cuales son los objetivos del usuario, del producto y del sponsor.

Producir las soluciones de disefio
En este médulo se pueden fragmentar las diferentes etapas que tiene el disefio pasando
desde los wireframes, prototipos y solucioén final siempre involucrando al usuario en todo el

proceso.

Evaluacion
Es la etapa que contrasta el resultado con los objetivos y necesidades de los usuarios. Se
valida si en la solucion de disefio hay problemas de usabilidad mediante la técnica mas

importante de todas: un test de usuario.
Iteracion

Los resultados de la evaluacion iniciaran de nuevo el ciclo para la mejora del disefio,

sustancialmente, siempre teniendo en cuenta al usuario.

2.3 Metodologias y Técnicas de Disefio Centrado en el Usuario

En el disefio centrado en el usuario se encuentran establecidas tres etapas, aplicadas en
este trabajo y que a modo de iteracién, son aplicables a todo el proceso de disefio:
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e Investigacion y Analisis
e Disefio

e Evaluacion

Es importante indicar que el componente de investigacion en el DCU es horizontal para todo
el proyecto, lo que quiere decir que este se realiza en todo momento y no solo al inicio,
enrigueciendo asi todo el ciclo. A continuacion, se presenta el detalle de la metodologia y
técnicas centradas en el usuario aplicadas en el presente trabajo.

2.3.1. Investigacion y Andlisis

Segun Ignacio Madrid, profesor de la Universidad Internacional de la Rioja en Disefio
Centrado en el Usuario, para cada uno de estos componentes se deben plantear una serie
de preguntas y métodos de investigacion, que ayudaran a resolver cada médulo segun el

momento en el proceso de disefio (Madrid, 2017).

Tabla 1: Principales métodos para la etapa de Investigacion y Andlisis del DCU. Elaboracion propia.

INVESTIGACION Y ANALISIS

ESCUCHAR PRINCIPALES METODOS
¢Quiénes son los clientes? Observacion contextual,
¢Cuales son sus objetivos? Métodos co-participativos

«

¢Cuales son sus necesidades? + Entrevistas individuales.

- ; + Entrevistas grupales.
¢Cuales son las expectativas que espera que resolvamos? i

+ Métodos remotos y presenciales.

Métodos comparativos

4 + Benchmark y exploracion de la competencia

+ Analisis de tendencias de consumo.
En todas las fases del proceso del Diseiio Centrado en el Usuario, las preguntas iniciales le
permiten al investigador un punto de partida para entender al usuario, su contexto y guiar la
investigacion hacia el objetivo del proyecto. Para el presente trabajo se aplicaron los
métodos seleccionados en la tabla anterior.

2.3.1.1. Entrevistas individuales

Las entrevistas individuales son una técnica cualitativa con la que el investigador guia al

usuario por temas especificos para encontrar hallazgos y nuevas necesidades. Estas
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pueden ser estructuradas, es decir, que las preguntas se realizan en un orden especifico; o
semi-estructuradas, que se refieren a las que el investigador tiene una serie de temas y los

va comentando con el usuario en un orden aleatorio.

La entrevista serd guiada por el investigador, quien estara frente a frente al entrevistado y
explicara el propésito de la entrevista. Segun el tipo de entrevista, el investigador ir4

planteando los temas a tratar de modo natural para lograr empatia con el entrevistado.

Antes de finalizar, el entrevistador hara un repaso de los temas principales para asegurarse
que todos hayan sido tratados y luego termina la entrevista. La entrevista sera grabada en

audio para luego hacer su transcripcion y el andlisis de la informacion.

Para el analisis, el investigador debe leer varias veces el texto transcrito para identificar las
ideas importantes. Estas ideas pueden ser categorizadas en vivo o halladas durante el
andlisis del texto. Luego de esto se realizar4 el levantamiento de descubrimientos y

conclusiones de la entrevista.

2.3.1.2. Benchmark

El benchmark es un método que busca obtener nuevos hallazgos a través de la observacion
del comportamiento de los competidores en el mercado, sus estrategias con los clientes y
los comportamientos de los usuarios con respecto a la marca o al nicho que se esté

estudiando.

Este analisis proporciona a los investigadores una compresiéon de los competidores,
fortalezas, debilidades y qué los hace Unicos para el usuario. La informacién recolectada
servira para plantear la estrategia que puede ser diferenciadora o de valor (costo), segun el

producto que se esté disefiando.

Esta técnica de evaluacion se caracteriza por la revision de las interfaces de la aplicaciéon y
la entrega de un informe indicando todos los problemas que violan los principios de

usabilidad encontrados, su justificacion, y posibles formas de solucion.

El criterio para determinar el nimero de expertos en una evaluacion heuristica depende de
la importancia de tener interfaces usables por el costo econémico de cada experto. Si el
factor usable es clave para el éxito de una aplicacion, serd importante que el costo de

valoracion por parte de expertos sea incluido en el proyecto. Los estudios de Nielsen
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(Nielsen, 1995) indican que cinco expertos pueden identificar cerca del 75% de los
problemas de usabilidad, y que alrededor de este numero esta la mejor relacion costo
econdémico/ beneficio. Sin embargo, si se desea identificar el 100% de las fallas de
usabilidad, segun el mismo autor serd necesario involucrar en el proyecto 15 expertos, lo

cual implica un costo significativo.

2.3.2. Disefo

Mas all4d de un disefio atractivo y con imégenes interesantes, lo que realmente debe ser
importantes es una buena experiencia del usuario y para lograrlo es indispensable disefiar
productos o servicios que cumplan y sobrepasen las expectativas del cliente.

La investigacién en la etapa de disefio permite identificar hallazgos que posiblemente no
fueron descubiertos en la primera etapa. Estas son algunas de las herramientas que facilitan

el acceso a esa informacion que no esta, algunas veces, en la superficie de la investigacion:

Tabla 2: Principales métodos para la etapa de Disefio del DCU. Elaboracién propia.

DISENO
APRENDER PRINCIPALES METODOS
. Cudl es el concepto y la visién de la experiencia en la Customer journeys

relacion con nuestra marca, producto e interacciones? —
5 g P LCI0 [V Personas

2 = .
LEn qué se concreta? (W Escenarios.

ST o
¢ Cual es la experiencia que queremos generar? Toct dodisefio:

« + Prototipos
+ Card sorting.

Para el presente trabajo se aplicaron los métodos seleccionados en la tabla anterior.
2.3.2.1. Persona

En experiencia de usuario, el término Persona es un arquetipo que representa a un grupo
Unico de personas con objetivos comunes. A este se le entrega una identidad ficticia para su
identificacion en el proceso de disefio.

La Persona es el “actor” o protagonista que realiza las funciones de los usuarios en los

contextos de uso del producto. Es el que vive la experiencia en los escenarios creados por

el investigador para alcanzar objetivos realizando las tareas definidas.
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Reducir el espectro de un universo de usuarios a unos cuantos arquetipos que los
representan es importante, por lo que el nimero de perfiles de usuario debera ser reducido
eliminando algunos que pueden llegar a ser similares. Algunos expertos sugieren que entre

tres y seis arquetipos son suficientes en un proceso de disefio.

El profesor Ernesto del Valle, de la Universidad Internacional de la Rioja, en su clase de
Investigacién Centrada en el Usuario comenta que si salen mas de ocho arquetipos es
posible que se esté ejecutando un proceso de forma incorrecta y se esté duplicando una
Persona de forma innecesaria por caracteristicas muy especificas. Hay un ejemplo que se

detalla a continuacion:

“¢ Qué tan relevante es preguntar por el sexo en un grupo de personas que comparten un
mismo escenario de uso (mismo contexto, mismo objetivo)? ¢Tiene sentido en este caso

hacer dos arquetipos solo porque uno de los usuarios es chico y el otro es chica?

Al final, siempre se realizard la misma pregunta: ¢ Se puede reducir aln mas esta pequefia
lista de “personas”? (Del-Valle, 2017).

Para la creacién de un arquetipo se toma la definicién de los escenarios donde este va a
intervenir como resultado de la investigacion generativa o etnografica. Se analizan las
motivaciones, modos de uso, conductas, necesidades y actitudes del usuario en las que se

va a emplear el disefio.

La representacion de esta informacion recolectada se plasma en una ficha de Persona o
perfil de usuario. En ella se le asigna una identidad ficticia al arquetipo con una historia y
ubicandolo en contexto de uso (escenario). Los elementos que conforman esta ficha son:
datos personales, fotos, datos demograficos, motivaciones, necesidades, dudas y una frase
destacada real que haya dicho uno de los usuarios entrevistados que enmarca la esencia

del usuario representado.
2.3.2.2. Escenarios
Segun Rex Hartson, “un escenario es un inputde disefio en forma de historia sobre

personas especificas realizando actividades en una situacion especifica de trabajo en un

contexto especifico de trabajo, contado en un estilo narrativo, como si fuera una
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transcripcién de la utilizacion real. Los escenarios son deliberadamente informales, abiertos

y descripciones de fragmentos de las situaciones clave de uso” (Hartson & Pyla, 2012).

Los disefiadores adoptan esta técnica para adquirir una mejor comprension del disefio en el
contexto de uso y evaluar la experiencia que genera en el usuario. Su enfoque esta en el

usuario y no en las funcionalidades del producto.

Los escenarios estan basados en experiencias que podrian ser reales involucrando las
necesidades, preocupaciones y objetivos de los usuarios a lo largo de su narrativa. Su
historia es secuencial y permite que el investigador identifique oportunidades de mejora y
fallas en todo el proceso de disefio.

En un contexto asi, se pueden encontrar elementos como el producto o disefio, actores o

arquetipos y, segun el caso, terceras personas que intervienen en la narracion.

Los objetivos de los usuarios deben estar en la historia al igual que el contexto en el que usa
el producto con sus detalles para mas compresion. Se narran las actividades y acciones del
usuario, la respuesta del sistema o disefio, al igual que reacciones que tiene el mismo
incluyendo emociones, pensamientos, frustraciones y barreras que se pueden encontrar al

usar el disefo.

2.3.2.3. Test de disefio: Prototipo

Este tipo de herramientas de evaluacion son (tiles para obtener respuestas tempranas por
parte de los clientes antes de terminar el producto o servicio final. Algunas de las mas

usadas por los investigadores son los prototipos, role plays y card sorting.

Los prototipos permiten validar las ideas del equipo antes de que el producto sea terminado.
Con ellos se logran encontrar fallas y oportunidades de mejora durante el proceso de disefio

ahorrando tiempo y dinero.

Los prototipos pueden ser de baja y alta fidelidad. Los primeros generalmente son hechos
en papel o con herramientas de facil manejo que permiten realizar cambios rapidos en su
elaboracion (wireframes); mientras que los de alta fidelidad en Disefio Centrado en el
Usuario logran un nivel de interactividad importante, pues la navegacion y respuesta entre

los distintos niveles y elementos del proyecto generan un mayor entendimiento del mismo.
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Pero su uso no se limita al mundo digital, también es empleado en las industrias de

automaoviles, disefio industrial y, especialmente ahora, en impresoras 3D.

Algunas de las ventajas al crear prototipos en el proceso de disefio es que permiten mostrar
de manera temprana al cliente, o Stakeholders un avance del proyecto, generan
retroalimentacién que servira para iterar el disefio, ayudan a revelar inconvenientes en el

disefio y permiten obtener mayor interés por parte del cliente en el proyecto.

En Disefio Centrado en el Usuario se puede encontrar un buen nimero de herramientas que
le permiten a los disefiadores plantear sus ideas graficamente. La agencia Cooper, dedicada
al desarrollo de estrategias para productos centrados en humanos, generd una lista de las
principales herramientas de prototipado discriminandolas por caracteristicas como:
velocidad, fidelidad, permite compartir, evaluacibn con usuarios, soporte, dispositivos
moéviles, touch y elementos dinamicos. Este comparativo puede ayudar a elegir la
herramienta de prototipado mas idénea para el proyecto de DCU segun la necesidad
(Cooper, 2018).

