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Resum:

Aquest projecte es centrara en l'analisi i millora dels processos online i eliminacié de
les barreres d'accessibilitat i usabilitat del site d'una entitat financera.

Per el compliment d'aquest objectiu ens fixarem en el formulari de contractacio d'una
hipoteca.

Paraules clau:

Avaluacié, Usabilitat, Accessibilitat, Interficie, Finances, Enquestes, Contractacié
online, Web, Internet.
Nota: En I'apartat "Glossari" es descriuen aquestes paraules.
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1 Descripcio del TFC

Analisi i millora dels processos online i eliminacio de les barreres d'accessibilitat i
usabilitat del site d'una entitat financera.

2 Objectius generals

1.

Identificar les particularitats i singularitats del comer¢ electronic i els serveis
en la web en el sector financer.

2. Aplicar la metodologia del Disseny Centrat en I'Usuari.

3. Dissenyar diferents avaluacions (subjectives i objectives) de la usabilitat per a

aquests llocs web.

Definicié de un conjunt de practiques que potencien la accessibilitat i usabilitat
al lloc web d'una entitat financera.

3 Objectius especifics

1. Seleccio dels continguts/processos a revisar.

2. Definicio dels fluxos d'interacci6 dels processos.

3. ldentificacié d'usuaris: obtencié de dades sobre els usuaris.

1. Us d'eines d'analitica web
2. Us de enquestes a usuaris

4. Creacio de perfils d'usuaris: Abstraccio persona.

Revisio de la accessibilitat dels continguts/processos seleccionats. Informe
accessibilitat.

6. Identificaci6 de barreres: analisi heuristic.

7. Analisi i proves d'usuari:

1. Investigacié contextual
2. Us d'eines d'analitica web

Definicié de un conjunt de practiques que potencien la accessibilitat i
usabilitat al llarg de tot un lloc web.

Creacio de prototip d'alt nivell de les millores.
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4 Seleccio dels continguts/processos a revisar

La situacié actual de les Entitats financeres indica que en els proxims anys
augmentaran els processos online posats a I'abast dels clients i usuaris.

Els principals motius seran, per una banda, la disminucié de costos i per altra I'accés
als nous clients online(cerca i contractacié online de productes i serveis sense
contacte offline).

Un dels productes més complicats per fer una contractacio online es el credit
hipotecari:

* Producte de per si complexe (molts camps, termes financers en ocasions
opacs, diferents destinacions i objectius de la contractacio...)

« Exigeix una important quantitat d'informacié que es necessari intercanviar
entre les parts.

* Exigeix una forta vinculacié del Client amb la Entitat (en temps i serveis).

* Forta regulacio per part de les Entitats supervisores (com ara el Banco de
Espania).

» Exigeix una important carrega d'estudi per part de la Entitat de cara a
assegurar el bon terme de la operacio.

Algunes d'aquestes claus son comunes en la contractacio d'altres productes com ara
els diposits o alta en els serveis de Banca telematica o a distancia.

Es fara per tant, la revisio d'un procés de sol-licitud online d'un credit hipotecari per
tal de intentar augmentar el nUmero de conversions i d'evitar i eliminar les possibles
barreres durant el proceés.
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5 Definicié dels fluxos d'interaccié dels processos

Pas 1.1: Inici ]

[

Pas 1.2: Resultat

[ simulacié procés

Descripcio

|

Supera filtre
negoci?

Contacte

Pas 2: Inici contratacio

offline

Pas 2.1: Dades operacio

]
J

.

Pas 2.2: Dades titulars

l—’[ Pas 2.2.0: Afeglr titular

|
)

Pas 2.2.1: Dades
titular: personaI5|
econémiques

Pas 2.2.2: Dades
titular: Contacte

|
1

Ilustracid 1: Mapa fluxos interaccio
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Pas 2.3.0: Afegir
Avalista

Pas 2.3.1: Dades
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Pas 2.3.2: Dades
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Confirmacio
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5.1 Simulacio

5.1.1 Inici: Pantalla inicial
El procés s'inicia amb la simulacié del producte amb les condicions personalitzades.
Aquesta primera fase recull les dades principals de la operacio.

) . 800
‘) novacaixagalicia 6
EMPRESAS OBRA SOCIAL O CORPORATIVA

martes, 11 de octubre de 2011 Buscar [Texto a buscar

Particulares ff Simuadores ¥ Simulador Viabilidad Hipotecas

BANCA A DISTANCIA

Contacto
ENTRAR: » Simulador Viabilidad Hipotecas
o 902209166
Sequridad

- . - N + Envianos tu consuta
7 i Comprueba tus condiciones personalizadas - PR

lamaremos shor

Productos y serviclos Destino de I hipoteca: Sereamions i optn
- Valor de la vivienda a hipotecar: 3 4
+ NEG onetic ]
Vot s 355 o et " Y
+ Cuertas =_i
as222 Dudes " pepisitos Precio ds Compra: s

Precio por ei que comprards f2 videnda

- Préstamos

Importe que solicitas: Eure:

‘tlar; Contacte.
- Hipotecas
"
2

incuts tots
el thulars’

- Tarjetas

Plazo de la hi Jafio
- Fondos yValores
- horro jubilacién Ingresos netos mensuales de los titulares: Eure:
S e dos inGresos mensusles netas de tods
- Seguros fas titwlare s de ia bipateca
+ Bancaa distancia
Impos ue 1o Eures
+ simuladores vaya:
. Guias financieras Suna de Jas cuotas de préstamos de los
tiwrares que NO vayas 2 cancesar.
Edad: Jasios

51 hay mds de un tiwlar, indica ia del més foven

< resu en el simulacior son de carécter orientativa, Sin que Supangen oferta cortractual i
vinculacitn en Ia cortratacién,

Ilustracio 2: Pantalla inicial
simulador e e St s sl

Ilustracio 3: Captura pantalla inicial del simulador
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5.1.2 Resultat simulacio

L'usuari accedeix a les seves ofertes personalitzades, on podra triar I'opcié que mes
s'adequii a les seves necessitats.

il i s g (==

PARTICULARES EMPRESAS OBRASOCIAL @ CORPORATIVA
Buscer [Testo

Simulaclor Viabilidad Hipotecas

Resultado de simulacisn Comprueba tus condiciones personalizadas

Ilustracid 1: Esquema:
Resultat simulacio

Paltca e Pitvackias -Tablin d Acuncas - Accesiiload- Asiso Lezal
© 2011 hovacassn oates 1o

Ilustracié 2: Captura: Resultat simulacio
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5.1.3 Descripcié procés contractacio

Es mostra un text pla amb el detall de la informacié necessaria per la contractacio
online d'una hipoteca.

i | Mg Vieb | Porbales N b oo iy sores Aden\Giin clente | Buelines | Red de oficines | Emples| Prenss el

.. 800
', novacaixagalicia i

PARTICULARES EMPRESAS OBRA SOCIAL 9 CORPORATIVA

Testo 8 buscar

BANCA A DISTANCIA
Contacto

FHTRAR »

Como contratar 902 20 11 66

Proceso de contratacion

g i 1 tekon0 1 2
Productos y servicios § a ovides [ . L A S0, te Tuge ﬂ
0.y o gawtos (e 8 D0 prés ™ e "
fetet

NCG Onetic " J ;

Cuiias

Deposnos
Préstanos P i

Hipotecas

Tarjetas [ Rm————

Fotndos y Valot o5 » it S - i Te interesa !
Aharta ubilacion

Seguos

Banca a distancia

Sirnuilacion 5 [Tep——

Gutlas fanchol as g Sk ade b 8 i derid gy . P eguittas fiecuetites
. S Mt ST O Tnat Wpstecas

Consulta nuestra guia de
€ A —

Localiza nestras oficinas

Ilustracio 3: Esquema i )
informacio procés de T
contractacio

Documentacion necesaria

Productos complementarios

Ilustracio 4: Captura informacié procés de contractacié
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5.2 Procés contractacio

El procés de contractacio arranca un cop l'usuari ha seleccionat el producte que vol

contractar.

5.2.1 Dades de la operacio

L'usuari pot incloure les dades de la operacio que desitja contractar.

Solicitud on-line de Hipotecas
Dife axel 1o teléfone § B -
le emos ahara.

Hipoteca Plus (inetic
0 Bamens: ol $02 20 91 66

MuLARE
Dotos pemanaioy

DATOS DE LA profesicnolas v de COMFIRMACION
DFERACION arlacie DAIDS
Cates de |a Dperaciin
Importe colcitado Plazo
200000 s 35 | Afies
IlusrraClO 5-' Captura Fnalidad dul pras bames Plasy de caruncis
, (Efpaciligoa af darding 2a Jog fanday da fa haudaca (Pariads da sosta raducids, an & gua S0 Sageva
esquema Procés ua soits) : b
. s Sslwcciona un dazting | e Hayrur
contractacio: dades
d l' ., Ejﬁ‘k (£ vlwl;nin-a Hp.:s?:cz 5
BpreREade O farackiy o gk mermds g la
e OperaClO H bisn qus va o hipobecar ss s, varsands goe gderan Rasetecar |
Gelerdonar . anoaonn L

Fecha estirnada de firma de la hipoteca

(Facks ormasdasive an 3 pus Hane preristo fmealier

Ay sperackin, fes i bamnitzoidn poertudio o 5o

Preciho de connpes ot )

i fEpampts s [ROIEAEGOT)
M1 die titilares
(Trdigue of pdmars de thalenes quo deres pars af préstame. En Caso S8 S5taF carade an régimen o

pananoaies oo obiigatonte gue of sdmore do BRulares rog af Res 2 F Gul S ofopugs ron bl
~ T i
B 020304

Tunts mensusl omentsbivs
(Cuoke manrus del presbemo durssis af genoos smecel, pooon cerence, ea 734,74 | £
Tu cwxo)

Régirmen de trazamisnts da lox datos e cardcoer pereonsl

D confesmidad con |0 establadde en la Lay Grganica 15¢18%9, de Probecddn de Dates de ~
Cardcter Parsonal, HEE BAHS S, £.4, (an adel arta, "HEd BARCO™ informa al BOLICITEHTE

de la incomporaddn a los fichercs de HOE BAHCD de los datos personales, Indulda la

dirgocdn de correo eladrinioo, Fadlitades por aquél con ocazién da la prasente solidiud, de

les datos personalas de los que HSE BARS O dizponga o a los gue tenga acceso o se

QRAEIEN COMmD mn:f:wcn-c-a de la tram :I-adn:'hr! v gestidn de :II::'.a ::hllcb.ld.l.ul' como da

Ilustracié 6: Captura pantalla Dades de l'operacio
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5.2.2 Dades personals dels titulars

S'inicia el procés de obtencié de dades particulars. El procés es repeteix per cada un
dels titulars de la operacio.

5.2.2.1 Dades personals i economiques (1/2)

Pantalla on es demanen les dades economiques i relatives al perfil de risc del titular.

Solicitud on-line de Hipotecas

M e wqui u felifonoy W
Hipoteca Plus Onetic I’ljlu-u-unmo shera. ‘j.‘"
0 Nimenas ol 902 20 91 &8

Ilustracid 7: Captura esquema
Dades personals i
economiques

Ilustracio 8: Captura Pantalla
Dades personals i economiques
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5.2.2.2 Dades de contacte (2/2)

En aquesta fase, l'usuari pot incloure les dades de contacte per tal de facilitar el

procés de contractacio.

Ilustracié 9: Captura
esquema Dades de
contacte

Bruno Rico Taboada

Bolicibud on-line de Hipotecas

Hipoteca Plus Onetlc

TINPLARES:
Darios persarales
DATOE DE LA prlashonalas ¥ de -
IPIRAC DM comiecla HATOE

Fitoler T o 1. Pagime 2 du

Datos de contaetn

Tipo dw vis Fmmbrs de s wia
Gelecdonar ¥

Provincia - Municipio
Saletdonar | Bulr.:\.iul'-r |

Lrsraliclsd Cadign pratal

Gelecdorar ¥

Tehifono mdwil Horaro
fEjamypda, 3,00 -
Telaforin caas LI
(Eremyie. 200 -
Takitono oficina Horatie .
| (Ejarmpda. 300 -

Lowwen &lertdnscn

dDesps inchuly avalistas en la operacién®

Deje aqui su iedélano y ﬂ
b lamaremos. ohora.

0 llamenos ol 902 20 91 &6

Portal, piso

TE.00)
400}

T&.0a)
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Ilustracio 10: Captura Formulari Dades de contacte
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5.2.3 Dades avalis-ta

Formulari que permet la inclusié de dades del avalis-ta de la operacio. El proceés es
semblant a la inclusié de dades de un titular.

Salicitud on-line de Hipotecas

Fllpteta Oinetts Defe agui su teléfono y W™
e llamoremos ohoro.
0 llamenos ol 907 20 91 66

Descripcié

procés.

Pas 1.2: Resultat
simulaci6

Supera fitre
negoci?

i
Pas 2: Inici contratacié

Pas 21: Dades operacié

Pas 2.2: Dades titulars

‘Sezund peitids

Pas 2.2.0: Afegr titular

Pas 2.2.1: Dades
titular: personals i
economiques

Pas 2.2.2: Dades
titular: Contacte

Régimen pridics mamimania e

Incluits tots Hiha o
s fitulars? avalistes?
Pas 23.0. Alegit
Avalista

Pas 23.1: Dades Stmocion tabersa Fratesan Sectur de actvidast
avalista: personals i [Seteccionr ¥ [Seivccmmar ¥ [Seteccmnr
econdmiques
Actividod prafesienal

Pas 2.3.2: Dades
Avalista: Contacte

Naubre as 1 ompreca
Pas 3:
WL Confimacié
ols avalistes? e
Tk N ML R S,
I3
Pas4:

Enviament
documentacio

Ingreses vardables mensules neins

Ot i

Ilustracié 12: Captura esquma Dades
avalista :

[ ——
iporte mensel)
I3

—

Saldo pendiente biposecario
it i ep—

Observacines
ke naray. ronder i

[ m——
findique el imparte sceal de fos saf

Saldo pendicnie
13

Saldo pesdivate

I3 G

{ Ariccie Y s |
lustracié 11: Captura formulari Dades
avalista
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5.2.4 Confirmacio dades

El formulari de confirmacié de dades mostra per pantalla un resum de les dades
incloses en els passos anteriors.

Solicitud on-line de Hipotecas

Hipoteca Onetic I)ellle aqui su teléfonoy T -
ik lamaremos ahora. 3
Datos personales, 0 llamenos al 902 20 91 66
DATOS DE LA i es y de col
CIEN contacto DATOS

A continuacién le mostramos los datos que ha introducido en la solicitud. Por faver, comprucbe que son comectos. Una vez enviada dicha
salicitud, podté imprimir un resumen de la misma.