2.3.3. Evaluacién
La evaluacién es el método mediante el cual se valida si los cambios realizados en el disefio
son efectivos o si requieren de mas iteracion para lograr satisfacer las necesidades de los

usuarios.

Este proceso puede arrojar nuevas oportunidades de disefio que se traducen en mejoras del

disefio o en desarrollo de un nuevo producto.

Tabla 3: Principales métodos para la etapa de Evaluacién del DCU. Elaboracion propia.

EVALUACION

TRANSFORMAR PRINCIPALES METODOS
(Cudles son los elementos que haran realidad la experiencia? Evaluacion con usuarios
+Como hacemos realidad esta experiencia? 1 + Test de usuarios
+,Cbémo la continuamos desarrollando? Evaluacion sin usuarios.

+ Andlisis heurlistico.
+ Recorrido cognitivo.

Para el presente trabajo se aplicé como método de evaluacion el test de usuarios.
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2.3.3.1. Evaluaciéon con usuarios: Test de usuario

La validacion con usuarios es parte esencial en el trabajo de investigacion para el desarrollo

de un producto o servicio con DCU.

La evaluacion por parte del usuario es la etapa mas importante en el proceso de Disefio
Centrado en el Usuario, pues este validara sus necesidades contra el producto que se esta
disefiando. Estas pruebas se basan en la observaciéon de un grupo de usuarios a los que se
les encomienda una serie de tareas, ideadas por los investigadores, para comprobar la
usabilidad del disefio.

Segun Montero y Santamaria “aun cuando el disefiador tenga amplios conocimientos sobre
usabilidad resulta recomendable evaluar el disefio con usuarios. Esto se debe a que,
conforme mas tiempo dedica un disefiador a un proyecto, menor es su perspectiva y mas
dificilmente detectard posibles problemas. Podemos decir que gran parte de lo que el
disefiador percibe cuando mira su propia obra, es una construccion mental; ve aquello que
tiene en mente, no aquello que sus usuarios tendran ante sus ojos” (Hassan-Montero &

Ortega-Santamaria, 2009).

Teniendo en cuenta lo anterior, el test de usuario es vital para comprobar realmente si el
disefio se centra en satisfacer sus necesidades o si por el contrario es un imaginario del

disefiador propiamente.

Los usuarios que intervienen en el test deben tener un perfil acorde con los usuarios finales
del disefio que se esta probando. Esto garantiza que los resultados se acerquen mas a la
realidad del usuario final. La cantidad de usuarios recomendados son 15 segun Jakob
Nielsen: cinco usuarios en cada etapa y tres test para iterar los resultados anteriores
(Nielsen, 2000a).

El investigador debe preparar el escenario de la prueba para que el usuario no tenga
ninguna distraccién que vaya a intervenir con el resultado y la prueba se realiza a cada
usuario por separado. Generalmente, se usan métodos de registro como grabacion en

video, bloc de notas y registro de las acciones del usuario en la interfaz, de ser posible.

Al usuario se le encomendara una serie de tareas que debe cumplir en un tiempo limite y en

voz alta, ademas de narrar lo que esta haciendo. Por su parte, el investigador debe estar

34



atento, tanto a los errores que el usuario cometa como al éxito de la tarea para

documentarlos.

Un factor importante en la prueba es el tiempo, ya que indica sobre fallas en la arquitectura
de informacién o problemas de jerarquia en los elementos en la interfaz. Para finalizar, el
investigador debe preguntar sobre su nivel de satisfaccion por cada tarea para conocer su
percepcion cualitativa y luego se analizan los resultados de las pruebas con las que se
realiza un informe en el que se consolidan las posibles fallas de usabilidad y de mejora en la

proxima iteracién del disefio.
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3. Hipotesis de trabajo y objetivos

3.1. Hipotesis

Las Apps de los bancos colombianos estan siendo desarrolladas bajo las limitantes de su
tecnologia actual, sin tener en cuenta la necesidad del usuario final, por lo que la
experiencia en su uso no satisface completamente las expectativas de este usuario. Si en el
disefio de estas Apps se aplicara la metodologia DCU mejoraria la experiencia del usuario

final, contribuyendo a su calidad de vida.
3.2. Objetivo General

Diseflar una aplicacién movil bancaria bajo la metodologia Disefio Centrado en el Usuario
gue responda a las necesidades de los usuarios colombianos, con una interfaz clara y
usable, una navegacién mas intuitiva y nuevos servicios que ahorran tiempo y mejoran la

experiencia de uso.
3.3. Objetivos especificos

¢ Identificar las necesidades de los usuarios de las Apps bancarias colombianas en cuanto
a usabilidad en la interfaz de usuario, servicios, transaccionalidad y experiencia de uso,
a partir de entrevistas individuales.

¢ Identificar las falencias y oportunidades de mejora de las Apps bancarias colombianas
mediante un benchmark realizado a los nueve principales bancos del pais, partiendo de
las mejores practicas en experiencia de usuario en Apps bancarias internacionales.

e Elaborar un prototipo de disefio de una App bancaria, basado en la metodologia DCU,
que responda a las necesidades de los usuarios identificadas en las entrevistas
individuales y que aplique las oportunidades de mejora halladas en el benchmark local,
mejorando la experiencia de usuario y la relacion de los clientes de este servicio con la
entidad financiera.

e Evaluar la nueva propuesta de disefio de un App bancaria, construida para este proyecto
en el prototipo UX4MB, por medio de un test de usuario aplicado a cinco de los
entrevistados en la etapa de investigacion y analisis, para conocer si su experiencia de

uso mejora y satisface sus expectativas.
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4. Propuesta de interfaz bancaria “UX4MB” basada

en metodologia DCU

La Banca Colombiana tiene un atraso significativo en cuanto a sus servicios para teléfonos
inteligentes, esto se debe a que los bancos no le apuestan a centrar sus aplicaciones en los
usuarios, sino que es la tecnologia existente de cada entidad la que da la pauta en sus
aplicaciones; se esta evidenciando que sus esfuerzos deben estar enfocados en mejorar los

servicios a los clientes a través Apps moviles.

Para fidelizar sus clientes, no solamente es necesario construir una vida crediticia o realizar
acciones de mercadeo orientadas a vender mas productos, sino que se requiere escuchar
sus necesidades, entenderlos y sobrepasar sus expectativas para evitar malas experiencias

de usuario que, finalmente, podrian ser el detonante de la desercion.

En el contexto internacional, los bancos estan usando el Disefio Centrado en el Usuario
mediante sus aplicaciones, proponiendo nuevos servicios y funcionalidades para mejorar la
experiencia del cliente dia a dia. Basado en el benchmark realizado localmente (Ver Anexo
3), los bancos colombianos aun se encuentran lejos de llegar a ese nivel de interaccion. Es
entonces cuando la metodologia de Disefio Centrado en el Usuario se consolida como parte

fundamental de mejora de la experiencia del cliente colombiano.

La siguiente es una propuesta de disefio de App bancaria “UX4MB”, basada en DCU, que
pretende cubrir las funcionalidades que algunos bancos colombianos adn no tienen,
integrando las necesidades y expectativas de los usuarios entrevistados y apoyandose en

las mejores practicas a nivel internacional en el disefio de Apps.
4.1. Investigacion y analisis

La etapa “Investigacion y Analisis” es parte fundamental de la metodologia Disefio Centrado
en el Usuario; en ella se recoge la informacion que permitird identificar el contexto de uso,
las necesidades y expectativas de los usuarios. Para este trabajo se emplearon dos

técnicas, entrevistas individuales y benchmark, las cuales se detallan a continuacion.
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4.1.1. Entrevistas individuales

El objetivo de la actividad fue identificar mejoras y nuevas ideas para un App bancario

llamado User Experience for Mobile Bank por sus siglas UX4MB.

Para lograr este objetivo, se realizaron varias entrevistas a profundidad a personas que son
usuarios frecuentes de la banca en linea, logrando detectar varios puntos de mejora e

identificando algunas innovaciones que evolucionan la experiencia del usuario.

4.1.1.1. Temas de la entrevista

En esta técnica cualitativa se aplicaron entrevistas individuales semi-estructuradas, donde el

entrevistador abordé los siguientes temas en orden aleatorio con los entrevistados:

e Tipos de productos que tiene el usuario y su uso.

¢ Momentos en gue requiere interactuar con el banco.

o Meétodos de uso de los servicios bancarios.

¢ Momentos de frustracidn al usar los servicios bancarios.

¢ Momentos y contextos en los que usa la aplicacion bancaria.

e Tipo de transacciones u operaciones mas frecuentes que realiza Online.
e Ventajas e inconvenientes de la aplicacion actual de su banco.

e Sugerencia de mejoras del App.

4.1.1.2. Entrevistados

Las entrevistas se realizaron a 9 participantes cuyas caracteristicas son las siguientes:

Habilidades:
Usuarios muy familiarizados con el uso de Internet; realizan transacciones bancarias ya sea

desde su teléfono inteligente o fisicamente en las sucursales o cajeros.

Habitos de consumo:

Todos los usuarios son personas que han realizado al menos dos transacciones bancarias
online en el dltimo trimestre, o lo han tenido que visitar el banco por lo menos 1 vez al mes.
Estos usuarios varian segun el tipo de banca (Personas, Empresas); son adultos que

desean obtener el mayor aprovechamiento de su tiempo y demandan que los bancos les
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hagan la vida mas facil; usan su teléfono como una herramienta que les ayuda a lograrlo.

Entrevistados:

Entrevistado 1: Rafael Arévalo, hombre adulto.
Entrevistado 2: Jana Natera, mujer adulta.
Entrevistado 3: Pilar Rodriguez, mujer adulta.
Entrevistado 4: Leonardo Perilla, hombre adulto.
Entrevistado 5: Carolina Ramirez, mujer adulta.
Entrevistado 6: Claudia Garcia, mujer adulta.
Entrevistado 7: Catalina Rojas, mujer adulta.
Entrevistado 8: John Pablo Botero, hombre adulto.
Entrevistado 9: David Arias, hombre adulto.

Las entrevistas fueron grabadas en audio y luego se realiz6 su transcripcion para el analisis
de la informacion (Ver Anexo 2). La duracién de cada entrevista por participante fue de

hasta 25 minutos. Las entrevistas se realizaron en abril de 2018.

4.1.1.3. Hallazgos de entrevistas individuales

Como resultado de las entrevistas, se obtuvieron los siguientes hallazgos:

Hallazgo 1:
“Tengo 2 APPS del banco, una para realizar transacciones de mis cuentas personales y otra
para realizar transacciones de mi empresa. Para ambas tengo usuarios y claves distintas y

me confundo todo el tiempo”.

Oportunidad de mejora:

Algunos bancos en mercados extranjeros ya estan optando por la unificacion de sus
aplicaciones para que el usuario solo deba descargar una Unica App y desde ahi ingresar a
ambas bancas desde un mismo lugar. Esta funcionalidad se puede tener en cuenta en la

solucién que se planteara para mejorar la experiencia del usuario colombiano.
Hallazgo 2:

“Me pagan con muchos cheques y siempre debo enviar al mensajero o ir yo mismo a

depositarlos en mi cuenta, esto me quita mucho tiempo”.
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Oportunidad de mejora:

Se puede integrar la funcionalidad de depoésito de cheques a través del App. El usuario
desde la aplicacion podréa tomarle una foto al cheque, que sera verificada por el banco para
hacer efectivo el depdsito en la cuenta.

Hallazgo 3:
“Las claves largas y segundas claves (tipo token) a la hora ingresar a la aplicacién o cuando
voy a realizar una transaccion son muy molestas; entiendo que es por seguridad, pero

deberia existir un método mucho mas practico”.

Oportunidad de mejora:

Se puede implementar la funcionalidad de acceso biométrico a la aplicacién, ya sea por
medio de la huella digital, del iris del ojo o del reconocimiento facial. Este mismo método se
puede aplicar a la hora de confirmar una transaccion o cuando se solicite la clave token o

segunda clave.

Hallazgo 4:
“Para consultar mis productos debo ingresar uno a uno para ver la informacion; seria genial

que pudiese ver todos los balances de mis cuentas con un solo vistazo”.

Oportunidad de mejora:
Se puede mejorar la interfaz del App permitiéndole al usuario ver un panorama completo de
las cuentas o productos que tiene con el banco. Esta interfaz tendria también atajos a

distintas acciones como pagos, transacciones y activacion de nuevos productos, entre otras.

Hallazgo 5:
“La vez pasada perdi mi billetera y no me contestaban en el call center porque era muy tarde

para bloquear mis tarjetas”.

Oportunidad de mejora:
La nueva App debe tener una opcion donde el usuario pueda bloquear sus productos.
Ademas, puede contar con una configuracion para notificar que los usard en el exterior y

evitar asi posibles bloqueos justo cuando mas los necesita.

40



Hallazgo 6:

“Esta es una de las cosas que mas odio de los bancos... Siempre que voy a una sucursal a
realizar algun tipo de tramite o solicitud de un servicio, me demoro mucho porque hay
demasiada fila de espera. Facilmente puedo tardarme una hora esperando a que me

atiendan”.

Oportunidad de mejora:
La App deberia contar con una opcién de agendamiento de citas donde el usuario pueda
elegir la sucursal que mas le convenga y seleccionar entre los horarios disponibles. En el

momento de la cita, el usuario debera ser atendido por un asesor dedicado a este canal.

Hallazgo 7:
La accién mas realizada por los usuarios en el App es la consulta de su balance y los
ultimos movimientos de sus cuentas. Este fue uno de los descubrimientos mas significativos

de las entrevistas realizadas.

Oportunidad de mejora:

Algunos bancos a nivel internacional estan usando la funcionalidad de “Quick balance”, una
opcidn que le permite a los usuarios visualizar sus balances de cuenta con un solo clic antes
de iniciar sesion. Esta alternativa es opcional para el usuario y el cliente puede activarla
desde la seccion de configuracion seleccionado los productos que desea ver en esta

interfaz.

Hallazgo 8:

“Muchas veces debo enviarles dinero a personas, pero el proceso para registrar una cuenta
es un poco dispendioso y mas si es de otro banco. Algunas veces las personas a las que les
pago no tienen una cuenta bancaria y debé realizar un giro por otro medio. Deberia existir

una manera mas facil de hacer este tipo de transaccion”.

Oportunidad de mejora:

En Australia, algunos bancos estan empleando la funcionalidad de envio de dinero por
medio de SMS, correo electrénico o inbox de Twitter. El usuario del App puede seleccionar
uno de los canales de envio e ingresar el monto de la transferencia, que tiene un limite
definido por el banco. Una vez el usuario haya realizado el envio, el usuario receptor recibira
el mensaje por el canal seleccionado con la clave que debera ingresar en el cajero mas

cercano para retirar el dinero.
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4.1.2. Benchmark Aplicaciones Bancarias en Colombia

Bancolombia™ 2 DAVIMVIENDA

Banca Movil
Bancode Bogotd

& Banco AV Villas - Banco

=“++*~ Caja Social

COLPATRIA

Eep—r—

TFM - Master Universitario en Disefo de Experiencia de Usuario Jair Octavio Pinilla Morales - Mayo 2018

llustracion 5: Aplicaciones méviles de los principales bancos nacionales en Colombia. Elaboracion propia.

En Colombia existen 13 bancos principales que intervienen en el sistema financiero del pais:
9 de ellos son nacionales y los otros 4 son de franquicia internacional. Las utilidades anuales
de 2016, que sumaron $792.800 millones, fueron divididas entre las 13 entidades financieras

que hacen parte de esta industria (Dinero.com, 2017).

El uso de aplicaciones moviles bancarias crecié en un 50% en 2017 que, comparado con
2016, es una tendencia que se ha mantenido segun el diario La Republica. (Sarmiento,
2017). Para entender el panorama local se realizé un benchmark, o analisis de la
competencia, para analizar las diferentes aplicaciones de banca mévil en Colombia,

evaluando fortalezas y debilidades mediante examen de usabilidad (Ver Anexo 3).
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Tabla 4: Principales bancos en Colombia. Elaboracién propia.

Bancos Nacionales Bancos Franquicia Internacional
1 Bancolombia 10 | BBVA

2 Davivienda 11 | Citibank

3 Banco de Bogota (Grupo Aval) 12 | Itau (antes Helm)

4 Banco Popular (Grupo Aval) 13 Banco Santander

5 Banco AV Villas (Grupo Aval)

6 Banco de Occidente

7 Banco Agrario

8 Colpatria

9 Banco Caja Social

A continuacién, se especifica la metodologia de trabajo, el detalle de la evaluacién, los
hallazgos y las conclusiones.

4.1.2.1. Metodologia de analisis de la banca mévil en Colombia

Se aplicé el benchmark para validar la usabilidad, disefio y arquitectura de informacién de
las Apps bancarias colombianas. Conocer las practicas negativas y positivas es importante
para tomar decisiones acerca del producto y el analisis (evaluacion heuristica) se realiza por
parte de un grupo de expertos que detectan las diferencias y mejanzas para enfocar los

hallazgos como parte de mejora en el disefio.

El examen de usabilidad es un método para la evaluacién de interfaces de usuario que tiene
como propdsito fundamental encontrar problemas de Usabilidad - User Experience (UX).
Esta evaluacion heuristica fue realizada por un grupo de expertos de acuerdo con los
principios de usabilidad de Jakob Nielsen (Nielsen, 1995b). (Nielsen, 1995hb)

En este proyecto particular se involucraron cinco expertos que participaron en el estudio de
benchmark. El estudio abarca los criterios que afectan la experiencia del usuario, no sin
antes indicar que el término usabilidad es una caracteristica que mide qué tan intuitiva y facil

de usar es una pagina web o una aplicacion para un usuario comun (Nielsen, 2000b).

Se tuvieron en cuenta los 10 principio de usabilidad de Jakob Nielsen para realizar la

evaluacion (Nielsen, 2000b):
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Visibilidad del estado del sistema (feedback)
Relacién entre el sistema y el mundo real
Control y libertad del usuario

Consistencia y estandares

Prevencion de errores

Reconocimiento antes que recuerdo
Flexibilidad y eficiencia de uso

Estética y disefio minimalista

© © N o g A~ NPRF

Ayudar a los usuarios a reconocer
10. Ayuda y documentacion

Para este estudio también se aplicaron los conceptos de Peter Morville, conocido por ser
uno de los profesionales mas influyentes en temas de arquitectura de informacion y
experiencia de usuario. En su publicacion (Morville, 2004) presentd Las facetas de la

experiencia de usuario. Cada faceta es representada con un hexagono cuyo conjunto da

origen a un diagrama al que popularmente se le ha llamado El Panel de Morville.

U X USABILIDAD
@ DESEABLE

Experiencia de Usuario
FACIL DE .
ENCONTRAR @

DISENO DE
INTERFACE

ARQUITECTURA
DE INFORMACION

PLUS MOBILE

llustracion 6: Panel de Morville, Facetas UX. Elaboracién propia.

De acuerdo con el Panel de Morville, se puede concluir que la experiencia de usuario se
plantea como la integracion de varias disciplinas y cualidades que se ven reflejadas en los
componentes analizados en este estudio. Si bien estas cualidades son claves, fue

indispensable complementar la vision de Peter Morville con los elementos mas importantes
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en la mejora de la experiencia de usuario: usabilidad, arquitectura de informacién, disefio de

interfaz y plus mobile. Explicaremos estos ultimos elementos a continuacion.

A. Arguitectura de Informacion
Es el arte y la ciencia de organizar espacios de informacion con el fin de ayudar a los
usuarios a satisfacer sus necesidades de informacién. Segun Toub (Toub, 2000), se tienen

€en cuenta aspectos como:

e Organizacion de la informacion en la interfaz

e Ubicacion y usabilidad del mena de navegacion

e Configuracién de la cuenta y validacion de datos del usuario

o Redacciéon de los mensajes (“Call-to-actions”, mas conocidos como mensajes de
respuesta)

e Menos clics

e Jerarquia de los modulos de contenido de la interfaz

B. Disefio de interfaz
Se refiere al aspecto visual del sitio web como composicion de cada tipo de pagina,
comportamiento de los elementos de interaccibn y presentacion de herramientas

multimedia(Hassan, Martin Fernandez, & lazza, 2004).

Para evaluar este item se observan aspectos como:
e Estética

¢ Diagramacion

e Tipografia

e Iconografia

e Lecturabilidad

¢ Dinamismo en la interfaz

e Jerarquizacion de la informacion

C. UX — User Experience

Este concepto lo definen Hassan Montero y Sergio Santamaria como “una filosofia de
disefio que engloba o se relaciona con un heterogéneo conjunto de metodologias y técnicas
que comparten un objetivo comun: conocer y comprender las necesidades, limitaciones,
comportamientos y caracteristicas del usuario final del producto” (Hassan-Montero & Ortega-
Santamaria, 2009).
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En esta evaluacion, el resultado en User Experience (UX) engloba la suma de los resultados
en usabilidad, arquitectura de informacién, disefio de interfaz y Plus Mobile. Adicionalmente,
se suma el analisis de los comentarios y puntajes que tiene la aplicacion en Apple Store y

Google Play arrojando el puntaje final por aplicacion.

D. Plus Mobile

Este es un elemento adicionado por el autor del presente trabajo. Plus Mobile hace
referencia a la innovacion y a los servicios diferenciadores que el banco le ofrece al usuario
desde su aplicacion movil, resolviendo sus necesidades bancarias en menos tiempo,

ofreciendo servicios nuevos y evitandole el trabajo de trasladarse hasta una sucursal fisica.

Se tomo como referencia los servicios de vanguardia que las Apps de los mejores bancos a
nivel mundial estan ofreciendo a sus usuarios (Ying-Ng,Zhi. L'Hostis,Aurelie.
Wannemacher,Peter. Forrester-Research, 2017), y a su vez, se compararon estos servicios
con los ofrecidos por la banca moévil colombiana. Las funcionalidades que se identificaron

otorgando valor a los usuarios fueron las siguientes:

e Solicitudes de citas en el banco

e Acceso con huella

¢ Organizador de gastos

e Depoésito de cheques

e Transacciones sin tarjeta

¢ Notificaciones

e Acceso a balances y saldos con un clic

e Bolsillos de ahorro

e Apertura de cuentas en linea

¢ Version para relojes inteligentes disponible (Smartwatch)

e Asesor via Facetime

4.1.2.2. Resultados de la evaluacion

El andlisis del estudio de benchmark de aplicaciones moéviles bancarias en Colombia arrojo
gue el banco con mejor experiencia de usuario en el pais es Bancolombia, con un puntaje

de 4.1 sobre 5; seguido de Davivienda con un puntaje de 4.0 y en tercer lugar Banco de

Occidente con 3.8. Para ver el estudio completo ver anexo 3.
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User Experience (UX) en aplicaciones moviles
de bancos colombianos
BanColombia 4,1
Banco Davivienda 4
Banco Occidente 3,8
Banco de Bogota 3,7
Banco Caja Social 3,5
Banco Av Villas 3,4
Banco Popular 3,1
Banco Agrario 2,9

Banco Colpatria 1,8

llustracion 7: UX en aplicaciones moviles bancarias en Colombia. Elaboracién propia.

4.1.2.3. Hallazgos y conclusiones del Benchmark

Los bancos que mas han invertido en experiencia de usuario en Colombia son Bancolombia
y Davivienda. Bancolombia, por su parte, ofrece servicios diferenciadores como el ingreso
con huella, solicitud de citas en sucursales, realidad aumentada en la bUsqueda de
sucursales y cajeros (Plugin Layar), ademas de una version para relojes inteligentes como
Apple Watch y Android Wear, entre otros. El puntaje otorgado por los usuarios como
calificacion en las tiendas de Apple Store fue de 3.6 y en Google Play 4.3 a corte de mayo
de 2018.