Da

Producto: Hipoteca Onetic Comisiones y gastos
Importe solicitado: 180.000,00 € ; .
Pas 22,0 Afegir ttlar = i E Estudior 000%
laz0 en aios: 3
. 3 ’ Recargo por mora: 2000%
CTPEEET Finalidad del préstamo: Compra de vivienda habitual
(A Valor de la vivienda a hipotecar: 300.000,00 € Apertura: Lt D6
sconomiques .
Precio de compra: 200.000,00 € Amortzacion antcipada: 0.00%
; s
Graapbes . Cancelaciin anticipada: 0.00%
Tipo de referencia: Interbancario a L afo
FLs o i Modificacion contractual: 050%

Incluts tots Reclamacion posiciones deudoras: 30 €

els ttulars?
Carencia: Omases
Pas 23.0: Afegir Oficina tramitadora: 0806 -
Avalista
Pas 23.1: Dades Titular 01:
CULEERE [ PRUEBA Bruno PRUEBA Apellido  PRUEBA Apellido 2 NLF.: 46362815
EEL S Calle Riia Nueva, 30, 2. 13003. A CORURA. A CORUNA
Profesién: Técnico Superior F. Nacimiento: 300061580
T Emall: brico@novacaizagalicia e “Teléfono: T. Movil: 666656666
Avalista: Contacte
res
Pas3: 5
Incluits tots si
els avalistes? . Centmacis Estado civil: Solteroia Ingresos mensuales por némina, pensién o renta;  2.000,00 €
Régimen matrimontal: - s W
Kamero de componentes: 1
) Otros ingresvs mensuales news declarables: e
Situacion de la vivienda habitual: Domicilio familiar
Afio desde que reside en la acal Gastos alquiler: 0.00€
‘poblacion: 1590
Saldo pendiente préstamos personales de otras
Situacién laboral: Fijo entidades: 0.00€
Fecha de alta en la empresa: oL102007

Gastos mensuales préstamos personales de otras
Actividad: Banca-Financiers- entidades: 0m0E

Ilustracié 14: Captura esquema . T ———

omeE
. .z
Con lrm a Cl O dades Gastos mensuales préstamos hipotecarios de otras
entidades: ome
Datos d
Observaciones: Esto es una prueba. Por favor, descanar solicinud
Avalista 01:
unNombre Avalista Prueka unApellid Avalista Prueba unpellid Avalisia Prucba K.LF.: 14253614p
Calle Riia Nueva, 30, 2. 13003, A CORURA. A CORURA
Profesitn; Adminisiralivo F. Nacimiento: 30:01/1578
Email Telefono: T. Mini
Datos econmicos familiares
Estado civil: Solteraa Ingresos mensuales por nomina, pension o renta:  3.000,00 €
Régimen matrimonial: 2 i e 5
Nimero de componentes: 1
3 Otros ingresos mensuales netos declarables: omE
Situacion de la vivienda habitual:  Vivienda propia libre de
L Gastos algquller: 0E
Ado desde que reside en la actal
‘publacion: 1585 Saldo pendiente préstamos personales de otras
entidades: 000 €
Simacisn laboral: Fijo
. Gastos mensuales préstamos personales de otras
Fecha de alta en la emprasa: 10172001 kzeishron T
Actividad: Agencias de Viaje
Saldo pendiente préstamos hipotecarios de otras
entidades: 000 €
Gastos mensuales préstamos hipotecarios de otras
entidades: omE

Observaciones: Avalista de prueba. Por favor, descartad solicitud

{ Ancerior [ Emioe |

Ilustracié 13: Captura formulari
confirmacié dades
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5.2.5 Enviament documentacié i proxims passos

En aquest estadi, I'usuari ja ha fet I'enviament electronic de les dades de la seva
operacio.

Ara resta |I'enviament de la documentacié necessaria.

Pas 1.1: Inici
Pas 1.2: Resultat Descripcié
simulacié procés

Supera filtre
negoci?

Pas 2: Inici contratacio
Contacte
offline
Pas 2.1: Dades operacié

Pas 2.2: Dades titulars

Pas 2.2.0: Afegir titular

Pas 2.2.1: Dades
titular: personals i
economiques

Si

No

Pas 2.2.2: Dades
titular: Contacte

Incluits tots i
els titulars?

Hiha
avalistes?

Pas 2.3.0: Afegir
Avalista

Pas 2.3.1: Dades
avalista: personals i
economiques

Pas 2.3.2: Dades
Avalista: Contacte

Pas 3:
Confirmacio
dades

Incluits tots
els avalistes?

Pas 4:
Enviament
documentacio

Ilustracio 15: Captura esquema documentacio i proxims passos

Bruno Rico Taboada TFC - IHO 17/86



UOC. TFC IHO. Curs 2011/2012-1 Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig
Alumne: Bruno Rico Taboada Treball: TFC

5.2.5.1 Detall proxims passos
Pantalla on es mostren les instruccions per fer arribar la documentacio necessaria.
Principalment marca els passos asincrons o de enviament de documentacio fisica.

T

Dao o ool WS

solicitud on-line de Hipotecas 0 llémenos of 902 20 91 &6

Estimado Sr.PRUEBA

Hemos recibido correctamente su solicitud, resultando inicialmenteVIABLE.
Para completar la contratecién de su hipoteca, debe enviarnos la documentacion que le
indicamos a continuacién.

PROXIMOS PASOS

1.IMPRIMA LA SOLICITUD de= hipateca

Z.Adjunte a la soliciud una copla de los siguientes docementeos, de cada uno de los tihularas ¥
avalistas que haya induldo en [a oparacidnt

-DNI o Tarjata de Residancia

-Las Fdltimas ndminas,sslladas por su ampras a.

-tltima dedaracidn da la renta.

-Los 3 ditimios racibos da pago de les préctanios vigentes gue posaa an olras antidades, @i tiena
algune,

-En caso de poseer propiedades (ltimo recibo del pago del Tmpussto sabre bisnss inmusbles o
werificadén ragisteal de las mismas.

-Contrato privade de compra, =n &l que e indique &l precio de coste ¢ de e canlidades sntregadas.
-Copia simple de la sscrtura del Bien &8 hipotecar

Mota;

*En cmro de trsbajadores syertusl=: wa con menor de 3 sfios de snbpi=dsd s debe sportar
Cerbficado de Yida Laboral v conbrato de brabajo.

“5i ushad mstéd cazado =n separadan de bienes debars adjurtsr escAtura de capriulaciones
matrineniales.

A.Para arviamos la docurnentacién dispone de dos apcones totalments GRATUITAS:

& E-MAIL: escanes |la documenlacidn vy adiintela en un corrad alactrénico que
debara enviar 2 puzonvirtual@novacaizagalisa.es, indicando &n el asunto su ONHI o &l
n? de referanciz gue figura en el impreso de solicitud que nos tiene gue
davalver firmada.

* MENSAIERD: introduzca la solicitud firmada por todos los titulares con el
resto de documentacion =n un sobre, llame al 902 101 956 {(L-V de 8:00 a
14:00 v de 15:45 a 20:00; sabados de 9:00 a 13:00% y solicite un servicia de
envio da documentacian a la Oficina Virtual de Novacaizagalicia.

4. AVISD IMPORTANTE: Dispondrd da un plaze da 15 dias para hacarnos llegar su documentacidn,
transcurrido al cual, entendaramos que no &@std interecado an continuar con la tramitacidn dal
prégkarno g procaedarermos a anular gu solictud.

Awize legal f& prevents sofotud e ba bramilad & parkit de los daler nwnisisleedes por =l solictante, Fr
comlpaiar caro fa apereciin arks fujats = e aorobacion por dor Comibar os pangor oe = anbided, por fo gos o
consbdope png oferts da conbrabecids gue vincule & ACC BAMCD, 5A.. Fr abancicn » o sebarior, MOG SANCE,
2 A. pe soapks rasponsebilided de ningin bipe por defor o pariwices, direckers o Sdirecter gue poeds rovinie af
rolicikente por fa whilitacion oe asbe sareicie pars fa boms de sur decsiopes de shorre pie inversicn

Ilustracid 16: Captura Detall proxims passos
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5.2.5.2 Imprimir sol-licitud

Un dels documents a enviar es la propia simulacié signada péls titulars de la
operacio.

En aquest estadi es mostra una pantalla que facilita la impressio.

') novacaixagalicia

HCE BANCD, S.A, NIF ATO302039,
LR.M. A Coruna.
Dom, Scciali Raa Hueva 30, 15003 A Corufia

Solicitud de préstamo

Fecha Tipo de solicitwd Monada MY de reforencia del préstarmo
11/148/2011 Fréstarna hipatecaria EUR 200110117/1252495

Datos de la solicitud

Producto: Hipotaca Plus Onetic Comisionas y gactos
- - Estudio: 0,00 %
Tevyparbe salicitado: 200,000.00 £ Racargo por mora:s 20,00 %
Plazo en afos: as Apertura 0,00 % Min, 0 €,
Finalidad dal préstanwe:  Compra de vivienda Mmm"’“ﬁ“‘ anticipaca: 0.00 %
habiteal Lancelacien anticipadan 0,00 %
Fiodificacion contractual: 0,50 %
Valor de la vivienwds a
b = Redamacikin pesiciones
hipasbecar: A00,000.00 & Aiidar i
Precio de comprat 20000000 € Carencia: G meses
Ehiaiibia el Oficina tranmitador: 020E -
oFentativa: I03.00 £
Tnberés
TIipo de referencian Interbancanc a 1 afo
R i ¢ anual
Titular ©1:
PRUEEA PRUERA PRUEBA " " M.LLFa 483262815
Calle rua nova, 22, 15003, & CORUMA, A& CORUMNG
Profesidn Téonico Superior F. Maciniento 2070571521
Email! brAco@novacaivagalicia.as Telé fono T Mdwil) 62 ¥06z66E
Datos acondnncos-Ffamidliares
Estado cwile Soherafa Ingrasos nreneuales por ndnina, pansibdn
Réginven neatrrmondalt 5 :hrnrrl.a: i :;;Dn':n
mers de pagas:
il iy (i oy & s ingreses mensuabes netos
Sltuacidin de la vivienda declsrshlas: 0.00 €
habitual: Domicilie familiar Gastos alquiler .00 €
A dcde quae reside an la Saldo pendienbes prestamos peraanales de
actual poblacidn: Zpo0 obras entidades: 0.00 €
Situacidn laboral: Fija Gastos mensuales préstamos personales
Facha de alta en la empresa:  01/10/7007 da otras entidades: .o
tiwinlar: B -Finane . Saldo pendiente prestanos hipobecasrmos
Aetivide 3: ;:;,:.; SRR de obras entidades: 0,00 €
i Gashos mensuales préstanos
hipotecaros de otras entidades: 0,00 €

Dratos de patrinesnio

Observacioness PRUEEA Esto sigue siends una prusha, Por favaor descartad solicrud

Fdo.i PRUERA PRUERA PRUERM

Ilustracié 17: Captura pantalla Impressié sol-licitud
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6 Identificacioé d'usuaris

El present projecte es basa en I'analisi i millora dels processos online i eliminacié de
les barreres d'accessibilitat i usabilitat del site d'una entitat financera des de el punt
de vista de la enginyeria del programari i les bones practiques en la administracio de
projectes.

Tot i que la informacio a dins de I'Empresa es fonamental a I'hora de encarar un
projecte, s'afrontara l'estudi i redisseny del formulari des de el punt de vista de un
projecte extern, que no disposa de dades de negoci (com ara historic de formularis
enviats o datamining de clients), per tant les eines de analitica web, les enquestes i
entrevistes seran fonamentals a I'hora del estudi del usuari i el seu comportament.

6.1 Us d'eines d'analitica web

6.1.1 Introduccio:

La analitica web ens permet la mesura, recol-leccio, analisi i reporting del consum de
les webs per part dels usuaris, per tal de entendre i optimitzar els processos online.

L'analitica web es converteix en una eina fonamental de la intel-ligéncia de negoci i
ajuda en la presa de decisions, com ara controlar la rendibilitat de les campanyes
online, la seva optimitzacio, les interaccions dels usuaris o inclus la seva
segmentacio en grups d'interés.

Una classificacio comu de les eines d'analitica web sol ser diferenciar-les segons la
principal font de la informacio:

1. Analisi de logs: s'utilitzen els logs e informes dels servidors webs i aplicacions.
Exemple: AWStats (http:/awstats.sourceforge.net).

2. Etiquetat de les webs: I'administrador d'un site implementa uns marcadors
javascript que emmagatzemen el comportament dels usuaris. Exemple:

Omniture (http://www.omniture.com/es).
3. Panelistes: els panelistes es tracten d'usuaris que instal-len conscientment i

amb supervisio una eina que controla el seu comportament a Internet.
Exemple: Nielsen NetView (http://www.nielsen-online.com).

4. Hibrides: Utilitzen una estratégia hibrida de marcat i panelistes. Exemples:
Google Analytics (http://www.google.com/analytics/) i Nielsen SiteCensus
(http://www.nielsen-online.com).

Una estratégia hibrida permet la identificacio dels usuaris i de les seves dades
demografiques (mitjancant panels i enquestes) i el control del comportament i
consecucié dels objectius dels usuaris (amb el marcat de les pagines).
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Aquest ra6 fonamenta la eleccié Google Analytics i Nielsen SiteCensus com a eines
de control d'analitica.

6.1.2 Conclusions:

6.1.2.1 Dades sociodemografiques:

Mitjancant I'eina Market Intelligence de Nielsen Online, obtenim un perfil economic i
social dels nostres usuaris. Aix0 permetra establir certes analogies entre els perfils
d'usuari i el consum de les pagines i serveis del site.

Audiencia Target (%)

Hombra 5651 Educaciin
B uer 43,43 B Ejpecutvo o Gestr
) B Opeario o Agricior
W wiitar

Profesional iberal
B Ventas

Empiaac de sarvicios
Técrico
Automamo

B Oow

Navegadares Unleos Estmados

Nawvegadares Unloos Estmados

Ilustracié 18: Informe Nielsen NetRatings: Distribuci6 sexes i professions

Informacién sobre el pais/territorio:
Spain

| visitas ~|

& Reducir

]
; 9
Visitas Lo &
s [Hi | [ B Sl

Ilustracié 19: Captura mapa distribucio visites en Google Analytics
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6.1.2.2 Dades tecniques dels dispositius de navegacio:

L'analitica web permet la segmentacié dels usuaris i I'analisi de les caracteristiques
dels seus dispositius de navegaci6 per tal de detectar, per exemple, limitacions o
barreres tals com I'Us de Javascript, la mida o resolucio de la pantalla.

Aquestes barreres, es podrien definir com a barreres fisiques, ja que no depenen
directament de la capacitat del usuari, sin6 del dispositiu que utilitza; per tant, aixo
no exclou la necessitat d'un analisi de les limitacions o caracteristiques de les
persones que utilitzaran la web per detectar, per exemple, dificultats amb la
diferenciacio dels colors (daltonisme) o d'altres problemes visuals.

Un disseny eficag, sera aquell que permeti optimitzar els processos de cara a que el
major rang d'usuaris acompleixi el seu objectiu en la sessid de navegacio.

Contribucidn de Resolucidn de pantalla al total: Contribucién de Compatibilidad con java al total

W 1024x768 28,87%
6,14% __
SR,

W 1280xB800 14.06%

W 1280x102- 11,88% 10,33% =<

16,59%

1366x768 10,33% 9,99%

W 1440x900  6.14%
W Yes

90,06%

11,88%
1024x600  2,85%

1680x105 2,81%

1920x1081 2,59%

o O R O O

1152x864 2.42%

=
=]

B800x600 1.46%

Ilustracio 20: Captura Google Analytics: Resolucié de pantalla i compatibilitat javascript

6.1.2.3 Comportament dels usuatris:

Les eines d'analitica web també permeten el seguiment d'objectius; un objectiu es
una tasca o accié que es considera estratégica i que per tant cal ser monitoritzada i
analitzada per aconseguir la major taxa d'encerts possibles.