Por otro lado, el Banco Davivienda otorga a sus usuarios servicios como ingreso con clave
rapida de 4 digitos, apertura de productos en linea, un modulo llamado “He gastado este
mes”, que le ayuda al usuario a visualizar sus gastos, ademas de bolsillos de ahorro, retiros
sin tarjeta y escaner de codigo de barras para pagos de recibos publicos. De esta entidad
bancaria, la puntuacién en Apple Store fue de 4.0 al igual que en la tienda Google Play.

Entre los hallazgos generales se destacan:
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Un 80% de las entidades bancarias colombianas no permiten el registro de nuevas
cuentas para realizar transacciones. Esto se debe realizar previamente desde la interfaz

web, al igual que el pago de servicios publicos.

Existe una tendencia por parte de los bancos de crear aplicaciones independientes para
todo, con interfaces totalmente desconectadas entre si, como sucede con las billeteras
virtuales, tokens y otros servicios promocionales. Esto afecta la experiencia del usuario,
ya que este debe estar constantemente actualizando las aplicaciones para poder

acceder a los servicios.

El 100% de los bancos analizados tienen aplicaciones dentro de las tiendas Google Play
y Apple Store, pues dejaron de crear aplicaciones para las tiendas de Windows Phone y
Blackberry World.

Algunos bancos replican la App de iPhone en una App para iPad y esto representa un
ahorro de esfuerzo a la hora de actualizar la aplicacion, pero la usabilidad del iPad se ve
afectada. No se potencializa el gran espacio en pantalla que tiene este dispositivo para

mostrar contenido extra como graficas de estado de productos y otros servicios.

En los comentarios de los usuarios en las tiendas se detectdé que algunas aplicaciones
no tienen el performance adecuado para su funcionamiento. Ademas, la mayoria de los
comentarios son de bugs e inconvenientes con la Ultima version actualizada por

incompatibilidad con el sistema operativo del usuario.

Solamente el 20% de los bancos analizados responden a los comentarios que realizan
los usuarios en las tiendas de aplicaciones como Google Play o Apple Store. Muchos de
los errores y fallas de las aplicaciones se detectan en este punto de contacto con el

cliente.

Las Apps bancarias para Smart Watch o relojes inteligentes es muy reducida. Solo
Bancolombia tiene la opcién de visualizacién en este tipo de interfaces y la aplicaciéon
muestra informacién de las distintas sucursales/cajeros y visualizacion de cddigos QR

para realizar transacciones.

Solo dos entidades bancarias colombianas tienen integrado el scanner de facturas e

impuestos en el App para realizar el pago.
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Solo Bancolombia usa un sistema para solicitar un turno en la sucursal. Sin embargo,
esta herramienta no satisface completamente la necesidad del usuario ya que la
informacion presentada en la interfaz de nimero de personas en fila y tiempo de espera

no corresponde a la realidad.

La busqueda de una sucursal por medio del mapa es comln en todas las Apps. Sin
embargo, solamente dos de ellas tienen la opcion de visualizar la informaciéon con

realidad aumentada.

En un 90% de las aplicaciones analizadas, la tipografia de la interfaz es demasiado
pequefia impidiendo una lectura éptima por parte de los usuarios.

Las acciones como blogueo y activacion de productos son comunes en todas las

aplicaciones analizadas.

Un 30% de los bancos colombianos estd permitiendo el acceso con huella digital a
través de smartphones de Ultima generaciéon. No obstante, no se detect6 otra opcion de

acceso biométrico a la aplicacion.

El App de Davivienda cuenta con las secciones Manejo de gastos y Calculadora,
funcionalidades que ayudan al usuario a tener control sobre sus finanzas personales.

Estas herramientas son muy bien valoradas por los usuarios.

Ninguno de los bancos colombianos usa video llamada como medio de servicio al
cliente. Algunas entidades usan el chat, pero actualmente no resulta una buena
experiencia de uso porque la interfaz no esta adaptada para Smartphones. Ademas,

estos chats suelen abrirse en nuevas ventanas, sacando al usuario de la aplicacion.

Ningun banco del pais tiene integracion de ambas bancas, personas y empresas,

funcionalidad con la que si cuentan bancos de talla internacional.

Las interfaces de las Apps bancarias en Colombia no permiten su personalizacion por

parte del usuario.
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4.1.2.4. Estado de la Banca Moévil en Colombia.

Esta gréfica resume el panorama de los bancos colombianos y sus aplicaciones moviles en

contraste con la competencia local.

Tabla 5: Estado de la banca mévil en Colombia. Elaboracién propia.

Rf::o‘:lzﬁle APP Nativa Android APP Apple APP Servicios destacados
Banco
Integrada . i
Android | i Apple Ingreso Retiro | Billetera
Personas |Empresas| Personas| Empresas s;r:\t;zz Smartphon Wear iPhone iPad Watch | con huelia | sin tarjeta | virtual
Version | Version
propia | adaptada
BanColombia X X X Ninguna X X X X X X X
Banco 2
Davivienda X X X X Ninguna X X X X X
Banco .
Occidente X X Ninguna X 4 X X X
Banco de 5
Bogota X X X Ninguna X X X X X X
Banco Caja .
Social X X Ninguna X x X
Banco .
Av Villas X X X Ninguna X x X . &
Banco ¥
Popular X X Ninguna X x 5 " "
Banco Agrario X X Ninguna X X X %
Banco g
Colpatria X X b3 Ninguna X X % «
4.2. Disefio

En la etapa “Disefio” de la metodologia DCU se traducen las necesidades del usuario
identificadas en “Investigacién y analisis” para la generacién de un prototipo funcional,
teniendo en cuenta quienes son las personas que interactian con el disefio (arquetipos) y

los contextos en que se desenvuelven (escenarios).

Para esta etapa se tuvieron en cuenta el estudio realizado por Forrester en 2017 (Ying-
Ng,Zhi. L'Hostis,Aurelie. Wannemacher,Peter. Forrester-Research, 2017), los hallazgos de
las entrevistas realizadas a usuarios de aplicaciones bancarias en Colombia y el estudio de

las 9 entidades bancarias nacionales.
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4.2.1. Persona o Arquetipo

Se construyeron tres arquetipos basados en los objetivos comunes de los grupos de
personas que utilizan el App. A cada uno se le entregd una identidad ficticia: Lucia Rodas,
Juan Fernandez y Oscar Jaramillo. A continuacion, se describen sus principales

necesidades:

Lucia Rodas: Esta usuaria experimentada consulta frecuentemente el saldo de sus cuentas
y quiere que su banco le facilite la comunicacion con asesores para no tener que
desplazarse hasta la sucursal. Le gustaria que la apertura de nuevos productos pudiera

hacerse en linea y poder enviar dinero a contactos que no tienen una cuenta.

Juan Fernédndez: Juan es un usuario frecuente que realiza muchos pagos a la vez y le
gustaria poder hacerlos todos en un solo clic. En varias ocasiones debe pagar a personas
gue no tienen cuenta en el banco. Recibe muchos cheques para depositar y quiere que el

tramite sea mas agil. Va frecuentemente al banco para resolver dudas sobre su Pyme.

Oscar Jaramillo: El es un usuario basico; va frecuentemente a la sucursal para realizar el
pago de recibos y hacer transferencias, pero debe esperar mucho para ser atendido. Oscar
quiere consultar sus saldos mas facilmente pero no tiene buen manejo de la tecnologia y la

aplicacion le parece incémoda por la letra tan pequefia.
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U MobileBank

EDAD 28

Motivaciones

OCUPACION Comunicadora eocial
ESTADD CIVIL Soltera
UBICACION Medellin
EDUCACION Profesional
ARAQUETIPO Usuaria experimentada

Misdos

Grecimisnto

Social

Armigabla Intsligants Dominante

Metas

- Gonaultar més facilments loe ealdos de mis cuentas

- Piodar amviarle dinero a alguisn ain tener que eaperar las 24
horas que toma realizar la inscripeion de la cusnta.

- Abeir un & nueva cuanta sin tenar gue ir & la sucureal fisica.

- Resolver mi dudas y preguntas facimante deade mi telsfono.

Frustraciones

- Mo tengo tiempo para ir al banco, me disgueta ssparar.

- Mi banco me ofrece una funcionalidad muy baaica comparada con
olres.

- S5& me olida mi clavs todo &l ismpo y no pusdo ingreaar
facilmeants & wer mi balance de cusnta.

- Estoy necesitando abrir una nueva cusnta comients para mi
empresa y me dicen que debo ir 4 la sucureal. motive por al cual no
iy e hecho.

Bio
Lucia ea peicologa, trabaja como reclutadora de recursos

,‘ .
No me gusla perder el I'Iempo humanos en una prestigiosa compania, tene SU propio NGOG
yendo a una sucursal de de vestidos de bafio y vive sola en su apartamento. No le

banco, Ia espera es algo que

quada un segundo libre para ir al banco y todo ko consulta
deade su Smarphone, su banco fiense un App muy b&sica an

ME. Fr,:l:omoda ﬂ'..I‘H!'.',.ﬁﬂ y si funcionalidad y no pueds hacsr todo lo que |e gustaria realizar.
existiera la posibilidad de A U negocio empisza a ir bien, recibe todos loa diss pedidos y
hacerlo todo desde mi teléfono pagos en su cuenta de ahoros ka cual debe setar consultando

lo haria.”

Personalidad

todo el temipo v le parecs incomodo el sistema de inicio de
E58i0n para poder ver aolo & saldo. Tiens una vida social muy
activa y paga frecusnternents las cuentas cuando sale con sus
amigos, ella es muy buena amiga.

Tecnologia Marcas
eoee A e " ZARA
e WM_ —
Senabieae ILm_bmm %f:ffﬁ‘ C%L
T — NETFLIX @D

llustracion 8: Persona Lucia Rodas. Elaboracion propia.
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1di U E UX¢MobileBank

EDAD 39 Maotivaciones
OCUPAGION Dirsctor Gomencisl
ESTADD GIVIL Gasado

. Misdos
UBICACION Cali
EDUCACION Especializacion
Crecimianio
ARCQUETIPO Usuario frecusnts
Aessrvado Calculador Familiar e
Metas

- Poder realizar multiples transaccionas con una 2ola clave de token
- Poder enviarle dinero a alguién sin taner gue esperar las 24 horas
que toma realizar la inacripeion. de la cusnta.

- Diapoaitar loe chegues que me giran & tener que ir al banco.

- Mo esperar tanto tismpo en la sucursal para gue me atienda un
296301

Frustraciones

- La sucuraal & la gue voy vive llana odo el tismpo y debo sapsrar
mucho para hablar con un assaor.

- Debo ingreear la clave de esguridad cada wez que realizo un pago o
transaccion y ez fastidicas.

- Voy por lo mence 2 veces & la ssmana a depositar los chaques de
loa pagos y las files son interminables.

- Debo setar actualizando todo & tiempo las aplicacionas da la
empresa y la de peraonas, algunas veces confundo las claves.

Bio
"l.l'h}l" al banco cuando lo veo Juan trabaja como director comercial de un canal de wentas, esta
casado y tiens un hijo de 4 ance. Con su esposa tensn una
estrictamente necesarlo, de lo compania de cortinas y persianas que tisne &xito pero no tanto para
contrario trato de hacerlo todo retirarse de su trabajo actual. Mo tisne mucho tiempo disponible. En

desde |a HPHCEH:I&H. Cuando =u Pyme de cortinazs y persiangs, sus clisntes le pagan con cheques

y debe ir todo el iempo & depositarioz en la sucureal para cobrarios.
slento S mi tramite requl'ere de Muchas weces debe pagar a provesdores por trabajos puntualas,

un asesor, preflero hacerlo en pero debe inecribir sus cuentas para poder reslizariss una
persona pero generalmente la transaccion y esto pueds tardar 24 horas ai sus cuentas aon de un
sucu | estd llena™ banco diferents. Iniciando mas raaliza los pagos de aus cbligaciones:

Cradito hipotecario, Internet, servicioz piblicos. medicina prepagada,
envia dinero a a su Mamaé, paga el colegio de su hijo, la
administracion del edificio donde vive y paga el plan de au celular.

Personalidad Tecnologia Marcas
Exiroeartida Introvaido IT & Inbarmet
[ I
Percapible Intuicitn Software - me
- | anzaen RADIO

Racional Sensibiliciad Mobile App
L I ¥ ”
Juzgar Comprasion Social Netwarks earto’ )

- I a RENAULT

llustracion 9: Persona Juan Fernandez. Elaboracion propia.
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UXéMobileBank

EDAD 52
OCUPACION Comerciante

ESTADO CIVIL Casado
UBICACION Bogoti, GO
EDUCAGION Técnico
ARQUETIPC Usuario basico

“Voy al banco regularmente a
pagar mis reclbos de serviclos
publicos y a reallzar transacclones.
Generalmente uso la aplicaclién
para consultar mi cuenta y conocer
cuanto debo en mi tarfeta de
crédito, aungue preflero hacerio
por el computador por gue |a letra
es mds grande, espero poder
perder el mledo para realizar mis
transacclones en el APP”

Personalidad Tecnolog
Exirovertide Irdrowedida IT & Inbermst

- [
Percapiile Intuiciin Software

@ [ ]
Racional Sengibiidad Mobie App
- [ |

Juzgar Compresidn Social Metwarks
- [

Maotivaciones

Miedo=

Grecimiento

Social

Metas

- Poder pagar mie racibos de servicioz plblicos faciimenta.

- Ligar la aplicacion del banco no aolo para consultae sing para realizar
mig traneaccionss.

- Poder leer koe movimientos de mis cuentas facilmante.

- Gonsultar con un &ses0r Mz inguistudas ain tensr gue ir al banco.

Frustraciones

- La lstra gue tiens |la aplicacion de mi banco e muy peguana y me
cusata lesr la informacion.

- La informacion qua requiers no a2 suficiante an el teléfono y prefiero
ingresar desde la computadora

- Las sucursalss de mi banco siempre eatan llenas y no hay
suficientes cajenocs.

- Mo e usar bien la aplcecion del banco, no encusntro mucha
informacion de lo gue realmente pusdo hacer con la aplicacion o no
28 donds esta.

Bio

Cracar e2 comerciants da uno de loe sectores méas populares de
Bogota, San Victorino, y lleva con su banco mas de 20 anos.
LUltimaments ha smpezado s wsar la aplicacién pars conaultar su
saldo y wer = sus chentes frecuentes le han pagado. Tiens un poco
de temor en realizar tranescciones en linea por lo qué siempre va a
la sucursal y tiense que esperar largas filas para realizar sus
operacionas. Su hijo lo esta motivando a que use 2u teléfono
inteligents de una mansra mas proactiva y esti en el proceso da
allo. Bl mes pasado racargd au calular deads la aplicacion y
descangd sus movimientos de sus cusntas pero su guaja fue que la
leira era muy pequena y gue se b dificultaba wer la informacion.
Tambian recibe muchos cheques loa cuales debe depositar
fizicamente &n la sucureal.

ia Marcas
3D TOSTAO'  (udkls!
TOYOTA F e
e s ﬁ“m-l
FATPRLIMO glulesrng& U.ldJElr[

llustracion 10: Persona Oscar Jaramillo. Elaboracion propia.
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4.2.2. Escenarios

Se construyeron tres escenarios basados en los arquetipos anteriormente nombrados:
Comprar entradas a concierto, Solicitar préstamo para nuevo vehiculo y Enviar dinero a
contacto sin cuenta. Estos escenarios permitieron entender mejor el contexto en el que la
Persona puede llegar a usar el App y evaluar el impacto que tiene el disefio en la

experiencia del usuario.

Escenario de contexto UX¢MobileBank

Titulo  Visualizacion de saldo para comprar entradas de Concierto.

U2 EN CONCIERTO P —
000000000000 E
TICKETS APD
L T BANK BANK
{
47 e (o)
('__ - (owa)
La fila estd muy larga y Llevo Sélo espero que Juan me jOH NO!
2 horas esperando para haya depositado el dinero Olvidé de nuevo mi clave
comprar esas entradas de U2.  en mi cuenta. delingreso al APP

SALDO
AHORROS

Menos mal tengo el PUFF! Muchas gracias.
Quick Balance activo y Ya estd el dinero en mi iU2 aqui vamos!
puedo ver el balance de mi cuenta de ahorros y puedo

cuenta sin iniciar sesion. pagar sin problema.

llustracion 11: Escenario 1: Comprar entradas de concierto. Elaboracion propia.
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Escenario de contexto UXéMobileBank

Titulo  Préstamo para un nuevo vehiculo - Asesor virtual desde APP

)

&

i m

Debo ir al banco a pedir los Estoy viendo en la pagina Web y Se que en el APP hay un nuevo

requisitos para el préstamo de solicitan un co-deudor pero no servicio de video

vehiculo. explican de qué tipo de carac- llamada con un asesor.
teristicas y tengo otras dudas. Voy a probarlo.

( ASESOR VIRTUAL

Gracias por contactarse con el Gracias, deseo conocer mas - ¢Desea que le colabore con
Asesor virtual de su banco informacion sobre el crédito de algun otro tema?
UX4MB. vehiculo y los requisitos... - No muchas gracias,
¢En qué le puedo ayudar? todo esta claro.
iUn éxito el servicio,

no tuve que ir a la sucursal!

Unos dias después...

iEstoy feliz con mi nueve carro,
puedo ir a donde quiera!

llustracion 12: Escenario 2: Solicitar préstamo de vehiculo. Elaboracion propia.



Escenario de contexto

UX4¢MobileBank

Titulo~ Perdi mi billetera - Enviar dinero a alguien sin cuenta.

/
) fr 7
N
W QQS‘-V’ (
@0/

Y ahora que hago, no tengo
como pagar estos materiales

y regresar a casa ;(

Hola Juan, me podrias enviar
dinero a mi celular por favor,
tengo una emergencia...

iPerdi mi billetera!

EL App me permite enviar
dinero a uno de mis contac-
tos del teléfono facilmente.
Solo debo seleccionarlo,

poner el monto y listo.

Perfecto ya recibi el codigo y
la ruta del cajero mas

cercano.

Ok, retiros sin tarjeta.
El codigo es 12B732.

iListo ya tengo el dinero!

llustracion 13: Escenario 3: Enviar dinero a contacto sin cuenta. Elaboracion propia.

PUFF.

jGracias Hermano,

me salvaste!

¢Pero como paso?

Ok tranquilo, no hay proble-
ma., Ya te envio dinero,vas a
recibir un cadigo via SMS.

- jPerfecto gracias!

P

— L

Ya estoy llegando al cajero
solo me faltan unos pocos

metros.



4.2.3. Prototipo

La creacion del prototipo parti6 desde la conceptualizacién de un App que resuelva las
necesidades de los usuarios de la banca colombiana tomando como base las mejores
practicas en experiencia de usuario de la banca internacional adaptadas al contexto

colombiano.

Partiendo de los hallazgos en las entrevistas individuales y de las falencias identificadas en
el benchmark de la banca nacional, se definieron 13 funcionalidades para la generacion de
un prototipo. Se inicié con el desarrollo de un prototipo de baja fidelidad, con el cual se
construyo el flujo de la navegacion y se identificaron y resolvieron en fase temprana algunos

problemas de usabilidad.

Una vez ajustada la arquitectura de informacion, se inici6 la etapa de disefio del prototipo de
alta fidelidad, el cual se desarroll6 con la herramienta Invision. El prototipo se encuentra
disponible en la URL www.bit.ly/UX4MobileB.

4.2.3.1. Conceptualizacion del disefio

1:41 AM
UX¢MobileBank
UX4MobileBank

Personas | Empresas

Ultimo acceso: Lunes 11 de Junio de 2018 a las 07:42 PM.

CUENTAS (2)

Cuenta de Ahorros - 123

Rl

INGRESAR

taC

:94,183,279

llustracion 14: Prototipo UX4MB. Elaboracién propia.
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http://www.bit.ly/UX4MobileB

Se cre6 un disefio flexible y modular para smartphones, que puede funcionar tanto en iOS

como en Android (App hibrida) con elementos claros que invitan al usuario a navegar.

User interface

Tipografia: Se empleé una tipografia de facil lectura en pantalla en tres diferentes pesos
para optimizar la visualizacion de la interfaz: Helvética Light, Regular y Bold.

Color: Se adopt6 una paleta de color flat design, mostrando un disefio amigable, limpio y
claro para el usuario.

Botones de navegacion e iconografia: El uso de iconos en la interfaz apoya los
diferentes conceptos en los botones de navegacion.

Personalizacion de la interfaz: La propuesta de disefio le permite al usuario personalizar
su interfaz agregando elementos personales como su foto de perfil y configurando los
contenidos que desea ver.

Contenidos: La jerarquia en los contenidos juega un papel importante en la organizacion
de las secciones, permitiéndole al usuario distinguir de forma clara los productos en la

interfaz.

Arquitectura de informacién

Se plantea una arquitectura de informacién con funcionalidades antes y después de hacer el

login. La interfaz antes de realizar el login cuenta con las siguientes secciones:

Acceso a banca personas y empresas desde una misma visual.

Acceso a ubicacion de sucursales y cajeros con vista de mapa y realidad aumentada.
Acceso a agendamiento de citas en sucursal con fecha y hora.

Acceso a servicio al cliente a través de diferentes canales.

Acceso al portafolio de productos y servicios del banco.

Acceso a la seccion de beneficios y fidelizacion.

Acceso a la funcionalidad de dep6sito de cheques (Configuracion previa luego del login).
Acceso a consulta de balance de productos a un clic (Configuracion previa luego del

login).

Las secciones del App después de realizar el login son:

Vista resumen 360.

Transferencias y pagos.
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e Apertura de nuevos productos.
e Sucursales y Cajeros.

¢ Mensajes y notificaciones.

e Deposito de cheques.

e Agendar una cita.

e Ofertas y beneficios.

e Contéactenos.

e Configuracion.

e Ayuda.

Usabilidad

A continuacion, se detalla la propuesta de mejora con las 13 funcionalidades definidas a
partir de los hallazgos en las entrevistas individuales y de las falencias identificadas en el
benchmark de la banca nacional.

4.2.3.2. Acceso a banca personas y empresas

Acceso a Banca Personas y Empresas desde una misma App

.o T 141 AM 77% . weo 141 AM 7% . o w 1:41 AM |77

UXéMobileBank UXdMobileBank

UX4MobileBank
Personas Empresas Personas Empresas Carolina Rojas

llustracion 15: Acceso a aplicacion UX4MB. Elaboracién propia.

La propuesta de disefio de UX4MB contempla un acceso unificado desde el login para

banca personas y banca empresas, evitando que los usuarios deban descargar dos
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aplicaciones diferentes del mismo banco para realizar sus operaciones. Se propone,

ademas, el acceso con huella digital en los dispositivos que tengan esta opcion disponible.

4.2.3.3. Resumen 360 de mis productos y menu de navegacion

Interface limpia, resumen 360 con productos bien definidos y menl de navegacion

Q  UXiMobileBank i sl
$1,234,008
eﬁ, u 2 PRESTAMOS
ANLS
s1 5,384,567
$53,543,235 %
¢ o - 45¢ 05 ;: rN .m-Lnin :ae;vsﬂpmdwos T. 834
594.183,279 .- $in necesidad de Ir a la sucursal P 4,378.398
2,816,900

14 A7Q A02

llustracion 16: Vista 360 de los productos del cliente en UX4MB. Elaboracién propia.

La vista 360 contiene una vista resumen de todos los productos que tiene el usuario. La
personalizacion de la interfaz es una de las caracteristicas de este disefio; el usuario puede
cambiar su foto y activar o desactivar modulos de acuerdo con su necesidad. Asimismo, el
usuario tiene acceso directo a las principales funcionalidades del App, tales como mensajes
y notificaciones, transferencias y pagos, apertura de nuevos productos, activacion de

tarjetas de crédito y contacto con asesor bancario.
La aplicaciéon cuenta con una navegacion lateral que permite acceder a otras secciones del

App, como depdsito de cheques, agendar una cita, sucursales y cajeros, ofertas y

beneficios, configuracién, ayuda y cierre de sesion.