En el cas del procés d'estudi d'aquest projecte, només existeix informacio de la
primera part del mateix, ja que la subsequents fases fan Us de informaci6 personal i
per tant connexié xifrada https.

Per realitzar el correcte analisi d'un objectiu, podem configurar un funnel o tanel de
conversid, on s'especifiquen els diferents passos necessaris per tal de controlar la
taxa de compliment de cada una de les transicions entre els diferents passos.
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T Past il
Inicio

625

45

414 (66%)
procedia = Elegir desting

Elegir destino
414
s— p 124
100

290 (70%)
procedis a Oatos incluidos

Datos incluidos
290

Pas 23 | Dades
avsistn personais |

290 (100%)
cedid a Simulacion_Mabilidad_Hipotecas

Simulacion_Viabilidad_Hipotecas

o

Porcentaje de convarsiones del embudo del 46,40%

Ilustracié 21: Captura Google Analytics: Analisi funnel de conversio del simulador
Com es pot apreciar, les taxes de consecucio de cada fase son per sobre del 65%.

A més a més d'aquesta informacio, la analitica web permet també I'estudi del
comportament o fidelitat dels nostres usuaris i per tant la potencia en la captacié de
nous usuaris mitjancant metodes de fidelitzacio (tals com ofertes a nous
visitants/clients o processos de millora de comunicacié amb els grups d'interes)

Tipo de wisitante Wisitas

1. M Returning Visitor 71,07%

2. W New Visitor 28,93%

Hlustracié 22: Captura Google Analytics:
Grdfic de usuaris recurrents vs nous usuaris
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6.2 Us d'enquestes

6.2.1 Introduccio:

Les enquestes son un metode directe de obtencidé de informacio del usuari. S6n una
eina molt important gracies a la seva rapida difusio i capacitat de automatitzacio i
facilitat pel tractament estadistic.

En un entorn online com el de aquest projecte, la capacitat de obtenir informacio
gualitativa dels usuaris es torna una tasca important, ja que tot i que es disposa de la
informacio dels usuaris que hagin culminat el procés, poques dades es tenen
d'aquells que no han finalitzat 'embut de conversié.

Per tal d'obtenir i ajudar en el procés d'obtencio de informacié de dades dels usuaris,
es planteja una enquesta que tracta de obtenir perfils d'usuaris que no es poden
coneixer sense la seva participacio (ja sigui mitjangant entrevistes personals o
incloent directament les respostes en els formularis)

La enquesta sera breu ja que d'altra manera pot ser contraproduent en un procés de
contractacio.

Es plantegen les seglients preguntes:
1. Troba la mida de la lletra de la web massa petita o dificil de llegir? Si/No
Ha tingut problemes amb el contrast dels textos i colors? Si/No
Troba els textos de la web facils d'entendre? Si/No
Normalment, té dificultats amb el maneig del ratoli o teclat? Si/No
Quan té un dubte, la web li ajuda en la seva resolucio? Si/No
Ha aconseguit el que buscava quan s'ha connectat a la web? Si/No
Quin va ser l'objectiu que li va portar a la web? Text lliure

© N o ok~ Wb

Si us plau, inclogui qualsevol altre comentari o millora que desitgi fer-nos
arribar Text lliure.
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Encuesta a usuarios del simulador hipotecario

Weitoa deld proceso de s curilralacedin de hipole cas.

Esta enouesta no le Tlevars mids de 3 minutos ¥ con ella pretendemos mejorar su
expenencis en la web.

Hay @ Pepias o (5% CROEsL

Naoda sobre ka privincidad

Fali encnie=ia o= andnima

1 deniificackin suya o menos que ama preginia sspecificamenie
e astar sepirn oo la misma no se

 aje has completada o
spuests, por o que nohay manera de asoclar ura
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Ilustracié 23: Captura enquesta a usuari
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En el moment d'entrega de aquest projecte no ha sigut possible la seva posta en
marxa en real. Per aquest motiu s'han extrapolat algunes dades del Instituto
Nacional de Estadistica (INE) i del EUROSTAT sobre la evoluci6 de I'edat mitjana a
Espanya i Europa i els usuaris que utilitzen la Banca Electronica (un segment
especialment predisposat a la contractacio de serveis i productes bancaris per
Internet ) i la distribuci6 de usuaris i el seu Us de l'ordinador segons la renda
(important ja que la complexitat del procés fa necessaria certa habilitat amb I's del
ordinador - circumstancia que ha de ser minimitzada amb un bon disseny) important
de cara a la orientacio de la oferta comercial.

Median age of population
The age that divides the population into two groups of equal size; age in years
More info »

T European Union
40 I Spain
D
35

30
25
20
15

10

0
1960 1970 1980 1990 2000 2011

] ]

160 0 0 0" Tero T 0 T T ageo 0 T T ieen 0 T T T T T aooat T T T zaig
Data from Eurostat  Last updated: Nov 30,2011 ©2011 Google

Ilustracid 24: Evolucio de l'edat mitjana de la poblacié Espanyola i Europea. Font Eurostat

Encuesta sobre Equipamiento y Uso de Tecnologias de Encuesta sobre Eauipamiento y Uso de Tecnologias de la Informacion
de la Informacién y Comunicacién en los hogares 2011 y Comunicacién en los hogares 2011
de p TIC por las personas "
Servicios de Internet usados por motivos particulares en los Ultimos e - S .
3 meses por caracteristicas demograficas y naturaleza del servicio. Resumen de datos de Personas por sexo, caracteristicas socioecondmicas y tipo de uso de TIC
Unidades:Namero de personas (16 a 74 afios) y porcentajes horizonales Unidades:Numero de personas (16 a 74 anos) y porcentajes horizontales Tl e
Ofros serviclos: Banca electronica ordenador en los altimos 3 meses.
Total Personas 420" e
Sexo: Hombre anr &
Sexo: Mujer 391" Ingresos mensuales netos del hogar al que pertenecen: Menos de 1.100 euros 431
Edad: De 16 a 24 afios. 218" Ingresos mensuales netos del hogar al que pertenecen: De 1.100 a 1.800 euros 67,17
Edad: De 25 a 34 afios a7 Ingresos mensuales netos del hogar al que pertenecen: De 1.801 a 2.700 euros 87,3‘
Edad: De 35 a 44 afios. 5117 Ingresos mensuales netos del hogar al que pertenecen: Méas de 2.700 euros 93.5‘
- n 4 N
Edad: De 45 a 54 afios '2'5‘ Ingresos mensuales netos del hogar al que pertenecen: NS/INR 702"
Edad: De 55 a 64 afios 449 : st Nacional e Estad
Edad: De 65 a 74 afios 358" PR ———
Fuente: Instiwio Nacional de Estadistica W

1) Situacion laboral: las cifras correspondientes a esta variable se han obtenido en base a la autoclasificacion del entrevistado

Ilustraaon 4: Captura %Usuaris que han utilitzat la Banca Electrénica segmentat per edat i
us d'ordinador segons la renda. Font INE
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Ilustracién 5: Captura elnforme: Evolucié adopcié6 de les TIC en Espanya 2004-2010

El nUmero de usuaris entre 65 i 75 anys que es connecta a Internet s'ha duplicat des
de 2007[elnforme 2011 - Fundacién Orange!]. Aixo justificaria una especial cura amb
els temes relatius a la accessibilitat, com ara un mida de lletra suficientment
distingible i la absencia de elements de distraccio.

En quant a la distribucié de renda, el perfil de ingressos dels usuaris més
predisposats a fer una compra online es troba en la banda de 1.800€ a 2.700€.

= Grafico 7.32. Adopcién de las smrmm (Jrdenador = Internet Uso frecuente Internet* * Compra anling Wil
TIC* en funcion de los ingresos
netos mensuales del hogar. Espana 928
2010, en % de poblacion 1,
842 ; 9
63,8 c !
/59-‘
' 512
' 404
39,5
45,2
252
295
12,3
§
:E-}.o-::e'-'.';.'r.'::.::.-'f::.s.r;..ru.. an fns ilimes res meses Menos de 1.100 euros  De 1.100 a 1.800 euros  De 1.800 a 2.700 euros  Mas de 2.700 euros

Ilustracion 6: Caprtura elnforme 2011: Adopcio de les TIC segons la renda

6.2.2 Conclusions:

Una vegada Analitzades les dades, es pot continuar amb el procés de creacio d'un
usuari abstracte (persona) que faciliti el disseny i revisio dels preceptes del DCU.

1 elnforme 2011 - Fundacién Orange
http://fundacionorange.es/fundacionorange/analisis/eespana/e_espanall.html
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7 Creacio de perfils d'usuaris: Abstraccié persona.

Un cop analitzades les dades anteriors, es fara l'abstraccié dels perfils per tal de
tenir un personatge base que permeti dissenyar i executar les proves d'usuari d'una
manera meés efectiva.

El toolkit d'Olsen permet fer aquesta especificaciéo d'una manera estandarditzada i
centrar el disseny de les proves totalment en un usuari fictici:

Marc Pla, un empleat del sector de les assegurances en una empresa de Patos
(Provincia de Pontevedra) de menys de 2.000 empleats. La xarxa vial, ferroviaria i
comunicacions son forga bones.

Té 35 anys, es solter i ha estudiat Administracio d'Empreses.

Tot i no haver-se format en informatica, es una persona dinamica a la qual li agraden
les noves tecnologies. A més a mes, les utilitza freqientment i creu que donen
possibilitats fins ara inabastables en els antics models de contractacié i comparacié
de productes.

Es una persona cosmopolita, no religiosa,
El seu dia a dia al treball es pot assenyalar:
» Experiéncia: més de 10 anys en el sector de les companyies asseguradores.

* Tasques diaries: com a comercial, la seva tasca fonamental es atendre als
diferents clients per tal de trobar la oferta que més s'ajusta a les seves
necessitats.

* Liagrada: li resulta interessant el contacte amb les persones. Troba
interessant el viatjar i estar en moviment. En el seu oci li agrada llegir i el
cinema.

* No li agrada: els temps morts als embus de cotxes.

» Objectius: a curt plag, vol adquirir un nou habitatge i per aixo haura de
financar la nova vivenda, ja que encara que disposa de estalvis, la quantia no
cobreix la totalitat de la inversio.

* Requeriments del seu treball:
o Contacte directe amb persones (clients).
o Us intensiu del ordinador i d'eines ofimatiques.

o La seva jornada laboral pot allargar-se fins a les 21:00 per lo qual no li
resulta facil compatibilitzar-ho amb el horari d'atencié general de les
Entitats financeres.

Tipus d'usuari: es un usuari avancat i familiaritzat amb la tecnologia.

Bruno Rico Taboada TFC - IHO 28/86



UOC. TFC THO. Curs 2011/2012-1 Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig
Alumne: Bruno Rico Taboada Treball: TFC
* Respecte disseny de la tasca a estudiar, es un usuari:
© No client de la Entitat.
o Cerca una bona oferta.
o Poc fidelitzat amb la marca.
* Objectius, necessitats i actituds:
o Obtenir el finangament del seu nou habitatge.
o Es un usuari que es frustra amb imprevistos o averies.
+ Coneixement especific:
o Te un grau alt de comprensio i domini del llenguatge utilitzat en el producte

o Es un usuari avancat en l'us de les noves tecnologies i dels teléfons
mobils.

+ Context d'us:
o Ubicacions en el seu domicili particular o al lloc de treball.

o El seu perfil es el de un usuari avancat d'Internet, habituat al is de pagines
i sites 2.0. com ara blogs i xarxes socials.

o El seu horari laboral es presenta com una barrera per poder comparar in
situ productes de diferents companyies.

o El producte ha de ésser robust i no tenir condicions inesperades o poc
clares.

o El suport tecnic pot ser tant per twitter, com telefonic, a més a més del
assessors virtuals instal-lats o d'altres. Tot i aix0 prefereix el contacte
personal.

o Es una persona ordenada i disposa dels papers necessaris per procedir a
la contractacio del producte.

» Caracteristiques d'interaccio:
o Us frequent de webs d'Entitats financeres i asseguradores.
» Caracteristiques d'us:

o La informaci6 es bidireccional: el procés ha de permetre la consulta i
enviament de dades.

o Es fonamental que la informacio es presenti de manera clara en forma de
insights i detallada en cas necessari.

« Caracteristiques emocionals d'us:
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o Oferir una bona oferta ja que l'usuari assumeix un menor cost en les
plataformes telematiques que en les oficines fisiques.
o El disseny ha de estalviar temps a l'usuari.
« Usabilitat i accessibilitat:

o L'usuari no mostra cap mena de discapacitat.
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8 Identificacio de barreres: analisi heuristic

L'analisi heuristic? es basara en dos linies fonamentals: el compliment dels principis
del disseny grafic i el compliment dels estandards i principis d'accessibilitat.

8.1 Principis del disseny grafic

A continuacio s'analitzen les principals incidéncies detectades agrupades segons els
principis del disseny grafic definits per Nielsen (evolucionades de les regles d’or per
al disseny d'interficies definides per Schneiderman?):

1. Visibilitat del estat del sistema:
L'usuari es manté informat en tot moment de la resposta als seus
comportaments.

2. Utilitzacié de metafores entre el mon real i el sistema:
El sistema ha de utilitzar frases, paraules, imatges i metafores que permetin a
l'usuari relacionar el mén real amb el sistema.

3. Llibertat de acci6 del usuari:
El usuari ha de poder realitzar accions sense ser penalitzat, informant i
permetent fer i desfer.

4. Consisténcia i estandarditzacio:
La disposicié i Us dels controls i seccions ha de ésser lo més consistent i
semblant possible al llarg de tota la pagina web. Aixd minimitza I'aprenentatge
i afavoreix la creacié del model conceptual.

5. Prevencio d'errors:
El sistema ha de tractar que els errors siguin minims. En el cas de processos
sensibles i finals, I'usuari ha de ser informat de la importancia i consequencies
de la decisio.

6. Evocacio i reconeixement millor que reforcaments:
Minimitzar la necessitat de memoritzar del usuari mantenint visibles les
accions, objectes i opcions. L'usuari no ha de recordar informacié de un dialeg
anterior.

7. Flexibilitat i eficiencia d'us:
Permetre que l'usuari experimentat pugui accelerar el sistema, mitjancant
accessos directes i accions avancades.

8. Economia i minimitzacio:
Tracta de fixar I'atencio de l'usuari, minimitzant els elements que puguin
distreure'l de la seva intencid principal. EI minimalisme de la pagina ajuda en
gran mesura a acomplir els requeriments d'economia de disseny.

9. Minimitzacid, correcta informacio i recuperacié davant de possibles

2 Nielsen, Jakob. Use It: Heuristic Evaluation http://www.useit.com/papers/heuristic/
3 Shneiderman's "Eight Golden Rules of Interface Design"

http://faculty.washington.edu/jtenenbg/courses/360/f04/sessions/schneidermanGoldenRules.html
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errors:
El sistema a més a més de evitar possibles errors del usuari, ha de tractar que
aguest sempre es pugui recuperar dels mateixos i donar informacio apropiada
amb directives d'actuacio.

10.Ajuda i documentacio:
Tot i que es millor que un sistema pugui ser utilitzat sense documentacié, pot
ser necessaria. L'ajuda ha de ser facil de consultar i concreta.

A aquests 10 principis, afegirem quatre principis propis del disseny grafic*:

1. Agrupament:
El principi d'agrupament es basa en organitzar I'espai visible en blocs
separats de controls similars i amb un titol per a cada bloc. Un exemple podria
ser l'agrupacio clara en diferents blocs d'informacio i ressaltar convenientment
la secci6 especifica.

2. Visibilitat:
Els controls usats freqientment hauran de ser visibles i de facil accés. Els
menys importants/usats hauran de rebre una importancia visual menor (o
inclis amagar-se) fins que li calgui a l'usuari.
Entren dins d'aquesta categoria els controls del formulari, on I'Gs de
desplegables (a més a més de minimitzar els possibles errors en la entrada
de dades) s'amaguen per tal de no ocupar espai fonamental en una pantalla.
Alguns problemes d'aquesta categoria podrien ser la mida de lletra petita o els
problemes contrast.

3. Color com a suplement:

Es molt important que el color ®lncorrecte “Correcte
s'utilitzi com una eina d'ajut i no

com un requeriment. Un cas de A.15 A.15
error habitual es I'us de el color B 45 B 45
vermell per les xifres negatives ' :

(sense posar davant el signe); un C.10 (C.10)

usuari que no distingeixi els colors

e ) i ' Ilustracié 25: Exemple ilustratiu del us del
no podra diferenciar les xifres.

color com a suplement

4. Reduccio del desordre:
La pagina es magueta d'una forma neta i permet diferenciar correctament les
seccions i serveis disponibles.

4  Wroblewski, Luke. Best practices for form design
http://www.lukew.com/resources/articles/WebForms_LukeW.pdf [2008]
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8.2 Aspectes relatius a la accessibilitat i la qualitat

Parlar d'Accessibilitat Web és parlar d'un accés universal al web, independentment
del tipus de maquinari, programari, infraestructura de xarxa, idioma, cultura,
localitzacio geografica i capacitat de l'usuari.

L'accessibilitat web es recolza en el compliment dels estandards internacionals
d'accessibilitat, desenvolupats per la World Wide Web Consortium (W3C?) i
emmarcats dins de la iniciativa WAI (Web Accessibility Initiative®).

Les limitacions en I'accessibilitat dels llocs web poden ser:

* Visuals: En els seus diferents graus, des de la baixa visié a la ceguesa total,
a més de problemes per distingir colors (daltonisme).

* Motrius: Dificultat o la impossibilitat d'usar les mans, inclosos tremolors,
lentitud muscular, etc, a causa de malalties com el Parkinson, distrofia
muscular, paralisi cerebral, amputacions ...

« Auditives: Sordesa o deficiencies auditives.

» Cognitives: Dificultats d'aprenentatge (dislexia, dyscalculia, etc) o
discapacitats cognitives que afecten la memoria, I'atencio, les habilitats
logiques, etc.

A més a més de les caracteristiques i limitacions dels usuaris s'ha de tenir en compte
la capacitat dels dispositius que utilitzen els propis usuaris.

Tot i que en ser un proceés llarg i d'una complexitat elevada que dificultaria I'is de
certs dispositius (per exemple la pantalla del mobil seria massa petita i el procés
podria complicar-se encara meés), s'haura d'aportar una estrategia de minimitzacio de
errors i de incidéncies per tal de assegurar que qualsevol usuari pugui gaudir d'una
experiéncia positiva.

L'estandard d'accessibilitat (WCAG) s'organitza en tres nivells segons la facilitat /
dificultat que presenti un tramit o recerca d'informacio en linia per als usuaris.

1. Prioritat o Nivell A: Aquests criteris sén de compliment ineludible, ja que
d'altra manera certs usuaris no podran accedir a la informacio.

2. Prioritat o Nivell AA: Criteris que s'han de complir ja que d'altra manera seria
molt complicat accedir a la informacié per a alguns usuaris.

3. Prioritat o Nivell AAA: els criteris que s’han de complir per evitar que alguns
usuaris troben dificultats a I'hora d'accedir a la informacio.

Analitzem a continuacié els principals problemes detectats:

5 World Wide Web Consortium (W3C) http://www.w3.org/
6 Web Accessibility Initiative (WAI) - home page http://www.w3.org/WAI/
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1. Javascript intrusiu:
L'absencia de javascript en el client durant la fase de contractacié no permet
la interaccio correcta entre el client i el servidor, per tant suposa una barrera
insalvable per alguns usuaris. Aixo es mostra com un error d'accessibilitat
nivell 1 (o A segons les WCAG). Tot i aix0, es mostra sempre el servei
telefonic per tal de poder fer la contractacié mitjancant el teléfon.

2. Validacié del codi i compliment d'estandards:

Si bé durant tot el procés no es compleixen els estandards (validacié amb el
Wa3C http://validator.w3.org/unicorn/ ) si es pot dir que tots els navegadors
permeten una interacci6 correcta i I's de CSS permet la correcta maquetacio
en les plataformes meés habituals.

Els errors es corresponen principalment a la falla de codificacié del caracter
"&" en les urls.

Unicorn - Validador Unificado del W3C
- e

Does your site validate? Update your Web skills at W3Conf,
W3C's first-ever developer conference.
Register now!

The W3C validators are hosted on server technology donated by HP, and supported by community donations. S
] Donate and help us build better tools for a better web,
=

URI: htp:/nens. imenuitem 7411901 01210VgnVCH1000001406108cRCRD

‘general entity “isvalkiGUID" not defined and no defaul ety
reference to entity “isvaidGUID" for which no system ientifier could be generated
‘general entiy L8 hitp.lang” not defined and no defaut entiy
1Brhiiplang” for ‘could be generated
tchanne not defined and no defaut entty

for which no

21 06

existe en el medio screen ) { #popup af with:100%; display: block; z-index:10000D; text-aligncenter; } #R0pup a img{ padding-left 51em; text-aign-center; }

Ilusifdcio’ 26: Captura Validador W3C Unicorn: resultat validacio
3. Validacié automatica HERA http://www.sidar.org/hera/

Al igual que passa amb el compliment d'estandards, la preséncia de javascript
i la obligatorietat de interaccio amb els usuaris per crear la sessio de
navegacio, impedeix la validacié automatica de tot el procés.

La pantalla inicial, corresponent al inici de la simulacio si es pot revisar:

7 Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0 http://www.w3.org/TR/WCAG/
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Estado de los puntos de control

T T T T
1 8. = 1% 8 |

HERA WCAG 1)
P2
H%?EIA WCAG1.0 197 . 3% 3
P3
| s woagwo 119 2v 2% 4

Ilustracié 27: Captura resum revisio automatitzada d'accessibilitat amb HERA
El resum indica els errors:

1. Prioritat 1(A)
1. Punt 8.1 Utilitzar javascript i scripts de manera intrusiva.
2. Prioritat 2(AA)
1. Punt 3.2 Incompliment dels estandards
2. Punt 6.4 Utilitzar scripts i esdeveniments independents dels dispositius

3. Punt 9.3 Pels scripts, utilitzar manejadors logics i no dependents dels
dispositius

3. Prioritat 3(AAA)

1. Punt 9.5 No proporcionar metodes abreviats de teclat per accedir als
enllacos més importants.

2. Punt 10.4 No incloure textos en els camps d'edicié dels formularis.

4, Validacié manual

En la validacié manual de l'accessibilitat (a més a més del javascript intrusiu) es
poden detectar alguns problemes com ara:

1. Us de taules per la maquetacio: I'iis de taules no permet la correcta
linealitzaci6 dels formularis i pot ser un problema per usuaris de lectors
electronics.

No es marca l'idioma del document.
Errors de codi. Falla en el compliment dels estandards del W3C (html i css).
Estils incrustats en el codi (no es separa correctament dades de presentacio).

a bk~ 0N

Us de mesures absolutes(px) i no relatives(em/%).
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8.3 Analisi detallat de les subfases del procés
1 Simulacié
1.1 Inici: Pantalla inicial

111 Resum: En aquesta fase es G
compleixen principalment els principis de /
agrupament i consisténcia. Es e
mantenen enllagos a recursos i telefon
d'ajuda a la cantonada superior dreta. W

1.1.2 Incidéncies:
1.1.2.1 Font del text massa petita.

1.1.2.2 Al seleccionar una opcié al .
combo "Destino de la hipoteca" es re- i e
carga completament la pagina.

i _ Ilustracié 28: Captura 1.1
1.1.2.3 Boto "calcular" massa petit.  jnici: Pantalla inicial.

1.1.2.4 Text amb baix contrast (avis legal).

1.1.2.5 No es formate-gen —
correctament els nimeros. FREE——

nnnnn

Resultade de simulacion Comprueba tus condiciones personalizada

1.2 Resultat simulacioé

1.2.1 Resum: En aquesta fase es - e
compleixen principalment els principis e
de agrupament i consisténcia. L'Us de
una taula per comparar les dos opcions
ajuda en la claredat dels resultats.
S'incrementa el problema de contrast
de fonts al utilitzar diferents tonalitats
de blau superposades. Es mantenen
enllacos a recursos i telefon d'ajuda a D iiiisabiisain %
la cantonada superior dreta. ‘

122 Incidencies: Ilustracié 29: Captura 1.2
1.2.2.1 Fontdel text massa petita.  Resultat simulaci6
1.2.2.2 Boté "volver" massa petit.

1.2.2.3 Bot6 "Solicita esta hipoteca”. En cas de linealitzacio de la
taula, es pot perdre el context. Es recomana "Solicitar hipoteca
opcion basica".

1.2.2.4 Text amb baix contrast (avis legal i descripcio opcions).
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1.2.2.5 Enllag no subratllat i no canvia d'estat en activar-se

("Descripcion del proceso de sol-licitud™). L'usuari pot no saber que
es un enllag.
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2 Descripcio procés contractacio

2.1.1 Resum: En aquesta fase es compleixen T —

principalment els principis de agrupament i
consisténcia. El text, tot i que es llarg i dens, hi és
dividit en paragraf curts i tracta de limitar una idea
per cada paragraf. Es mantenen enllagcos a recursos
telefon d'ajuda a la cantonada superior dreta.
L'enlla¢ a aquest contingut s'obre a nova finestra i no
es de visi6 obligatoria per iniciar un procés de
contractacio.

&

2.1.2 Incidéncies:

2.1.2.1 Font del text massa petita. o m
2.1.2.2 No es permet tornar enrere. Ilustracio 30:

., Captura 2
2.1.2.3 Estrenca el flux de contractacio. Descripci6 procés

contractacio

3 Procés contractacio

3.1

3.1.2 Incidéncies:

Dades de la operacié

3.1.1 Resum: S'inicia la pop et voions WL

lamaremos ahora.

contractacio. Es marca el pas del ot e s s
procés al que es troba l'usuari(1/3). o

Desapareixen els menus laterals, el
gue evita elements de distraccié. En
aquesta fase es compleixen
principalment els principis de
agrupament i consistencia. Es manté
el telefon d'ajuda a la cantonada
superior dreta. L'enlla¢ a aquest
contingut s'obre a nova finestra i no
permet una volta natural a la
simulacié. S'utilitzen desplegables de
manera consistent per evitar la
introduccié manual de dades.

Cuota men
(Cuota men

3.1.2.1 Fontdel text massa petita. [jystracié 31: Captura 3.1 Dades

3.1.2.2 No es permet tornar de la operacié
enrere.

3.1.2.3 Es trenca el flux amb la simulacié.
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3.1.2.4 No es formategen correctament els nimeros.

3.1.2.5 S'utilitza un camp input per la data. Possibilitat de incloure un
control Calendari de suport.

3.1.2.6 Auvis legal de dificil lectura.
3.1.2.7 Us no consistent de la abreviatura "€" per indicar "Euros".

3.2 Dades personals dels titulars
3.2.1 Dades personals i economiques (1/2)

3.2.1.1 Resum: Es marca el pas del procés al
gue es troba l'usuari(2/3). En aquesta fase es
compleixen principalment els principis de
agrupament i consisténcia. Es manté el
telefon d'ajuda a la cantonada superior dreta.
Es permet tornar a l'anterior pas. S'utilitzen
desplegables de manera consistent per evitar
la introduccié manual de dades. El formulari
mostra una complexitat i llargaria important;
possibilitat de permetre guardar sessio.

3.2.1.2 Incidéncies:
3.2.1.2.1 Font del text massa petita.

3.2.1.2.2 No es formategen correctament els
nameros.

3.2.1.2.3 S'utilitza un camp input per la data.
Possibilitat de incloure un control Calendari ==~ =

de suport. R
3.2.1.2.4 Us no consistent de la abreviatura lustracié 32:
"€ per indicar "Euros”. Captura: 3.2.1 '
Dades personals i

economiques (1/2)
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3.2.2 Dades de contacte(2/2)

3.2.2.1 Resum: Es marca el pas del procés al que es troba
l'usuari(2/3). En aquesta fase es compleixen principalment els
principis de agrupament i consistencia. Es manté el teléfon d'ajuda
a la cantonada superior dreta. Es permet tornar a I'anterior pas.
S'utilitzen desplegables de manera consistent per evitar la
introduccié manual de dades.

3.2.2.2 Incidéncies:
3.2.2.2.1 Font del text massa petita.

3.2.2.2.2 Possibilitat de reorganitzar els camps de direccié per tal
de permetre un flux més natural i autofiltrar els selectors
desplegables (Provincia->Municipi->Localitat).

TRl - !

0 ligmenos al 902 20 91 66

Solicitud on-line de Hipotecas

I

Ilustracio 33: Captura 3.2.2 Dades
de contacte(2/2)
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3.3 Confirmacié dades

3.3.1 Resum: En aquesta fase es
compleixen principalment els principis de
agrupament i consisténcia. Es mostra a la
pantalla el resum de les dades
introduides maquetades per una
agrupacio conceptual. Es manté el
teléfon d'ajuda a la cantonada superior
dreta. Es permet tornar al pas anterior.

3.3.2 Incidéncies:

3.3.2.1 Font del text massa petita.

3.3.2.2 No permet la edici6 de cada
element.

Ilustracié 34: captura 3.3
Confirmacié dades
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34 Enviament documentacio i proxims passos

34.1 Resum: En aquesta fase es
compleixen principalment els principis de
agrupament i consistencia. Es mostra a la [F i el
pantalla el resum de les dades introduides ..
maquetades per una agrupacio
conceptual. Es manté el teléfon d'ajuda a
la cantonada superior dreta. No es permet
tornar al pas anterior.

Defe aqui su teléfona y S
Pleepiamate SER
9022091 64

Solieitud on-ine de Hipoteeas o

3.4.2 Incidéncies:

3.4.2.1 Font del text massa petita.

3.4.2.2 No s'utilitzen llistes reals, sin6
que es simulen mitjangant "-".

Ilustracié 35: Captura 3.4
Enviament documentacio i
proxims passos

3.4.2.3 Auvis legal amb baixa visibilitat.

3.5 Imprimir sol-licitud

3.5.1 Resum: En aquesta fase es
compleixen principalment els principis de
agrupament i consisténcia. Es mostra a la
pantalla el resum de les dades
introduides maquetades per una
agrupacio conceptual. No es permet
tornar al pas anterior.

) novacaixagalicia

solicitud de préstamo

gl prastamo.

3.5.2 Incidéncies:

.......