4.2.3.4. Detalle de productos
La interfaz del detalle de producto contempla una visualizacion limpia y clara de los datos

mas relevantes para el usuario. Las gréficas le permiten identificar rapidamente en qué

estado esta su producto y tener un panorama de su cuenta.
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Detalles de producto con mejora de lectura en la informacion

RE EALAM Ll AR RATAM Movimientos
< Detalle de producto = £ Detalle de producto =
4 4
R Lk +8,495,000
1S tamillar eta de credito Mastercard - 4859 = ;
$9,053,000 25 w 84,597
:53,543,235 o meler . B
> 00 £ 000,000 €82 N0 PV 938,394,000
<5.947.000 1470 515,000,000 2204
B il oo 92908 38 D0 Pt +8,495,000
3,958,000 R . ‘ ENE 123984722048
18
{53 @ trwre 18 nusties 1 -+10,485
Movimientos 1r’ Lo bt +8,495,000
Movimientos A
4 4 ‘1)1 123547 _.-I»: +156,258
4 4 i :
20t oo 48,495,000 07 ! 93,048

nc rar A~ sAam AnA

llustracion 17: Detalle de productos en UX4MB. Elaboracién propia.

Los movimientos y el histérico de transacciones pueden organizarse facilmente mediante los
filtros fecha y tipo de movimiento. Por medio del color se pueden identificar las salidas y

entradas del dinero (rojo para salida, azul para entrada).

Con numeros grandes y bien definidos se resaltan los movimientos y el estado de las

cuentas. Un buen espaciado define las secciones para una facil lectura del contenido.

4.2.3.5. Transacciones multiples

Esta funcionalidad permite al usuario ir agregando transacciones a medida que lo necesite
en una sola sesion. Al finalizar, la aplicacion solicita una sola vez la clave de seguridad o
Token, si se requiere, para completar todas las transacciones acumuladas y terminar el

proceso.

Algunos bancos envian la clave de seguridad o token al celular registrado por el cliente.
Para estos casos, si las transacciones se realizan desde el dispositivo registrado, la
aplicacion automaticamente identificard la clave recibida, pasando directamente a la

aprobacion de la transaccion.
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S 141 AM et B

< A terceros y otros bancos

LN

Mo S 800,000

[« 5 Fecha futura

Cancelar

Transacciones multiples en una sola operacion

S 141 AM 77% -

{ Adicionar una nueva transaccion

Selecciona la transaccin que deseas adicionar
w =1 f_l‘j

Entre mis
productos

)

Atarceros y
otros bancos

Recargas
a celutar y SITP

Enviar dnero
a contacto

Pagos con
relerencia

Pago de servicios
@ Impuesios

Transacciones en proceso

Procesando 1 de 2

oo ® 141 AM EEET )

{Bien hecho! =

llustracion 18: Transacciones mdltiples en UX4MB. Elaboracion propia.

4.2.3.6.

Enviar dinero a contacto

Envio de dinero a alguien sin necesidad de cuenta

e Y1 AM IRt e 41 AM e )
< Enviar dinero a contacto & Enviar dinero a contacto
Q
X
Corr Twitt

Lt min § 10,000
max: $300.000

Cancelar

UXiMoblleBank
Juan te acaba de enviar dinero

Ingresa este codigo 12083627
y retira el dinero en el cajero mas cercano
Encuéntralo aqul

v & +1,236,734 +
e Damcie s 95,671
Ir a resumen de producios
e 00 A s

Cémo llegar al cajero

PAU 1 o
NICOLAS'DE
FEDERMAN

LA ESMERALDA

Pablo VI
Calle 56 # 50 -22
Bogotd

llustracion 19: Envio de dinero a contacto en UX4MB. Elaboracion propia.

Esta funcionalidad permite enviar dinero a un contacto sin necesidad de que este tenga una

cuenta bancaria. Consiste en hacer llegar un mensaje al destinatario con un cédigo que le

permitira retirar el dinero desde su cajero electrénico mas cercano.
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El usuario puede seleccionar el canal a través del cual enviara el mensaje a su contacto
(SMS, correo electronico o inbox de Twitter) completando el monto a transferir, segun las
politicas del banco. El destinatario recibird el cédigo con el cual podra retirar el dinero en un
tiempo limite (lo define el banco) en un cajero electrénico. Este mensaje estard acompafiado

de un link que le ayudard a conocer la ruta del cajero mas cercano a su ubicacion.

4.2.3.7. Pago de servicios e impuestos

Pago de servicios e impuestos usando la camara del Smartphone

oow 141 AM - voow 141 AM - e 141 AM

Pago de servicios y otros < Pago de servicios y otros iBien hecho!

v $100,000

100,000

| F

Gna Mo

1
(L T
e aewraswosuimier —

Ir a resumen de productos

llustracion 20: Pago de servicios e impuestos en UX4MB. Elaboracion propia.

La aplicacién contemplara la opcién de lectura de codigo de barras de recibos de servicios

publicos e impuestos para realizar rdpidamente el pago.

Mediante el uso de la camara del celular, la aplicacién podra escanear el cédigo de barras
del servicio a pagar y mostrara al usuario autométicamente la informacion precargada en la
interfaz para realizar el pago. Por ultimo, el usuario seleccionard la cuenta con la cual desea

pagar para completar la operacion.

4.2.3.8. Deposito de cheques

Con esta funcionalidad, el usuario podra depositar sus cheques por medio de la aplicacion
sin tener que ir a la sucursal fisica a canjearlo. Se tomaré una foto por cada cara del cheque

desde la aplicacion para que el banco verifique su validez. Una vez validado, el cheque se

volverd efectivo en la cuenta que el usuario seleccione.
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Deposito de Cheques directamente desde el App

oo T 1:41 AM 7% . e w 1:41 AM

< Deposito de cheques = < Deposito de cheques = Agendar una cita =
Coonta v $1,900,000
4 | e’ !
i 1,900,000
g1,
1 [§4
31 \i;y‘
3l
g il
8 ol ‘
2 sHell g iy
X } \
S i
llustracion 21: Deposito de cheques en UX4MB. Elaboracion propia.
4.2.3.9. Apertura de nuevos productos en linea
Apertura de nuevos productos en linea
e 141 AM TR .7 141 AN et B e T 1:41 AM TR
£ Abrir nuevos productos B 4 Abrir nuevos productos {Bien Hecho! P
—
1 Tarjeta de Crédito
LS ‘ 1,600,000 o ens il

@ Calie 53 7 49 - 50 Torre 2 Apto 503
Calle 53 # 49 - 50 Torre 2 Apto 503
23 de Julio de 2018

310 2486345

llustracion 22: Apertura de nuevos productos en UX4MB. Elaboracion propia.

La aplicacion permite la apertura en linea de cuentas de ahorros, cuentas corrientes, bolsillo
de ahorro, tarjetas de crédito, créditos preaprobados y CDTs. El usuario solo debe

seleccionar el producto que quiere adquirir y definir el monto de apertura con un simple
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formulario de validacion de datos sin tener que dirigirse a la sucursal fisica. Al finalizar, la

interfaz confirmara en qué momento sera activado el nuevo producto.

Esta accion depende del alcance de los procesos internos banco y de sus politicas

establecidas de firma digital.

4.2.3.10. Agendar citas en sucursal

Agendar una cita en la sucursal seleccionando el dia y la hora

o w 141 AM 7% e w 1:41 AM 77N - 0000 ¥ 141 AM

Agendar una cita < Agendar una cita Agendar una cita
g
4
i) Informacion de sucursal
Horarios disponibles R 1-(}
r
K 09:00 AM
Fecha 09:30 AM 01:30 PM
| frds 4 © 0200PM P
3 2 3
- »~’ Hora
4 11:00 AM
11:30 AM 03:30 PM
12,00 M ey s iso 00
AGENDAR @
Cancelar Agendar
IRAINICIO

llustracion 23: Agendar cita en UX4MB. Elaboracion propia.

La aplicacion cuenta con la opcién de solicitar una cita con un asesor en una de las
sucursales que el usuario escoja y de acuerdo con la disponibilidad de horarios que defina el

banco.

El App de Bancolombia cuenta con la posibilidad de solicitar un turno en sucursal. Sin
embargo, la solucion de agendamiento de cita mejora la experiencia de usuario, ya que
destina parte del tiempo del asesor bancario, en una hora determinada, exclusivamente para

la atencién del usuario.

4.2.3.11. Mapa con realidad aumentada

La aplicacion contempla la funcionalidad de localizar sucursales, cajeros y subagentes
bancarios por medio de mapa y de realidad aumentada con geolocalizacion espacial. El

usuario podra filtrarlos segun su necesidad y encontrar el que mas le convenga por medio

del botén “Cémo llegar”.
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Mapas con ruta de “Cémo llegar” y Realidad Aumentada

141 AM

.. T 1:41 AM 77w ELUE 141 AM
4 Agendar una cita 4 Sucursales y cajeros

< Agendar una cita

PAU |

NICOLAS DE

Bus l
Palacks de Los Dep = Narific
BRI LA { ]
MERALDA Parcue T -
S 0% N P
g % . FEDERMAN

RAL
Pablo VI
Sucursal « Capero Y

“ @ LA ESMERALDA %
NICOL# DE
DERMAN
Distanca $00 matroe
Patso VI

Cafle 56 ¥ 50 -22
Bogota

A ESMERALDA

llustracion 24: Mapa con realidad aumentada en UX4MB. Elaboracion propia.

Videollamada con asesor bancario

4.2.3.12.
Contacto con asesor por medio de video llamada
< Contéctanos = UX4MobileBank UX4MobileBank

UXéMobileBank
Video llamada

@ Centro de contacto

G2 Correo electronico

llustracion 25: Videollamada con asesor en UX4MB. Elaboracién propia.
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La aplicacion tiene la opcidon para que el usuario contacte a un asesor bancario a través de
videollamada para resolver sus dudas rapidamente. De esta forma se humaniza la
comunicacion entre el banco y el usuario. Adicionalmente, se cuenta con otros canales de

contacto: centro de contacto telefénico, correo electronico y redes sociales del banco.

4.2.3.13. Quick balance

Consulta de saldo antes de login, con un solo clic (previa configuracion)

o 141 AM VA eeen® va1AM XML e 141 AM 77
< Configurar Quickview

UXé¢MobileBank

Cuenta Los Lopez Cuenta Corriente Selecciona los producto

$199,999,126 $870,999,640 e

Porsonas Empresas antalla inicial det APP

UXé4MobileBank UXé4MobileBank v

Personas Empresas v SR

VPcuonn Empresas

_ _ ’ :

NCH

= GRESAR |

llustracion 26: Quick Balance en UX4MB. Elaboracion propia.

Una de las acciones que mas realiza un usuario en un App bancaria es la consulta de los
saldos de sus productos. La funcionalidad Quick Balance resuelve esta necesidad,
desplegando la informacién de los productos que el usuario previamente ha configurado

para que sean mostrados en la interfaz del login sin tener que iniciar sesion.
Con un solo clic en la parte superior de la interfaz el usuario podra desplegar la informacion.

Los productos habilitados en esta vista podran ser activados desde la configuracion de la

aplicacion y pueden ser desactivados cuando el usuario lo requiera.

4.3. Evaluacion

En la etapa “Evaluacion” de la metodologia DCU el usuario valida las funcionalidades del
prototipo para determinar si este responde a sus necesidades. De acuerdo con los

resultados de la prueba, se identifican las oportunidades de mejora del disefio para su
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iteracion, y luego de los ajustes, el prototipo inicia un nuevo ciclo de validacién hasta su

afinamiento para el lanzamiento.
4.3.1. Test de usuarios

Para realizar esta evaluacion se empled la técnica de test de usuario, convocando a 5 de los

usuarios que participaron en las entrevistas iniciales en la etapa “Investigacion y analisis”.