3.5.2.1 Font del text massa petita.
3.5.2.2 Auvis legal amb baixa visibilitat.

3.5.2.3 Poca visibilitat de la necessitat
de firmar el document pél seu

3.5.2.4 No permet la volta enrere. Ilustracio 36: Captura 3.5

i Imprimir sol-licitud
3.5.2.5 No enllaga al contingut mprimir sol-licitu

"Préximos passos"
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9 Analisi i proves d'usuari: Investigacié contextual

La investigacié contextual rebel-la els detalls i les motivacions implicites al treball de
les persones.

La técnica basica de la investigacié contextual consisteix en observar a un usuari
mentre acompleix una tasca; durant el procés, el encarregat del test anira fent
preguntes per tal de obtenir les sensacions i tota la informacio sobre les accions del
usuari.

Perfil:
« Edat: entre 25 40 anys
+ Sexe: indiferent
* Nacionalitat: Espanyola
* Nivell d'estudis: Superiors
* Tipus d'usuari: particular
* Renda anual: més de 15.000€
» Coneixements d'informatica: mitjans.

* Nombre d'hores de connexié setmanals a I'Internet: més de 6 hores de
mitja en Internet (ja sigui en xarxes socials com a la recerca d'informacio). Es
contemplen també les hores de navegacio6 al treball, sempre que no siguin en
entorns molt especialitzats (com ara us exclusiu del portal de la empresa)

9.1 Investigacio contextual usuari 1
1.1 Dades personals:
111 Nom: Iria
1.1.2 Edat: 28 anys
1.1.3 Ingressos anuals: 20.000€
1.14 Coneixements d'informatica: avancats
1.2 Modus d'utilitzacié del sistema: connexioé directa per Internet
1.3 Utilitzacio de sistemes similars:
1.3.1 Elements de satisfaccio: Visualitzacio clara i facilitat d'us.
1.3.2 Elements de frustracid: No trobar el que es cerca.
1.3.3 Nivell de confianca en les transaccions online: Alt.
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134 Susceptibilitat respecte als errors del sistema: Alta
susceptibilitat.

1.4 Dispositius d'accés: ordinador personal amb Windows, resolucio
de 1024x680, amb javascript activat.

15 Discapacitat o dispositius de suport: cap/no aplica

1.6 Lloc o entorn de connexié al sistema: domicili personal

1.7 Correu electronic: si

1.8 Perfils socials: Twitter, Facebook, Linkedin

1.9 Valoracié global del procés:

19.1 Principals problemes o barreres del procés: Procés massa llarg.
No sempre es disposa de tota la informacio. Existencia de la "lletra
petita" amb poca visibilitat.

19.2 Principals encerts o punts forts: Permetre tornar enrere entre
passos del procés de contractacié. Rapidesa del formulari

1.9.3 Principals millores a aplicar: Molts elements en la pantalla,
Augmentar la visibilitat i claredat de la informacio.

194 Valoracio de ajudes tecniques i de suport:
1.9.4.1 Valoracio ajuda contextual: Correcta.
1.9.4.2 Valoracio del disseny: Correcta.
1.9.4.3 Valoracio del llenguatge: Positiu.
1.9.4.4 Valoracio del disseny: Positiu, massa informacio.
1.10 Valoracié de les fases del procés:
1.10.1 Simulacié
1.10.1.1 Inici: Pantalla inicial
1.10.1.1.1 Pros: Pocs camps de formulari.

1.10.1.1.2 GORifaS! Recarrega del formulari complet al canviar
destinacio de la simulacio.

1.10.1.2 Resultat simulacio

1.10.1.2.1 Pros: Bona maquetacio. Opcions clares.
1.10.1.2.2 GORifas! Poca informacié sobre les condicions de
cada opcio.

1.10.1.3 Descripcio procés contractacio
1.10.1.3.1 Pros: Informacio clara.
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1.10.1.3.2 EORiaS: Molt text, no es permet imprimir.
1.10.1.4 Procés contractacio
1.10.1.4.1 Dades de la operaci6
1.10.14.11 Pros: No hi ha elements de distraccio.
1.10.1.4.1.2 |[CORKES] No llegeix l'avis legal.
1.10.1.4.2 Dades personals dels titulars
1.10.14.2.1 Dades personals i economiques (1/2)

1.10.1.4.2.1.1 Pros: Us dels combos per filtrar la
informacio.

1.10.1.4.2.1.2 [GORi@S! Dubtes sobre el terme "unidad
familiar"

1.10.1.4.2.2 Dades de contacte (2/2)
1.10.1.4.2.2.1 Pros: Cap ressenyable.
1.10.1.4.2.2.2 |GORifaS! Dubtes sobre domicilis en altres
paisos.
1.10.1.4.3 Confirmacio dades
1.10.1.4.3.1 Pros: Informacié mostrada de forma clara.
1.10.1.4.3.2 [CORiES Més informacio sobre cada camp.
1.10.1.4.4 Enviament documentacio i proxims passos
1.10.1.4.4.1 Pros: Claredat del seguients passos.
1.10.1.4.4.2  |[CORES] Impossibilitat de fer el tramit online.
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9.2 Investigacio contextual usuari 2

1.1 Dades personals:
1.11 Nom: Ivan
1.1.2 Edat: 35 anys
113 Ingressos anuals: 17.000€
1.14 Coneixements d'informatica: avancats

1.2 Modus d'utilitzacié del sistema: connexié directa per Internet

1.3 Utilitzacid de sistemes similars:
131 Elements de satisfaccio: Senzillesa o claredat en la visualitzacio.

1.3.2 Elements de frustracio: Elements multimédia automatics
(musica, videos).

1.3.3 Nivell de confianca en les transaccions online: Alt, perdo nomeés
en pagines conegudes.

1.3.4 Susceptibilitat respecte als errors del sistema: Alta
susceptibilitat.

1.4 Dispositius d'accés: ordinador personal amb Windows, resolucio
de 1024x680, amb javascript activat.

15 Discapacitat o dispositius de suport: cap/no aplica

1.6 Lloc o entorn de connexié al sistema: domicili personal

1.7 Correu electronic: si

1.8 Perfils socials: Facebook, Linkedin

1.9 Valoracié global del procés:

1.9.1.1.1 Principals problemes o barreres: poca ajuda contextual.

1.9.1.1.2 Principals encerts o punts forts: Formulari molt clar i amb
passos definits.

1.9.1.1.3 Principals millores a aplicar: No troba forma de millorar el
procés, potser demanar menys informacio.

1.9.1.2 Valoracié de ajudes técniques i de suport:
1.9.1.2.1 Valoraci6 ajuda contextual: Mala.
1.9.1.2.2 Valoracio del llenguatge: Positiu.

1.9.1.2.3 Valoraci6 del disseny: Positiu. Disseny comode. Lletra
massa petita.
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1.10 Valoracié de les fases del procés:
1.10.1  Simulacio
1.10.1.1 Inici: Pantalla inicial
1.10.1.1.1 Pros: Disseny clar.

1.10.1.1.2 EBBRifaS: Desviament del focus al canviar el
desplegable. Li surt una alerta tot i haver indicat que no vol
cancel-lar préstecs previs.

1.10.1.2 Resultat simulacié
1.10.1.2.1 Pros: Detecta dos opcions diferenciades.

1.10.1.2.2 EORifas! Manca de informacio detallada dels
diferents productes ("quota inicial"?) fa dubtar en continuar el
procés online.

1.10.1.3 Descripcio procés contractacio
1.10.1.3.1.1 Pros: Cap.

1.10.1.3.1.2  |COREES] Li ha passat desapercebut. No ha
accedit.

1.10.1.4 Procés contractacio
1.10.1.4.1 Dades de la operacié
1.10.14.1.1 Pros: Formulari molt rapid.

1.10.1.4.1.2 |CORIES] No troba faciiment la quota inicial. No |i
agrada el format de avis legal; el considera poc clar.

1.10.1.4.2 Dades personals dels titulars
1.10.14.2.1 Dades personals i economiques (1/2)
1.10.1.4.2.1.1 Pros: Us de desplegables.

1.10.1.4.2.1.2 |COREES] No veu clar el terme "unidad
familiar". Apareixen combos bloquejats, perd no
deshabilitats. No veu clar la configuracio de "bienes e
inmuebles"”, no sap si te que incloure cap dada.

1.10.1.4.2.2 Dades de contacte (2/2)
1.10.1.4.2.2.1 Pros: Cap problema ressenyable.

1.10.1.4.2.2.2 [CoORifas! cap.

1.10.1.4.3 Confirmaci6 dades
1.10.1.4.3.1 Pros: Disseny clar i net
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1.10.1.4.3.2 |CORMES! Fa en falta més informacié sobre cada
dada. Terminologia poc clara.

1.10.1.4.4 Enviament documentacio i proxims passos
1.10.1.4.4.1 Pros: Llista clara de passos a seguir.

1.10.1.4.4.2  [CORMES] No entén per qui ha de trucar a un
namero 902. No veu la direccié de enviament en lloc. Fa en
falta la possibilitat de enviament de la documentacio online.
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9.3 Investigacio contextual usuari 3
1.1 Dades personals:
1.11 Nom: Alba
1.1.2 Edat: 26 anys
113 Ingressos anuals: 16.000€
1.14 Coneixements d'informatica: avancats
1.2 Modus d'utilitzacié del sistema: connexié directa per Internet
1.3 Utilitzacid de sistemes similars:
1.3.1 Elements de satisfaccié: Rapidesa.
1.3.2 Elements de frustracio: No entendre el qué es demana.

1.3.3 Nivell de confianga en les transaccions online: Baix, primera
transaccio financera en Internet.

1.34 Susceptibilitat respecte als errors del sistema: Molt alta.

1.4 Dispositius d'accés: ordinador personal amb Windows, resolucio
de 1024x680, amb javascript activat.

15 Discapacitat o dispositius de suport: cap/no aplica

1.6 Lloc o entorn de connexié al sistema: domicili personal

1.7 Correu electronic: si

1.8 Perfils socials: Facebook

1.9 Valoracié global del procés:

1.9.1.1.1 Principals problemes o barreres: lletra molt petita. El
procés no es clar (no es fa I'esquema conceptual)

1.9.1.1.2 Principals encerts o punts forts: Us de desplegables als
formularis.

1.9.1.1.3 Principals millores a aplicar: Més informacié abans de
iniciar el proceés.

1.9.1.2 Valoracié de ajudes técniques i de suport:
1.9.1.2.1 Valoracio ajuda contextual: Correcta.
1.9.1.2.2 Valoracio del llenguatge: Positiu.

1.9.1.2.3 Valoracio del disseny: Positiu. Disseny comode. Lletra
massa petita.
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1.10 Valoracié de les fases del procés:
1.10.1 Simulacio
1.10.1.1 Inici: Pantalla inicial

1.10.1.1.1 Pros: Disseny clar.
1.10.1.1.2 EGBRias: Poc clar el camp Importe resta de
préstecs

1.10.1.2 Resultat simulacié
1.10.1.2.1 Pros: Disseny clar.

1.10.1.2.2 EGORias: Manca de informaci6 detallada dels
diferents productes.

1.10.1.3 Descripcio procés contractacio
1.10.1.3.1.1 Pros: Cap.

1.10.1.3.1.2 |[COREES] Li ha passat desapercebut. No ha
accedit.

1.10.1.4 Procés contractacio
1.10.1.4.1 Dades de la operacié
1.10.14.1.1 Pros: Formulari molt rapid.

1.10.1.4.1.2  |[GORiES] Dubtes sobre queé es el "Plazo de
carencia”.

1.10.1.4.2 Dades personals dels titulars
1.10.14.2.1 Dades personals i economiques (1/2)
1.10.1.4.2.1.1 Pros: Us de desplegables.

1.10.1.4.2.1.2 |COREES] No veu clar el terme "unidad
familiar". Tracta en repetides ocasions de utilitzar combos
bloguejats, pero no deshabilitats.

1.10.1.4.2.2 Dades de contacte (2/2)
1.10.1.4.2.2.1 Pros: Cap problema ressenyable.
1.10.1.4.2.2.2 CoRifas! Cap.

1.10.1.4.3 Confirmacio dades
1.10.14.3.1 Pros: Facil accés a tota la informacio.

1.10.1.4.3.2 |CORMES! Fa en falta més informacié sobre cada
dada. Terminologia poc clara. Dubtes sobre possibles dades
ocultes de l'operacio (comissions, productes associats, etc...)
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1.10.1.4.4 Enviament documentacio i proxims passos
1.10.1.4.4.1 Pros: Llista clara de passos a seguir.

1.10.1.4.4.2  |[CORES] No entén per qué ha de trucar a un
numero 902. No veu la direccié de enviament en lloc.
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10 Definicié conjunt bones practiques

Si bé larevisié i el procés del DCU es troba estandarditzat en la ISO 9241-
2010:2010 Ergonomics of human-system interaction® aquest treball es basa en la
definicié general del disseny del formulari i de un conjunt de practiques centrades en
els components més habituals dels formularis web que comprenguin una guia rapida
propera a un llibre d'estil.

Aquestes estratégies son complementaries als principis aplicats en la fase
d'avaluacio heuristica i al compliment de la ISO 9241-2010:2010.

10.1 Estrategies generals

Es tractara sempre de respectar el Triangle d'Or° i el Patré de navegacio "F" *°, que
confirma que els usuaris occidentals centren la seva atencio en els elements situats
en la part superior i en la part esquerra de la pantalla, disminuint la seva atencio al
descendir pel contingut.

Yahoo MSN Google

Ilustracié 37: Resultat del estudi de eyetracking de Enquiro en la
navegacio en Google, MSN i Yahoo que confirmava el triangle d'or

A continuaci6 es nombren el conjunt d'estratégies generals a implementar en l'inici
del procés de creacié d'un formulari, definides per Luke Wroblewski*.

8 International Organization for Standarization. Ergonomics of human-system interaction -- Part
210: Human-centred design for interactive systems. ISO 9241-210:2010
http://www.iso.org/iso/catalogue_detail.htm?csnumber=52075 [2011-11]

9 Enquiro Eye Tracking Report, Google. Golden Triangle. http:/pages.enquiro.com/whitepaper-
enquiro-eye-tracking-report-I-google.html [2005]

10 Nielsen, Jackob. F-Shaped Pattern for Reading Web Content.
http://www.useit.com/alertbox/reading pattern.html [2006-04-17]

11 Wroblewski, Luke. Filling in the blanks. Rosenfeld Media, May 2008. ISBNs: paperback (1-933820-
24-1); digital editions (1-933820-25-X)
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D'aquesta fase sortiran les preguntes i directrius principals del disseny del formulari:

1. Avaluar totes les preguntes que s'afegiran als formularis. Estar alerta sobre
I'eliminacié de aquelles no necessaries.

2. Ser concisos en totes les preguntes (Etiquetes) que es demanin en els
formularis.

3. Quan les etiquetes breus pugin ser mal interpretades, buscar oportunitats per
a I'is del llenguatge natural i per utilitzar preguntes demanant i obtenint
respostes.

4. Assegurar que els formularis mantenen coherencia, tot i que les preguntes
tinguin origen en diferents persones o departaments.

5. Agrupar i organitzar de forma logica el contingut dels formularis per ajudar en
I'exploraci6 i consecucio del procés.

6. Quan sigui possible, estructurar els formularis com una conversa. Les pauses
naturals entre els temes poden ajudar a organitzar els camps.