Cada prueba fue grabada utilizando dos camaras. En una, se visualiza la pantalla del
smartphone con el prototipo y las interacciones que tiene el usuario con el App y en la
segunda se graba la reaccion del usuario al realizar las tareas propuestas en la prueba.
Estas grabaciones se anexan como soporte (Ver Anexo 7).

Se analizaron cada una de las grabaciones identificando los problemas de usabilidad, las
oportunidades de mejora y si el prototipo satisface las necesidades del usuario. Esta prueba
finaliza con la medicion de la experiencia del usuario del prototipo comparado con su

aplicacion actual.
4.3.1.1. Perfil de usuarios

Usuario 1: Catalina Rojas

"4
| C—
UXéMobileBank

—

llustracion 27: Test de usuario Catalina Rojas. Elaboracién propia.

Profesion: Directora de Recursos Humanos en Universidad Central
Tipo de usuario: Usuaria avanzada

Navegacion al dia: 5 horas
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Aplicaciones bancarias usadas: Davivienda, Bancolombia, Itau, Pagos PSE, Colpatria.

Acciones en aplicacion bancaria: Pagos y transferencias

Usuario 2: Carolina Ramirez

UX4Mobile

llustracion 28: Test de usuario Carolina Ramirez. Elaboracion propia.

Profesién: Psic6loga Head Hunter

Tipo de usuario: Usuaria avanzada

Navegacion al dia: 8 horas

Aplicaciones bancarias usadas: Davivienda, BBVA Net.

Acciones en aplicacion bancaria: Pago de servicios, transferencias y consulta de saldos.

Usuario 3: Jana Natera

llustracion 29: Test de usuario Jana Natera. Elaboracién propia.
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Profesion: Directora de ecommerce

Tipo de usuario: Usuaria avanzada

Navegacion al dia: 8 horas

Aplicaciones bancarias usadas: Davivienda, Bancolombia

Acciones en aplicacion bancaria: Consulta de saldos, pagos y transferencias

Usuario 4: John Pablo Botero

UX¢MobileBank

Video llamada

. N
A~ % Centro de contacto

' $ Correo electronico
\ =

llustracion 30: Test de usuario John Pablo Botero. Elaboracion propia.

Profesién: Comerciante independiente

Tipo de usuario: Usuario avanzado

Navegacion al dia: 1,5 horas

Aplicaciones bancarias usadas: Bancolombia, Banco de Bogota

Acciones en aplicacién bancaria: Pago de proveedores, pago de servicios publicos,

transferencias

Usuario 5: Leonardo Perilla

Profesion: Administrador de empresas

Tipo de usuario: Usuario avanzado
Navegacion al dia: 2 horas

Aplicaciones bancarias usadas: Davivienda

Acciones en aplicacion bancaria: Transferencias, Pago de proveedores
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llustracion 31: Test de usuario Leonardo Perilla. Elaboracion propia.

4.3.1.2. Tareas

Se solicitdé a los participantes del test de usuario realizar 13 tareas, asociadas a las
funcionalidades disefiadas en el prototipo.

Todos los usuarios que participaron de la prueba fueron de tipo avanzado, es decir, realizan
consultas, transferencias y pagos frecuentemente desde sus aplicaciones actuales, por lo
gque estaban familiarizados con las tareas propuestas. No obstante, de las 13 tareas, 12
fueron completas con éxito por todos los usuarios y solamente una no pudo finalizarse por

parte de 3 por falta de instrucciones en la funcionalidad.

A continuacion, se presentan las tareas realizadas por los usuarios y sus tiempos de

ejecucion.
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10.

11.
12.

13.

4.3.2. lteracién y mejoras del disefio

Tabla 6: Resultados de test de usuario. Elaboracion propia.

TAREA

Agendar una cita

Depésito de cheques

Video llamada

Banca empresarial
Visualizacion de todos los
productos

Detalle de tarjeta de
crédito

Envio de dinero sin
cuenta

Transacciones multiples

Apertura de nuevos
productos

Pago de servicios
publicos

Ubicar sucursal

Configurar vista rapida

Vista rapida

USUARIO 1

v 42 seg

v’ 45 seg

v 10 seg

v 05 seg

v 10 seg

v 12 seg

v’ 45 seg

v 35 seg

v 08 seg

v 18 seg

v’ 55 seg

v 38 seg

USUARIO 2

v 30 seg

v 37 seg

v 05 seg

v 40 seg

v 68 seg

v 32 seg

v 50 seg

v 45 seg

v 15 seg

v 18 seg

v 70 seg

v 25 seg

v/ 153 seg

USUARIO 3

v’ 30 seg

v 46 seg

v 07 seg

v 08 seg

v 42 seg

v’ 28 seg

v 47 seg

v 31 seg

v 13 seg

v 20 seg

v 38 seg

v 18 seg

v 90 seg

USUARIO 4

v 55 seg

v’ 28 seg

v 09 seg

v 02 seg

v 40 seg

v 43 seg

v’ 35 seg

v 38 seg

v 09 seg

v 20 seg

v 32 seg

v 15 seg

USUARIO 5

v 45 seg

v 38 seg

v 10 seg

v 09 seg

v 51 seg

v 70 seg

v 50 seg

v 40 seg

v 19 seg

v 22 seg

v 70 seg

v 23 seg

A partir de los resultados del test de usuario, se identificaron algunos problemas de

usabilidad en el prototipo. Estos problemas se describen a continuacién con su iteracion de

mejora.

Problema de usabilidad 1: Botén de cerrar sesion

Ubicacion: Menud de navegacion

Descripcion: Los usuarios no encuentran facilmente el boton “Cerrar sesion”; por tal

razon, no lograban salir de la aplicacion

Solucion: Cambiar la posicién del botén “Cerrar sesiéon” a la parte inferior del menu de

navegacion, donde usualmente lo busca el usuario.
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Antes de Test de usuario:

Cierre de sesion en la parte superior

lteracion:

Las personas
buscan cerrar la
sesion en la parte
inferior del mend.

llustracion 32: Iteracion 1, boton cerrar sesion. Elaboracién propia.

Problema de usabilidad 2: Interfaz de login

000 ¥ 141 AM TN

UXéMobileBank UXéMobileBank

lteracion:
Pergonas Empresas Personas | Empresas
El cambio de la
etigueta en el boton
“Productos” a
¢+ Qué necesitas?
evita la confusion de
entre el portafolio del
banco y los
productos del
usuario.

llustracion 33: Iteracion 2, interfaz de login. Elaboracion propia.
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e Ubicacion: Interfaz de login

e Descripcion: Los usuarios en la interfaz de login confundian el boton del portafolio de
servicios del banco, “Productos”, con el acceso a sus propios productos.

e Solucion: Se reemplazé el label del boton “Productos” en la interfaz de login por “¢,Qué

necesitas?” para evitar dicha confusion.

Problema de usabilidad 3: Boton de Realidad Aumentada

e ¥ 1:41 AM 77 - T 147 AM 77% .

N

< Sucursales y cajeros Agendar una cita

lteracion:

&

Modificacion del
‘ By . ‘ diseno del botdon de (o \
Realidad Aumentada
para una mejor
identificacion

llustracion 34: Iteracion 3, boton de realidad aumentada. Elaboracion propia.

e Ubicacion: Seccién Sucursales y Cajeros

e Descripcion: Los usuarios no identificaban facilmente el icono “Realidad aumentada”, por
lo que algunos de ellos tardaron mas tiempo en encontrarlo.

e Solucion: Se cambié el diseio del icono para que la funcionalidad “Realidad aumentada”

sea mas facil de reconocer por el usuario.
Problema de usabilidad 4: Modificacion del menu principal
e Ubicacion: Menu de navegacion
e Descripcion: Los usuarios no encontraron las secciones “Depésito de cheques” y

“Agendar cita” en el menu principal después de ingresar a la aplicacion.

e Solucion: Se agregaron estas dos secciones al menu principal del prototipo.
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Iteracion:

Integracion de las
secciones
*Agendar cita”" y
“‘Deposito de cheques”
en menu principal

llustracion 35: Iteracion 4, menu principal. Elaboracién propia.

Problema de usabilidad 5: Comunicar nueva funcionalidad Quick balance

.o T 1:41 AM 77N

Ahora puedes ver el balance de
tus productos de una manera

rapida y sencilla IteraCiOn:

Agregar Instrucciones
UX4MobileBank al inicio de la App para
- dar a conocer el
UXé¢MobileBank servicio de

o e Quick Balance

NGHE

llustracion 36: Iteracion 5, informacion Quick Balance. Elaboracion propia.
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Ubicacion: Interfaz de login

Descripcion: Los usuarios no detectaron con facilidad el botén que desplegaba la
funcionalidad “Quick balance”, que permite ver con un solo clic antes del login los saldos
y balances de sus productos.

Solucion: Una vez cargue la aplicacion se debe comunicar al usuario la nueva
funcionalidad “Quick balance”, dandole a conocer desde donde se despliega en la

interfaz y desde donde se configura.
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5. Resultados

Los resultados de la prueba confirman que identificar las necesidades del usuario y tenerlas
en cuenta en el proceso de disefio con la metodologia DCU puede incrementar su

satisfaccion al usar un producto, mejorando su experiencia de uso.

Los hallazgos mas representativos del test de usuario indican que UX4MB es un App facil de
usar, que permite realizar multiples operaciones bancarias de una manera agil y efectiva,

con una interfaz amigable.

De acuerdo con la experiencia de uso de UX4MB, se presentan las valoraciones cualitativa y
cuantitativa otorgada por los usuarios al App respecto a la aplicacion que actualmente usan

y se determina el incremento en su experiencia de usuario.

5.1. Valoracioén cualitativa

Catalina Rojas

e Le llama la atencién el pago de servicios, las transferencias, el envio de dinero sin
cuenta y el depdésito de cheques.

¢ Mejora su experiencia de usuario porque le parece que es mas sencilla que su aplicacion
actual.

e Le parece practico poder realizar varias transacciones en una misma operacion porque

le permite ahorrar tiempo.

Carolina Ramirez

e Le llama la atencién que la aplicacién es rapida y tiene la opcion de pagar servicios e
impuestos escaneando el cddigo de barras.

e Le parece interesante la opcidn de realidad aumentada en la ubicacién de sucursales y
cajeros.

e Le parece bueno tener la opcion de varias transacciones en una misma operacion.

e Le parece mucho mejor que su aplicacién actual.
Jana Natera

e Lo que mas le llamo la atencion es que no se pierde la navegacion, a excepcion de que

la opcidn de cerrar sesion es dificil de encontrar.
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Le gusto el disefo, le parece una aplicacién agradable estéticamente.

Le gusta la funcionalidad “Quick balance”.

Le gusta la facilidad con la que puede hacer transferencias sin necesidad de una cuenta.
Le gusta la funcionalidad de transacciones multiples.

Todas las funcionalidades le parecen novedosas.

John Pablo Botero

Le llam¢ la atencion el pago de servicios publicos con codigo de barras.

Le parecié muy interesante la opcion para ubicar sucursales con realidad aumentada.

Le parece facil el manejo de todos los productos en una sola aplicacion.

Le parece facil de usar.

Le parece que mejora su experiencia de usuario porque puede abrir cuentas desde la
aplicacion o activar tarjetas de crédito.

El envio de dinero y el pago de servicios publicos le parecen novedosos, le gusta la

experiencia.

Leonardo Perilla

Lo que mas le llamé la atencién fue la facilidad y lo amigable de la aplicacion.

El disefio es agradable y es facil de usar.

Le parece bueno hacer varias transacciones en una sola; es muy facil de realizar.

El resumen de todos los productos le parece practico.

Dar clic y ver el detalle de los productos le parece muy practico.

Su experiencia mejora porque se le hace facil, rapida y mas amigable que su aplicacion
actual.

Le parece mas intuitiva que su App actual porque le parecié mas rapida de asimilar.