7. Siun formulari es descompon naturalment en un uns pocs temes, segurament
agrupar els camps en una sola pagina web sera una bona manera de
presentar el formulari.

8. Quan un formulari conté un gran nombre de preguntes que nomeés estan
relacionades amb alguns dels temes, diverses pagines web son probablement
la millor manera de organitzar la informacio.

9. Quan un formulari conté un gran nombre de preguntes relacionades amb un
sol tema, un formulari llarg en una sola pagina és generalment una bona
manera d'organitzar la informacio.

10. Estudiar la possibilitat de fer preguntes opcionals només despres d'omplir el
formulari. Es probable que s'incrementi el ratio de resposta respecte a fer les
preguntes en el formulari principal.

11. Estudiar els possibles patrons relatius al sector i tipus de formulari a
implementar.

12. Utilitzar la minima quantitat d'informacié visual necessaria per distingir els
grups de contingut.

13. Utilitzar majuscules en els titols per facilitar I'escaneig del contingut per part
del usuari.

14.Un cop enviat el formulari, s'ha d'informar correctament a 'usuari del exit de la
operacio i guiar al proxim pas.

15. A ser possible, recuperar les dades del usuari per evitar demanar dades que
ja es disposen.
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10.2

Estratégies per components

1. Sies necessaria una accié secundaria, assegurar que hi ha una distincio clara
entre la acci6 principal o secundaria.

2. Alinear les accions primaries amb els camps per ajudar en la creacio del
mapa conceptual.

3. Ajuda i ampliacié d'informacio:

1. Eltext d'ajuda ha de ser concis i adjacent a la pregunta o camp.

2. Preferible I'Us de ajuda contextual inline.

3. Situar-la al costat de la etiqueta i no al costat del input sempre que sigui
possible

4. Utilitzar un caracter "?" 0 una imatge definitoria en el cas de que la ajuda
es mostri de manera dinamica.

5. Ajuda contextual automatitzada: Afegir una zona de notificacio, reservada
per mostrar els missatges. (Panel lateral) Al accedir a un camp, s'actualitza
el panel.

4. Errors:

1. Disposar els errors contextuals sota a la esquerra del camp o en linia

2. Marcar quin camp es erroni.

3. Desplagar el focus al primer dels camps erronis.

4. Canviar el color del input que l'usuari ha de revisar. Utilitzacio del color

com a reforgament.
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Prototip geneéric aplicat

Formulari contractacio hipoteca E@
LOGO Nom del producte: Formulari de contractacié
1.Dadesde / /2.Dades dg 3'%2?95 4'32g95 5.Resum &.Enviar 7.Proxims
contacte la Operacio soldicitant avalistes Operacio passos
I e e e e o o o o e Lo i 1
1 ' 902121314
1 1 3 £
! Panel general dinformacio, errors i avisos: ' oclick v li trucarem ara
Rt e e e e P
L]
1. Titol grup de preguntas 1 :
L] 1
*Nom: ' £
1 Panell avancat d'ajuda sobre :
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1 1
ey f 1 1
= : R e ' * Element: text descriptiu '
L] -
=it s AR \  daudasobreunelement |
' determinat. 1
. '
*Cognom 1 Cognom 2 ' * Element: text descriptiu ;
! d'ajuda sobre un element L
[_ ] 2 r ] v : determinat. :_
SR e e Rt e B e e L i
' — - e 1
L Error 0 avis de validacio 'Q E Error 0 avis de validacio v ) . 1
-------------------- 1 ‘---------------------------J y o
L]
: ‘
2. Titol grup de preguntas : : o
*Pais: Codi Postal ~ *Provincia: i 1=
L] 1
Espanya ¥ E A Corunya A4 i !
o fNcmcssssssmsss=s=s ) - B e S N : 4
1 Error 0 avis de validacio ' [ Error o avis de validacio = i ;
................... ) A R C L R e E T LR TR L Y ' fad
15, 1 1
L 1 1
________________ 1 1
i 5 1
T 7 Lr y A
*Direccio: ! '
1
[ # | -
L] 1
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5 1 =\ 1
F Error o avis de validacio : :A;uda contextual , P ' ;
.................... PR e R ' '
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[ 1] o) B I | :
- - ., L) 1
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Ilustracio 38: Exemple esquema de la aplicacio de les bones practiques
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Formulari contractacio hipoteca

[LID]X]

LOGO

Nom del producte: Formulari de contractacio

1 Dades de 2. Dades de oL Dades 4l ::;es
coniacie la Operacid il 1.|cmrrl die

S5.Resum
Operadd

[ )=

H
E Panel general dinformacid, emors i avisos
'

1. Tarjeta

*Tipus de targeta:

Mastercard |vl ﬂﬂl o
[ Eroro mis e vaienoo e o
-------------------- Preeg

*Niumerode targeta:

1234 | [ 1234 |1234( (1234 L

2, Conta

Conta Bancaria:

Banc Oficina DC Numero conta

12341|1234| ||234| |u123455?39 »

"""""""""""""""""""""""""""""""""""""" i 902 12 13 14
‘i i avisos: .@ oclick y i trucarem ara

*Data caducitat:

Id’

<< Pas anterior Segient

Panell avangat d'ajuda sobre
grup de preguntas actiu:

« Element; text descriptiu
d'ajuda sobre un element
determinat.

* Element: text descriptiu
d'ajuda sobre un element
determinat.

Ilustracio 39: Prototip sol-licitud targeta o conta
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Formulari contractacis hipoteca | =] (B3

i

LOGO Nom del producte: Formulari de contractacié

TR - =— fa

= Elament: texl descriptiu
dajuda sohre m element
detenminal.

= e ccecmma s em e . i
Emor o avis de vasdacio

n

=

el

oo o avis de validacia

e e --—-————

R e S|

Ermor o vis e validacis

i
-

l B Pas. anterior

Hlustraci6 40: Maquetacio respectant el Triangle d'Or i el patré de navegacio en F
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11 Conclusions.

La seleccio d'un formulari complex com el de una sol-licitud online d'una hipoteca,
ens ha permés afrontar els principals problemes relacionats amb els formularis
online.

D'una banda tenim la dificultat intrinseca de la informacié a comunicar. Tant el
llenguatge, com la necessitat d'un entorn segur, com els tipus de dades (passwords,
dates, NIF, telefons, etc.) sén en si mateix un repte; es requereixen validacions i
feedback online per tal de que I'usuari sigui conscient de que s'ha produit un error.

D'altra banda la elevada quantitat de dades requerides fa encara més complexe la
exitosa finalitzaci6 del procés. La extrapolacié d'un model mental de tot el procés es
torna imprescindible en aquest tipus de processos per tal de que l'usuari conegui la
situacié del sistema i les seguents fites.

A més a més el procés inclou una comunicacio asincrona de documents fisics(com
ara fotocopia de DNI, declaracié de la renda, etc.). Aquest punt feia fonamental que
l'usuari pugués accedir a I'estat total de la tramitacié de la seva contractacio en tot
moment, per confirmar que l'enviament dels documents no s'extravien o fallen.
Aquesta funcionalitat deixa oberta la porta també a la evolucid, per exemple
I'enviament electronic d'informacié mitjancant un upload de documents (aprofitant
aixi els nous dispositius i técniques com ara el DNI electronic i la eAdministracio).

La definicié del conjunt de bones practiqgues permet que I'estudi d'un procés
complexe, com ara la contractacioé d'una hipoteca, ens ha permés, a més a meés de
la creaci6 d'un prototip amb les millores aplicades disponible en I'annex, que es
pugui aprofitar en la optimitzacié d'altres formularis més senzills, la reutilitzacié de
components, possibles validacions de seguretat i aprofundir en la consistencia del
model.

Un cop s'assegura la correcta estructura del procés i fixada una interface de
comunicacié accessible, clara i respectuosa amb els estandards, s'obre un cami cap
a la personalitzacio de la mateixa segons els dispositius de connexio per tal de
gaudir de una experiéncia plena en el dispositiu en questié (aprofitar per exemple la
pantalla tactil del iPhone o la navegacio per veu d'un lector de pantalla). Es a dir, les
bones practiques i principis definits en aquest estudi son compatibles amb tots els
dispositius i la bona definicio de la arquitectura permetra treure el millor partit al
HTMLS5 incrementant la satisfaccié de l'usuari.

Es important remarcar que el disseny d'un procés de contractacié mai no hauria de

donar-se per tancat, sino que ha de ser objecte d'una revisio continua per tal de
millorar les conversions.
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Glossari

AIB Testing: estrategia de disseny en la qual es mostra un disseny a cada
grup d'usuari i després es compara el ratio d'éxit per triar el més optimitzat.

Analitica web: medicio, recol-lecci6, analisi i reporting de dades de navegacio
per tal de optimitzar I'is de una pagina web.

Banca telematica o a distancia: serveis financers que permeten la gesti6 i
execucio de operacions financeres online.

Credit hipotecari: producte financer dedicat normalment a la adquisicio de
una vivenda i que per la seva quantia i plag de extincio requireix de un estudi
detallat i del cumpliment d'una normativa estricta. Normalment el tipus
d'interés dels préestecs hipotecaris son més baixos que en la resta de
prestecs, pero a diferencia d'aquests el pla¢ de devolucié es molt més ampli.

Datamining (mineria de dades): procés no trivial d'identificacié d'informacio
valida, nova, potencialment util i entenible de patrons comprensibles que es
troben ocults en les dades estadistiques o agregades.

DCU (Disseny Centrat en I'Usuari): enfocament del disseny on s'assumeix
gue tot el procés ha d'estar orientat cap als objectius de l'usuari i aquests han
d'estar involucrats des de l'inici del procés de disseny.

Funnel (embut): estructura que permet canalizar la informacio des de una
boca ampla fins a una estreta. Métafora que permet I'analisi per pasos dels
formularis de contractacio.

HTTPS (Hypertext Transfer Protocol Secure): el protocol segur de
transferencia hipoertextual es un protocol d'aplicacié destinat a la
transferencia segura de dades.

Javascript: llenguatge script basat en el concepte de prototipus (herencia per
delegaci6), implementat originariament per Netscape Communications
Corporation, i que va derivar en |'estandard ECMAScript. Es conegut sobretot
pel seu Us en pagines web, perd també s'utilitza en altres aplicacions.

Personatges: (usabilitat) Arquetipus hipotetics d'usuaris reals que permeten
als dissenyador tenir una idea més realista dels usuaris al llarg de tot el
procés de disseny.

Usabilitat: concepte multidimensional on es reconeix la facilitat d'us, qualitat,
font de satisfaccio i acceptacio social dels productes i serveis.

Wireframe: referéncia visual de I'estructura d'una pagina web, el seu
contingut i distribucio visual, organitzant la informacio a nivell de pagina.
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14 Annexos

14.1 Planificacié amb fites i temporitzacio

14.1.1 PAC 1 Lliurament 02/10/2011
1. Pla de treball

14.1.2 PAC 2 Lliurament 02/11/2011

1. Seleccio dels continguts/processos a revisatr.

2. Definicio dels fluxos d'interacci6 dels processos.

3. Identificaci6é d'usuaris: obtencié de dades sobre els usuaris.
1. Us d'eines d'analitica web
2. Us de enquestes a usuaris

4. Creacio de perfils d'usuaris: Abstraccio persona.

5. ldentificacié de barreres: analisi heuristic.

6. Analisi i proves d'usuari: Investigacio contextual

14.1.3 PAC 3 Lliurament 12/12/2011

1. Definicié de un conjunt de practiques que potencien la accessibilitat i
usabilitat al llarg de tot un lloc web.

2. Creacio de prototip d'alt nivell de les millores.
3. Verificacio d'usabilitat dels prototips.

14.1.4 LLiurament final 13/01/2012
1. Lliurament de la memoria.
2. Lliurament transparencies.
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14.1.5 Planificacio: diagrama Gantt
. depe
SISEE Activity Dies V_ar. Start Date End Date ndgn

Id Dies cy

1 Inici 1 0 21-sep-2011 22-sep-2011

2 |PAC 1 Inici 1 0 21-sep-2011 22-sep-2011 1

3 |Definicio Pla de treball 10 0 21-sep-2011 1-oct-2011 1

4  |PAC 1 Entrega 1 0 1-oct-2011 2-0ct-2011 3

5 |PAC 2 Inici 1 0 2-oct-2011 3-oct-2011 4
Selecci6 dels

6 |continguts/processos a revisar 3 0 3-oct-2011 6-oct-2011 5
Definicid dels fluxos d'interaccié 3

7  |dels processos 4 6-oct-2011 10-oct-2011 6

8 Identificacié d'usuaris 3] -4 10-oct-2011 13-oct-2011 7

9 Us d'eines analitica web ] -2] 13-oct-2011 14-oct-2011 7

10 |Us de enquises a usuaris 3 -3 14-oct-2011 17-oct-2011 7
Creacio de perfils d'usuaris:

11  |Abstracci6 persona. 3 0 17-oct-2011 20-oct-2011 10
Identificacié de barreres: 3

12 |analisi heuristic 4 20-oct-2011 24-oct-2011 11

13 |Analisi i proves d'usuari 4 -3 24-oct-2011 28-oct-2011 12

14 [Investigaci6 contextual 3 0 28-oct-2011 31-oct-2011 13

15 |Us d'eines d'analitica web ] -2] 31-oct-2011 1-nov-2011 14

16 |PAC 2 Entrega 1 0| 1-nov-2011 2-nov-2011 15

17 |PAC 3 Inici 1 0 2-nov-2011 3-nov-2011 16
Definicié de un conjunt de
practiques que potéencien la 7|

18 [accessibilitat i usabilitat 14 3-nov-2011 17-nov-2011 17

19 |[Creaci6 de prototip d'alt nivell 14 7] 17-nov-2011 1-dic-2011 18
\Verificacié d'usabilitat dels 6

20 |prototips 10 1-dic-2011 11-dic-2011 19

21 |PAC 3 Entrega 1 0 11-dic-2011 12-dic-2011 20

22  |Lliurament final Inici 0 12-dic-2011 12-dic-2011 21

23 |Lliurament de la memoria 15 0 12-dic-2011 27-dic-2011 22

24 |Lliurament de les transparéncies| 16 0 27-dic-2011 12-ene-2012 23

25 |Lliurament final entrega 1 0 12-ene-2012 13-ene-2012 24
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| September2011 | October2011 | MNovember2011 | December 2011 January2012 | February2012 | March
8| El |11|18|25| 2| 9 |15|23|30| G |13|2{]|2?| e |11|18|25 1 | 8 |15|22|29| 5 |l2|19|26| 4 |11
Inici

m) PAC 1 Inici

mmw——] Definicio Pla de treball

i PAC 1 Entrega

O PAC 2 Inici

[0 Seleccid dels continguts/processos a revisar

Definicio dels fluxos dinteraccic dels processos

Identificacio d'usuaris

[ Analisi i proves d'usuari

Investigacid contextual

(] Us d'eines d'analitica web

1 PAC 2 Entrega

0 PAC 3 Inici

[ ——— ] Definicio de un conjunt de practiques que poténcien la accessibilitat i usabilitat
[——] Creacic de prototip d'alt nivell

Verificacio d'usabilitat dels prototips

) PAC 3 Entrega

() Lliurament final Inici

[ Lliurament de la memaria

{7 Lliurament de les transparéncies
() Lliurament final entrega

Ilustracién 7: Planificacié 0.1

Bruno Rico Taboada TFC - IHO 64/86



UOC. TFC IHO. Curs 2011/2012-1 Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig

Alumne: Bruno Rico Taboada Treball: TEC
14.2 Informe Revisio automatizada d'accessibilitat amb Hera
Péagina:

http://Iwww.novagaliciabanco.es/portal/site/WVIO006/menuitem.741cf90131f9c690f345f34551d001ca/?
vgnextoid=faed2b9d3400f210VgnVYCM100000140d10acRCRD

Resultados por puntos de verificacion

Punto 1.1Proporcione untexto equivalente para todo elemento no textual(p. ej.a través de "alt",
"longdesc” o en el contenido del elemento).
Esto incluye: imagenes, representaciones graficas del texto (incluyendo simbolos), areas de
mapas de imagen, animaciones (por ejemplo, GIFs animados), "applets" y objetos programados,
"ASCII art", marcos, scripts, imdgenes usadas como vifietas en las listas, espaciadores, botones
gréficos, sonidos (ejecutados con o sin la interaccion del usuario), archivos exclusivamente
auditivos, pista sonora del video y videos. (Prioridad 1)

A verificar.
Punto 1.2Proporcione enlaces redundantes en formato textopara cada area activa de unmapa de
imagen del servidor. (Prioridad 1)

No aplicable.
Punto 1.3Hasta que las aplicaciones de usuario puedan le er en voz alta, automaticamente, el
texto equivalente de la pista visual de una presentacion multimedia, proporcione unadescripcion
sonorade la informaciéon importantede la pista visual. (Prioridad 1)

No aplicable.
Punto 1.4Sincronicecon la presentacion,equivalentes alternativos(p. ej. subtitulos o
descripciones sonoras de la pista visual) para cualquier presentacion multimedia tempo-
dependiente (p. ej. una pelicula o animacion). (Prioridad 1)

No aplicable.
Punto 1.5Hasta que las aplicaciones de usuario interpreten los textos equivalentes de los
enlaces de los mapas de imagen de tipo cliente, proporcione enlaces redundantes, en formato
texto, para cada zona activa delmapa de imagen de tipo cliente. (Prioridad 3)

No aplicable.
Punto 2.1Aseglrese de que toda lainformacion transmitida a través del coloresta también
disponible sin color. (Prioridad 1)

A verificar.
Punto 2.2Aseglrese de que lascombinaciones de colordel fondo y del primer plano contrastan lo
suficiente cuando son vistas por alguien que tiene una deficiencia de percepcion del color o que
utiliza un monitor en blanco y negro. (Prioridad 2 para imagenes, 3 para textos)

A verificar.
Punto 3.1Utilice marcadores en vez de imdgenespara transmitir informacién, si existe un
lenguaje de marcado apropiado. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 3.2Cre e documentos que se cifian a lasgramaticas formalespublicadas. (Prioridad 2)

Incorrecto.
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Punto 3.3Use hojas de estilopara controlar la disposicion y la presentacion. (Prioridad 2)

Correcto.
Punto 3.4Use unidades relativasen vez de absolutas en los valores de los atributos del lenguaje
de marcado y en los valores de las propiedades de las hojas de estilo. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 3.5Use elementos de encabezadopara sugerir la estructura del documento y uselos
siguiendo la especificacion. (Prioridad 2)

Correcto.
Punto 3.6Marque correctamente laslistas y los item de lista. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 3.7Marque las citas. No use el marcado de citas para efectos de formato tales como la
sangria. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 4.1I/dentifique claramente loscambios en el lenguaje naturaldel texto de un documento y de
cualquier texto equivalente (por ejemplo, en leyendas y subtitulos). (Prioridad 1)

A verificar.
Punto 4.2Especifique laexpansion de cada abreviatura o acrénimocuando aparezcan por primera
vez en el documento. (Prioridad 3)

A verificar.
Punto 4.3Identifique ellenguaje natural principalde un documento. (Prioridad 3)

Correcto.
Punto 5.1En lastablas de datos, identifique losencabezadosde fila y columna. (Prioridad 1)

No aplicable.
Punto 5.2Para las tablas de datos que tengandos o mas niveles I6gicos de encabezados de fila o
columna, utilice marcadores para asociar las celdas de datos con las celdas de encabezado.
(Prioridad 1)

No aplicable.
Punto 5.3No use tablas para maquetar, a menos que el contenido de la tabla tenga sentido
cuando se represente en forma lineal. De lo contrario, si la tabla no se entiende, proporcione un
equivalente alternativo (que puede ser una version lineal del contenido de la tabla). (Prioridad 2)

Correcto.
Punto 5.4Si utiliza una tabla para maquetar, no utiliceningiin marcado estructural para conseguir
un efecto visualde formateo. (Prioridad 2)

No aplicable.
Punto 5.5Proporcione resimenes de las tablas. (Prioridad 3)

No aplicable.
Punto 5.6Proporcione abreviaturaspara las etiquetas de los encabezamientos. (Prioridad 3)

No aplicable.
Punto 6.10rganice los documentos de forma que puedan ser leidossin hojas de estilo. Por
ejemplo, cuando un documento HTMLes interpretado sin las hojas de estilo asociadas, debe
seguir siendo posible le er el documento. (Prioridad 1)

A verificar.
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Punto 6.2Aseglrese de que losequivalentes para el contenido dindmicose actualizan cuando
cambia el contenido dinamico. (Prioridad 1)

No aplicable.
Punto 6.3Asegurese de que las paginas pueden seguir siendo usadas cuando losscripts, applets
u otros objetos de programacion se desconectan o no son soportados. Si esto no es posible,
proporcione informacion equivalente en una pagina alternativa accesible. (Prioridad 1)

A verificar.
Punto 6.4Para los scripts y applets, asegtrese de que la ejecucion de los manejadores de evento
sea independiente del tipo de dispositivo. (Este punto incluye el 9.3). (Prioridad 2)

Incorrecto.
Punto 6.5Asegdrese de que loscontenidos dinamicossean accesibles o proporcione una pagina
o presentacion alternativas. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 7.1Hasta que las aplicaciones de usuario permitan al usuario controlarlo,evite provocar el
parpadeo de la pantalla. (Prioridad 1)

A verificar.
Punto 7.2Hasta que las aplicaciones de usuario permitan al usuario controlar el destello,evite
que el contenido destelle(por ejemplo, los cambios en la presentacion a ritmo regular, como si se
encendiera y apagase). (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 7.3Hasta que las aplicaciones de usuario permitan congelar el contenido en
movimiento,evite el movimientoen las paginas. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 7.4Hasta que las aplicaciones de usuario proporcionen la posibilidad de detener
elrefresco, no cre e paginas que periédicamente se auto-refresquen. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 7.5Hasta que las aplicaciones de usuario proporcionen la posibilidad de detener elre-
direccionamiento automatico, no utilice marcadores para redirigir las paginas automaticamente.
En su lugar, configure el servidor llevar a cabo los re-direccionamientos. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 8.1Cre e los elementos de programacion tales comoscripts y appletsde manera que
seandirectamente accesibles o compatibles con las ayudas técnicas. (Prioridad 1 si la
funcionalidad es importante y no se presento en otra parte; en otro caso, Prioridad 2)

Incorrecto.
Punto 9.1Proporcione mapas de imagen controladas por el cliente en vez de por el servidor,
excepto cuando las areas no puedan ser definidas con una forma geométrica. (Prioridad 1)

No aplicable.
Punto 9.2Aseglrese de que cualquier elemento que tenga supropia interfazpueda manejarse de
forma independiente del tipo de dispositivo. (Prioridad 2)

No aplicable.
Punto 9.3Para los scripts, especifiquemanejadores de evento I6gicosen vez de manejadores de
evento dependientes del dispositivo. (Prioridad 2)
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Incorrecto.
Punto 9.4Cre e unorden Iégico de tabulaciona través de los enlaces, controles de formulario y
objetos. (Prioridad 3)

A verificar.
Punto 9.5Proporcioneatajos de tecladopara los enlaces importantes (incluyendo los de los
mapas de imagen de tipo cliente), controles de formulario y grupos de controles de formulario.
(Prioridad 3)

Incorrecto.
Punto 10.1Hasta que las aplicaciones de usuario permitan a los usuarios desactivar lageneracion
de ventanas, no provoque que aparezcan llamadas emergentes u otras ventanas y no cambie el
foco de la ventana actual sin informar antes al usuario. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 10.2Hasta que las aplicaciones de usuario soporten asociaciones explicitas entre las
etiquetas y los controles de formulario, para todos los controles de formulario con etiquetas
implicitamente asociadas, asegurese de que laetiqueta esta colocada adecuadamente. (Prioridad
2)

A verificar.
Punto 10.3Hasta que las aplicaciones de usuario (incluidas las ayudas técnicas) interpreten
correctamente los textos contiguos, proporcione untexto alternativo lineal(en la misma pdgina o
en alguna otra) para todas lastablas que presenten el texto en columnas paralelasy desplazan el
texto automaticamente a la siguiente linea cuando no cabe en la misma. (Prioridad 3)

No aplicable.
Punto 10.4Hasta que las aplicaciones de usuario manejen correctamente los controles vacios,
incluya caracteres por omisionen los campos de edicion y dreas de texto. (Prioridad 3)

Incorrecto.
Punto 10.5Hasta que las aplicaciones de usuario (incluidas las ayudas técnicas) representen de
forma diferenciada losenlaces adyacentes, incluya caracteres imprimibles no enlazados
(rodeados de espacios) entre los enlaces adyacentes. (Prioridad 3)

Correcto.
Punto 11.1Utilice lastecnologias del W3C cuando estén disponibles ysean apropiadas para la
tarea, y use las ultimas versiones en cuanto sean soportadas. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 11.2Evite usar elementos obsoletos de las tecnologias del W3C. (Prioridad 2)

Correcto.
Punto 11.3Proporcione informacion de manera que los usuarios puedanrecibir los documentos
segun sus preferencias. Por ejemplo: idioma, tipo de contenido, etc. (Prioridad 3)

A verificar.
Punto 11.4Si, a pesar de haberse esforzado, no consigue crear una pagina accesible,
proporcione un enlace a unapdgina alternativaque use las tecnologias del W3C, sea accesible,
tenga informacion (o funcionalidad) equivalente y sea actualizada tan a menudo como la pagina
(original) inaccesible. (Prioridad 1)

A verificar.
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Punto 12.1Titule cada marco para facilitar la identificacion del marco y la navegacion entre ellos.
(Prioridad 1)

No aplicable.
Punto 12.2Describa el propdsito de los marcosy cémo se relacionan entre si, si no resulta obvio
s6lo con los titulos de marco. (Prioridad 2)

No aplicable.
Punto 12.3Divida los bloques de informaciénlargos en grupos mas manejables cuando resulte
natural y apropiado. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 12.4Asocie etiquetas explicitamente con sus controles. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 13.1/dentifique claramente el objetivo de cada enlace. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 13.2Proporcione metadatos para afadir informacion semantica a las pdginas y los sitios.
(Prioridad 2)

A verificar.
Punto 13.3Proporcione informacion sobre la maquetaciongeneral de un sitio (por ejemplo, un
mapa del sitio o tabla de contenidos). (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 13.4Utilice mecanismos de navegacionde maneraconsistente. (Prioridad 2)

A verificar.
Punto 13.5Proporcionebarras de navegacionpara resaltar y dar acceso al mecanismo de
navegacion. (Prioridad 3)

A verificar.
Punto 13.6Agrupe los enlaces relacionados, identificando el grupo (para las aplicaciones de
usuario) y, hasta que las aplicaciones de usuario lo hagan, proporcione unamanera de saltarse el
grupo. (Prioridad 3)

A verificar.
Punto 13.7 Si proporciona funciones de busqueda, facilite diferentes tipos de busquedas para
diversos niveles de habilidad y preferencias. (Prioridad 3)

A verificar.
Punto 13.8 Coloque informacidén distintiva al comienzode encabezados, pdrrafos, listas, etc.
(Prioridad 3)

A verificar.
Punto 13.9Proporcione informacion sobre lascolecciones de documentos(por ejemplo, los
documentos que comprendan multiples paginas). (Prioridad 3)

A verificar.
Punto 13.10Proporcione un medio parasaltar sobre un "ASCIl art"que ocupa varias lineas.
(Prioridad 3)

A verificar.
Punto 14.1 Utilice el lenguaje mas claro y sencillo que sea apropiado para el contenido de un
sitio. (Prioridad 1)
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A verificar.
Punto 14.2 Complemente el texto con presentaciones graficas o sonorascuando ello facilite la
comprension de la pdgina. (Prioridad 3)
A verificar.
Punto 14.3Cre e un estilo depresentacion que sea consistente en todas las paginas. (Prioridad 3)
A verificar.
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14.3 Redisseny: creacio dels prototipus

14.3.1 Inici simulacié

Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig

1. Afegides les molles de pa i el mapa conceptual amb indicacio del estat del

procés.
Revisio dels textos per augmentar la claredat.

Creacio d'una seccio d'informacio inline al costat de cada camp on es mostra

una icona per cada status i el missatge d'error en cas de produir-se.

Alineacio dreta de les etiquetes de cada input. Aixo facilita la lectura al usuari.

Ampliacié del boto "calcular”.

6. Us del color i metafores (icones) com a reforcament: vermell per els errors,

groc avis i verd per els elements correctes.

Formulari contractacic hipoteca

(=IBIX]

LOGO

Home = Hipotecas > Simulador

Simulador viabilidad de hipotecas

2 Resultado
simulacion

Comprueba tus condiciones personalizadas

Destino de la hipoteca: | Compra vivenda habitual | :

Valor de la vivienda a hipotecar: Euros .
Valor aproximado de tasacion orl.nﬂercado 200000, L

C — -
Precio de compra: [ 300,000 | Euros- g No puede ser superior al
Precio por el que compraras la vivienda L—— | valor de la vivienda

Importe que solicitas: Euros »
Plazo de la hipoteca: Aiios

Ingresos netos mensuales de los titulares:
4.000 7
Suma de los ingresos de todos los titulares Euros ¢/
Importe pendiente de otros préstamos: 4.000 | Euros «
CQue no vayas a cancelar con esta hipoteca "

Edad del titular mas joven: Afios

.
I

@ 9021213 14
o le llamamos

Ilustracid 41: Esquema prototip simulador hipotecari
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14.3.2 Resultat simulacié
1. Afegides les molles de pa i mapa conceptual d'indicacio del estat del proces.

2. Revisio dels encapcalaments de les taules per remarcar el tipus de producte i
compliment d'accessibilitat (totes les files i columnes han de tenir un
encapcalament)

3. Reagrupacio dels camps per facilitar el reconeixement de diferents opcions.

Revisi6 del text i millora de la visibilitat del enlla¢ per la consulta de la
descripcio del proceés.