5.2. Valoraciéon cuantitativa

La gréfica consolida la valoracion de los usuarios al App UX4MB respecto a las Apps

bancarias que usan actualmente. Se muestra que las funcionalidades del prototipo

mejoraron la experiencia del usuario al ser comparadas con las de sus Apps actuales.
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Experiencia de usuario App actual vs UX4MB

Catalina R. Carolina R. Jana N. John Pablo B. Leonardo P

12

10

0]

(o2}

-

M

o

= Aplicacién actual = UX4MB

llustracién 37: Valoracion cuantitativa de UX4MB respecto a las Apps bancarias actuales. Elaboracion propia.

5.3. Incremento de la experiencia de usuario

Tabla 7: Valoracion de experiencia de usuario: App actual vs UX4MB. Elaboracion propia.

VALORACION EXPERIENCIA DE USUARIO APP ACTUAL VS UX4MB

USUARIO App Actual UX4MB

Catalina Rojas 8 10
Carolina Ramirez 9 9
Jana Natera 7 10
John Pablo Botero 9 10
Leonardo Perilla 7,5 9
Valoracién Experiencia de Usuario

(Siendo 5 la menor valoracién y 50 la mas alta) s 48
Incremento Experiencia de Usuario 19%

En el test de usuario, las Apps bancarias que los participantes de la prueba usan
actualmente obtuvieron 40,5 puntos sobre 50, mientras que UX4MB alcanz6 48 puntos. Este

incremento representa una mejora del 19% en la experiencia de usuario.
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6. Conclusiones

La investigacion se desarrollé bajo la metodologia Disefio Centrado en el Usuario. En la
etapa “Investigacién y analisis” se identificé que las Apps bancarias que los colombianos
usan actualmente no satisfacen por completo sus necesidades y la experiencia de usuario
tiene varias oportunidades de mejora. En la etapa “Disefio” se construyd un prototipo de App
bancaria, UX4MB, con funcionalidades que respondieran a las necesidades de los usuarios
entrevistados. Finalmente, en la etapa “Evaluacion” se valido el disefio elaborado con una
muestra de cinco usuarios, que hacian parte de los entrevistados en la etapa “Investigacién

y Analisis”.

Los resultados de la evaluacién evidenciaron que esta propuesta mejoré la experiencia del
usuario en un 19%, por lo cual la solucién puede tomarse como referente para mejorar la

experiencia de los usuarios colombianos de Apps bancarias.

6.1. Contribuciones del trabajo

e En las entrevistas individuales, los usuarios de Apps bancarias colombianas narraron las
experiencias buenas y malas que han tenido con sus bancos. El analisis de estas
experiencias permitio identificar las necesidades de los usuarios y generar oportunidades
de mejora, que fueron los insights para crear un prototipo basado en metodologia DCU

con funcionalidades practicas y que mejoran su experiencia de uso.

e Se realiz6 un benchmark de las Apps de los nueve principales bancos colombianos
mediante una evaluacion heuristica con cinco expertos en UX/UI, quienes valoraron la
usabilidad, el disefio, la arquitectura de informacion y las funcionalidades novedosas que
cada App ofreciera a sus usuarios. En esta evaluacién también se tuvieron en cuenta los
comentarios y puntajes que los usuarios de cada aplicacion hicieron en Apple Store y

Google Play.
Como resultado de la evaluacion, cada App obtuvo un puntaje que permiti6 generar el
ranking de acuerdo con la experiencia del usuario y obtener el panorama del estado

actual de la banca moévil en Colombia.

El resultado del benchmark contribuyé a identificar otras oportunidades de mejora a

aplicar en la definicion de funcionalidades para el prototipo de disefio.
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A partir de las oportunidades de mejora identificadas en las entrevistas individuales y en
el benchmark de la banca mavil colombiana, se crearon los arquetipos que representan
los diferentes usuarios y algunos de los escenarios en los que interactian con el App.
Luego, se definieron las distintas funcionalidades con las que deberia contar el prototipo
de disefio de un App bancaria que mejorara la experiencia de los usuarios en el contexto

colombiano. Como resultado de este proceso se disefio el prototipo UX4MB.

Se disefi6 un test de usuario para validar las funcionalidades del prototipo disefiado
mediante la ejecucion de un grupo de tareas. El test se aplicd a cinco personas, quienes
inicialmente participaron en las entrevistas de “Investigacién y analisis”. Se observo el
desarrollo de cada una de las tareas, identificando los problemas de usabilidad y

confirmando si cada tarea fue terminada o no por el usuario.

Las tareas que no fueron terminadas correctamente y los comentarios de mejora de los
participantes dieron lugar a los ajustes e iteraciones para la optimizacién del prototipo.
Estos ajustes fueron realizados para obtener, finalmente, un disefio validado por el

usuario.

Los usuarios que participaron en la prueba valoraron el prototipo respecto a su
aplicacion actual y confirmaron que UX4MB les entregaba una mejor experiencia de
usuario. El incremento en la experiencia de usuario, basado en esta comparacion, fue
del 19%.

El prototipo UX4MB puede ser un referente para ayudar a la banca colombiana a mejorar
la experiencia de sus usuarios partiendo de sus necesidades y de las mejores practicas

gue ya estan adoptando los bancos a nivel internacional en sus Apps.

6.2. Lineas futuras

De acuerdo con las necesidades de los usuarios de las App bancarias identificadas en la

etapa “Investigacion y analisis”, se puede hablar de dos lineas de disefio a futuro para el

App UX4MB: Autenticacion con reconocimiento facial, de iris o de voz, y banca personas y

empresas, todo en uno.
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6.2.1. Autenticacion con reconocimiento facial, de iris o de voz

Con la llegada de los nuevos smartphones que permiten reconocimiento biométrico, algunas
compafiias estan implementando el acceso a diferentes dispositivos a través de
reconocimiento facial, de iris, de voz y de huella dactilar. La banca internacional ya esta

incursionando en estas tecnologias (Gorodisch, 2017).

Actualmente, en algunos de los bancos colombianos (Bancolombia y Banco de Bogota) ya
esté la opcion de ingreso con huella dactilar, pero la tecnologia de reconocimiento facial, de
iris 0 de voz aun no se ha implementado en ningun banco nacional, lo que representa una
buena oportunidad de mejora a futuro de la experiencia de los usuarios, omitiendo la

autenticacion manual.

En Colombia los smartphones con autenticacion de reconocimiento facial son costosos
(USD 1.500, aproximadamente), por lo que no son accesibles para la mayoria. Ocho de los
usuarios entrevistados en la etapa “Investigacion y analisis” tenian dispositivos que permiten
el reconocimiento de la huella dactilar, y solo uno tenia la tecnologia para reconocimiento
facial. Por esta razén, el prototipo elaborado contempla solamente la funcionalidad de

autenticacion con huella.

6.2.2. Todo en uno: Banca personas y empresas

De acuerdo con los principios de DCU, las necesidades del usuario son el punto de partida
para desarrollar un producto que entregue una buena experiencia de uso, por lo que los

productos deben adaptarse al usuario y no el usuario a los productos.

En la etapa “Investigacion y analisis” se identificd que una de las necesidades que tienen los
clientes de los bancos es que todos los servicios que le preste su entidad en el App, ya sean
banca persona o banca empresa, estén disponibles en una misma sesion. Algunos bancos
internacionales ya estan aplicando esta filosofia y retnen a la banca personas y a la banca

empresa en una misma interfaz, como sucede con el banco Barclays, en UK.

Por este motivo, una linea de disefio a futuro para las Apps de los bancos colombianos
deberia contemplar consolidar todos los servicios de banca persona y empresa en una
misma App, de modo que el usuario solo deba descargar una Unica aplicacién y en la misma

sesion pueda consultar sus productos de banca persona y banca empresa.
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llustracion 38: Banco Barclays, integracion de banca Personal y Business en un App. Fuente: Google Play.

6.3. Otras conclusiones

e La experiencia del usuario se puede ver afectada también por otros factores como el
performance y los tiempos de respuesta del servidor. De nada sirve tener una aplicacion
visualmente atractiva y con una arquitectura de informacién excepcional si los sistemas

gue la soportan no tienen la capacidad adecuada.

¢ Funcionalidades como “Quick balance” y “Tap & Pay”, que se refiere a poder pagar sin
necesidad de tarjeta, usando el App como billetera virtual, se ven afectadas por la
desconfianza de los usuarios colombianos que no se sienten comodos usandolas porque
las perciben inseguras. Los bancos deberian implementar campafias informativas que
ayuden a comunicar los beneficios y el nivel de seguridad de la aplicacion para incentivar

el uso de estas funcionalidades, que mejoran aiin mas la experiencia del usuario.
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Anexos

Anexo 1 - llustracién “Tecnologia digital a través del tiempo”
Disponible en http://bit.ly/2CRva9w

Anexo 2 — Carpeta “Entrevistas”
Disponible en http://bit.ly/entrevistasUX4MB

A. Entrevista a Rafael Arévalo

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01_entrevista_Rafael_Arevalo [Audio].
Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01 entrevista_Rafael Arevalo
[Transcripcion].

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). consentimiento_RafaelArevalo.pdf.

B. Entrevista a Jana Natera

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01_entrevista_Jana_Natera [Audio].
Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01 entrevista_Jana_Natera
[Transcripcion].

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). consentimiento_JanaNatera.pdf.

C. Entrevista a Pilar Rodriguez

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01_entrevista_Pilar_Rodriguez [Audio].
Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01 entrevista_Pilar_Rodriguez
[Transcripcion].

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). consentimiento_PilarRodriguez.pdf.

D. Entrevista a Leonardo Perilla

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01_entrevista_Leonardo_Perilla [Audio].
Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01 _entrevista_Leonardo_Perilla
[Transcripcion].

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). consentimiento_LeonardoPerilla.pdf.

E. Entrevista a Carolina Ramirez

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01_entrevista_Carolina_Ramirez
[Audio].

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01_entrevista Carolina_Ramirez
[Transcripcion].

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018).
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consentimiento_Carolina_Ramirez.pdf.

F. Entrevista a Claudia Garcia

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01_entrevista_Claudia_Garcia [Audio].
Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01_entrevista_Claudia_Garcia
[Transcripcion].

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). consentimiento_ClaudiaGarcia.pdf.

G. Entrevista a Catalina Rojas

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01_entrevista_Catalina_Rojas [Audio].
Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01 entrevista Catalina_Rojas
[Transcripcion].

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). consentimiento_CatalinaRojas.pdf.

H. Entrevista a John Pablo Botero

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01_entrevista_John_Pablo_Botero
[Audio].

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01_entrevista_Johnpablo_Botero
[Transcripcion].

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). consentimiento_JohnPablo

Botero.pdf.

I. Entrevista a David Arias

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01_entrevista_David_Arias [Audio].
Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). 01 entrevista David_Arias
[Transcripcion].

Pinilla Morales, Jair (Productor). (9 de abril de 2018). consentimiento_DavidArias.pdf.

Anexo 3 — Documento “Benchmark: Aplicaciones méviles bancarias en Colombia”
Disponible en http://bit.ly/benchmarkUX4MB

Anexo 4 — Documento “Persona UX4MB”
Disponible en http://bit.ly/PersonasUxX4MB

Anexo 5 — Documento “Escenarios UX4MB”

Disponible en http://bit.ly/escenariosUX4MB

Anexo 6 — Prototipo UX4MB
Disponible en www.bit.ly/UX4MobileB
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Anexo 7 — Carpeta “Test de usuario”

Disponible en http://bit.ly/testUsuario

Participante Catalina Rojas:
Pinilla Morales, Jair (Productor). (12 de agosto de 2018). Test de usuario Catalina Rojas
[Video].

Participante Carolina Ramirez:
Pinilla Morales, Jair (Productor). (12 de agosto de 2018). Test de usuario Carolina Ramirez
[Video].

Participante Jana Natera:
Pinilla Morales, Jair (Productor). (12 de agosto de 2018). Test de usuario Jana Natera
[Video].

Participante John Pablo Botero:
Pinilla Morales, Jair (Productor). (12 de agosto de 2018). Test de usuario John Pablo Botero
[Videq].

Participante Leonardo Perilla:

Pinilla Morales, Jair (Productor). (12 de agosto de 2018). Test de usuario Leonardo Perilla
[Video].
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