5. Ampliacié i centrat del botd per realitzar una nova simulacio.

Formulari contractacio hipoteca g@
LOGO
Home = Hipotecas > Simulador
Simulador viabilidad de hipotecas 902 12 13 14
le

/ — /ﬁqﬁj;g;f/ o le llamamos

T el ol sl Nl Bt el e Rl o e e 0 e P B el M ey R el e o el My il R ety M B ek i ]

! Panel general dinformacio, errors i avisos: i

Resultado simulacion: condiciones personalizadas ———————————————————————— || cccc oo

Detalle !ijotecn completa ‘Hipotecn basica ‘
= = = o = . S .
Importe 120.000 Euros 120.000 Euros

Interes Euribor+1,49% Euribor+1,52%

Detalles de

la hipoteca [Otros detalles] [Otros detalles]

Opcion A

Opcion B Plazo 35 afios, Cuota inicial 495.85€ |Plazo 35 afios, Cuota inicial502.85€

(Solicitar esta hipoteca)

Consultar la descripcion del proceso completo de solicitud online

r Realizar otra simulacién |

Ilustracio 42: Esquema prototip resultat simulador hipotecari
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14.3.3 Descripcio del procés contractacié online
1. Afegit grafic del procés complet.

Millora del contrast dels textos.

Us de les llistes per estructurar el document.

0D

accedeixin directament al contingut.

Afeqit botd "Simular una hipoteca" com a crida a la accio per els usuaris que

5. Afegit enllag "Volver a la simulacién” que només s'activara quan es carregui la

pagina des de el resultat d'una simulacio.

Hipotecas: Detalles del proceso de solicitud online

[-JGIX]

LOGO

Home = Hipotecas = Detalles proceso solicitud online

Hipotecas: Detalles proceso solicitud online

% = ke a2, 4. Envio 5. Formalizacion y
/]..Slm.iﬂ.cldn/ 2.Solicitud //S'P'eaprObam"//documentacbn// Rt /

1.Simulacién

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Mauris pellentesgue, arcu sodales tincidunt interdum,
massa felis ornare neque, vitae sollicitudin eros libero non lacus.

2.Solicitud

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Mauris pellentesgue, arcu sodales tincidunt interdum,
massa felis ornare neque, vitae sollicitudin eres libero non lacus.

= Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit.

» MNullam euismod nisi vel justo elementum egestas hendrerit ante suscipit.

3.Preaprobacién

Lorem ipsum delor sit amet, consectetur adipiscing elit. Mauris pellentesgue, arcu sodales tincidunt interdum,

massa felis ornare neque, vitae sollicitudin eros libero non lacus.
= Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit.

« Nullam euismod nisi vel justo elementum egestas hendrerit ante suscipit.

4.Envio documentacion

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Mauris pellentesgue, arcu sodales tincidunt interdum,
massa felis ornare neque, vitae sollicitudin ercs libero non lacus.

» Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit.

» Nullam euismod nisi vel justo elementum egestas hendrerit ante suscipit.

5.Formalizacidon y firma

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Mauris pellentesgque, arcu sodales tincidunt interdum,
massa felis ornare neque, vitae sollicitudin eros libero non lacus.

+ Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit.

» Nullam euismod nisi vel justo elementum egestas hendrerit ante suscipit.

Documentacion necesaria durante el proceso

A continuacion listamos toda la documentacion gue puede ser necesaria a la hora de formalizar su hipoteca
+ Nullam euismod nisi vel justo elementum egestas hendrerit ante suscipit.
* Praesent eu libero enim, a fermentum eros.

<<Volver a la simulacién Simula tu hipoteca sin compromiso I

9021213 14
o le llamamos

Ilustracid 43: Captura esquema prototip Detall procés contractacié online
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14.3.4 Inici sol-licitud: Login
Es manté un procés sense menu principal per evitar distraccions
Es revisa l'indicador de procés per tal de millorar la informaci6 al usuari.

Es permet la recuperacié de les dades d'un usuari si aquest es client. Aixo
facilita el procés de obtencio de dades.

4. L'alta d'usuari permetra recuperar facilment les sessions en cas de que el
procés s'interrompi o l'usuari no tingui tota la informacié en el moment d'iniciar
la sol-licitud. Aixo cobra importancia al tractar-se d'un formulari especialment
llarg i complicat.

En el panel lateral s'expliquen els beneficis de donar-se d'alta.

6. Canvi d'imatge de contacte telefonic. Us de la metafora d'una icona per tal
facilitar I'enlla¢g conceptual del servei telefonic amb el link.
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Formulario contratacion hipoteca g[l:l:l

LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacion

1Datosde | [2D34%5% [ [3patos del [ [4PA0SAE [ conrmar [ f6.proximas
contacto operacion titular e ¥ enviar pasos

902121314
o haga click v le llamamos ahora

o
=]
ik
g
S
g
0
3
o,
e
bt
(-3
@
3
{ =
2}
g
o
(=]
[=3
-
'E
2
(=]
o
g
[v]
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Logi lta d i -
0gin o a € usuario Darte de alta permitira guardar

tus preferencias y recuperar
facilmente tu sesion, en caso
de que esta se interrumpa.

*Email:

[inemai]@somecompanycom ] ¥ 4

(O) No soy cliente (y luego crearé mi contrasefia) Lorem ipsum....

(®) Soy cliente y mi contrasefia es:

| He olvidado mi contrasena

| Continuar _]

Ilustracid 44: Pantalla recuperacié dades de l'usuari

Bruno Rico Taboada TFC - IHO 75/86



UOC. TFC IHO. Curs 2011/2012-1 Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig
Alumne: Bruno Rico Taboada Treball: TFC

14.3.5 Comprovacidlinclusié dades de contacte.
1. Esrecuperen les dades d'usuari des de la base de dades de client.

2. S'assenyala qualsevol camp que validi i es mostra el missatge d'error
corresponent.

3. Esfa Us dels "smart inputs"”, pre-seleccionant Pais i CP segons ip del usuari.

S'inclou un boto per actualitzar els camps Provincia i Municipi segons elcodi
postal.

5. En aquest formulari s'inclouran aquelles dades personals com ara estat civil,
data naixement, o nombre de fills.

Formulario contratacion hipoteca g@

LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacidn

1.Datos de 2.Da|taos de 3.Datos del 4'Da|3055 g 5.Confirmar 6.Proximos
contacto operacion titular ks y enviar pasos

902121314
o haga click y le llamamos ahora

1. Datos pesonales v de contacto
Paor favor, revise su informacion

1 1

1 1

1 1

' '

X 5 1 1
Nombre: : personal para agilizar el proceso :
Eria ] o 1 de solicitud. '
1 . 1

*Apellido 1: Apellido 2: | ALHEITIpSUM. .. !

E 1 1
Ddatlsse ] 4 IEa]ceda ] ' '
2 1 1
"ML - *Email: , '

—— . 1 1 7
@ unemail@somecompany.com . 1
DY e P [ P et j ¥ ;
+ Incluya su NIF o Nomero de * f i
b Residencia, _ ___ .. ! : 4
*Telefono 1: *Horario de contacto 1: ! 1=
BETOG1111 v [_Maﬁanasytardes deda? ]\// ! H i
1 1
1 Ll
Teléfono 2: Horario de contacto 1: ' :
. ) : Y
1 1
1 1
1 1
2.Direccion de contacto : 1
*Pais: *Codigo Postal . i
1 1
Espafia v 15003 @AY ' :
[ L : :
*Provincia: *Municipio: : i
Corufia, A |v[ Coruiia, A |VI i ;
1 1
*Direccion: *Piso/Escalera/Puerta: : !
' '
[R\'la nueva, 30 J o |27 Planta v i :
S i
| Continuar T |

Ilustracio 45: Captura prototip inclusio/comprovacio dades de contacte
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14.3.6 Dades de I'operacio.

1. Afegim mapa conceptual al nivell superior.

Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig

2. Informem al usuari dels camps que pot actualitzar.

3. S'agrupen els controls similars.

4. Les dades que es pre-carreguen des de la simulacié no mostren validacio.

5. S'inclou un control calendari per facilitar la inclusié de la data de compra.

6. En el panell lateral s'expliquen conceptes genérics o financers relatius a les
dades.

7. S'amplia la visibilitat de la acci6 principal i es minimitza la de la secundaria.

Formulario contratacion hipoteca

LEX]

LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacién

1.Datos de .Da::s g 3.D_atosde| 4'Da|‘tj°55 L 5.Confirmar G.Proximos
contacto operacion titular avalians y enviar pasos

R ] '
1 Par favor, indique:

! -Fecha estimada de compra de la vivienda.
1+ -Plazo de carencia.

1

1. Datos de la operacién

Importe solicitado: Plazo:
200.000 | Euros Afios
Finalidad de la hipoteca: Valor de la vivienda: Precio de compra:

Compra vivienda habitual |v’ 250,000[ Euros 210.000| Euros

*Fecha estimada de compra de la vivienda:

T -

*Plazo de carencia: )
Periodo durante el cual solo pagara intereses

10 | ¥ | Meses

Cuota mensual orientativa:
Cuota mensual del préstamo durante el periodo inicial y con carencia (en su caso)

771,15 | Euros/Mes

<< Paso anterior | Continuar _]

@ 902121314
0 haga click y le llamamos ahora

Explicacion plazo de carencia
y Otros conceptos.

Lorem ipsum....

Ilustracio6 46: Captura prototip Dades de ['operacio
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14.3.7 Dades dels titulars.

1. S'agrupen els controls segons les diferents seccions per augmentar la
visibilitat.
2. S'implementa un control calendari per evitar errors en la inclusio de dates.

Es redistribueixen els inputs per facilitar el seu Us. Aquesta maquetacio i
agrupacio permetra adaptar la maquetacio segons els dispositius, per
exemple en un iPad(dispositiu amb pantalla tactil i de facil scroll) es podria
mantenir aquesta maquetacio pero amagant els controls ja completats. En un
ordinador sense javascript es mantindria la maquetacio, on tots els
components son visibles.

4. Un cop afegida la informacio del titular principal es sol-licitara a l'usuari si vol
incloure meés titulars. Si es aixi, s'iniciara el procés de recollida de dades dels
demés titulars en un procés analeg.
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Formulario contratacion hipoteca

EED|
— |

LOGO

1.Datos de 2.Da|ua:|5 e 3.Datos del 4'Da‘$)5 e 5.Confirmar 6.Proximos
contacio operacion titular 7 y enviar pasos

| Por faver, incluya sus datos econémicos.

! En el siguiente paso podra incluir més titulares en la operacion.
'

!

1. Datos profesionales
Situacion laboral:

Fijo v
Nombre de la empresa:

Nuevo Banco v

Ingresos netos mensuales:

2.500 [ Euros «F

Otros ingresos asociados:

Profesion: Sector de actividad:
Técnico superior ‘v Banca vl

Fecha de alta en la empresa:

[ ismonoo7 |88 v

Numero de pagas anuales

Valor ingresos asociados:
¥

2. Vivienda actual y otras propiedades

Ninguno 0 ‘ Euros

Ano desde el que reside en ella:

2011 | ¥

Situacion de la vivienda actual:
Alquiler |v

‘Gasto mensual asociado:

450,00 |Euros ¥

<Dispone usted de otras viviendas o propiedades?:
O No

(@ si

Otras viviendas y propiedades:

Afiada a la tabla otras viviendas o propiedades

Descripcion breve:

Segunda vivienda

Valor de tasacion: Saldo pendiente: % Participacion:

Descripcién ‘rvuo;'lL acion | Saldo Pendiente | %Participacio ‘ilona;‘
Seg\mﬂa == = e i =
|Vivienda 200.000€ 120.000 50% Borre
Vacacional 10% B a

400.000€ 0

3. Otros préstamos hipotecarios

Indique los saldos pendientes de sus préstamos hipotecarios:
Saldo pendiente:

‘Gastos mensuales:

éCancelaria la deuda con la nueva solicitud?
@®Si ONo () Parcialmente

4. Otros préstamos personales

Indique los saldos pendientes de sus préstamos personales:
Saldo pendiente:

Gastos mensuales:

iCancelaria la deuda con la nueva solicitud?
@si ONo () Parcialmente

<< Paso anterior | Continuar _!

Nombre del producto: Formulario de contratacion

9021213 14
0 haga click y le llamamos ahora

Incluya sus datos laborales y
2conomicos.

Lorem ipsum....

Ilustracié 47: Captura esquema sol-licitud dades del titular

Bruno Rico Taboada TFC - IHO
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Formulario contratacion hipoteca g @

LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacidn
1Datosde [ /2P39598 [ & patesdel / [4-Datos de Resiman : 7 Praximos
comiacn //operl.:cidn / Ul // av;ﬁ:tas //Sopg‘raagdn// e // siiel
et e R RTINS E P ST g T T e T S G : 902121314
o haga click v le llamamos ahora

1 Por favor, indique si quiere incluir algin otro titular en la operacian.

*¢Cuantos titulares desea incluir en esta solicitud?: En el siguiente paso

podra incluir los datos.

LND habra mas titulares [vl

Lorem ipsum...

<< Paso anterior | Continuar _]

|

1<

Ilustracio 48: Captura sol-licitud nombre de titulars
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14.3.8 Dades dels avaladors.

1. Es divideix el procés en dos subprocessos. Primer es permet elegir al usuari
el nombre d'avaladors i després es permet completar les dades en un procés
analeg a la sol-licitud de dades dels titulars. Aixo disminueix llargaria del
procés per aquells usuaris que no calguin d'avaladors per I'operacio.

2. Es disminueix el pes de la funcionalitat secundaria (pas anterior)

Formulario contratacion hipoteca E[@

LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacion

1.Datos de 2'Da|IaOS de 3.D_atos del 4'”1;‘;5 e S_Conﬁ_rmar 6.Proximos
contacto operacin titular avalictas y enviar pasos

e o e e e e e o 1
1 Por favor, indique si quiere incluir algtin avalista en la operacién.

902121314
o haga click v le llamamos ahora

*¢{Cuantos avalistas desea incluir en esta solicitud?:

LSin avalistas [_vJ

<< Paso anterior | e _]

Los avalistas son...

Lorem ipsum....

2]

111

1<

Ilustracidé 49: Captura esquema sol-licitud nombre avalistes
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Formulario contratacion hipoteca

[-IEIX]

LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacion

1.Datosde 2.Da|la05 e 3.D_a\tos del 4.Daht:s 2 5.Confirmar G.Proximos
contacto operacion titular avalieh y enviar pasos

Avalista 1 de 1

1. Datos pesonales vy de contacto

*Nombre:

Eancisco ] L 4

] 902121314
1 0 haga click y le llamamos ahora
1

Incluya los datos personales y
economicos de los avalistas.

Lorem ipsum....

2. Datos profesionales

3. Vivienda actual y otras propiedades

4. Otros préstamos hipotecarios

5. Otros préstamos personales

*Apellido 1: Apellido 2:
[Eatisse ] v ﬁefonnado ]
-~ *Email:
1 =
| @ troemail : ' " ™~
—— ] otroemail@somecompany.com v P
+ Incluya NIF o Numero de i
Bsooald Residencia_ _ _ ____ '
*Teléfono 1: *Horario de contacto 1: I
BETOR1112 v [Eaﬁanasytardes deda’d :] =
Teléfono 2: Horario de contacto 1:
. Lk ] :

<< Paso anterior | Continuar

2

Ilustracio 50: Captura esquema sol-licitud dades d'avalistes
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14.3.9 Confirmar i enviar sol-licitud.

1. Reestructurat per mostrar agrupada tota la informacio inclosa. Es manté el
mateix esquema conceptual dels formularis d'introduccié de dades; aixo
facilita la revisio per part del usuari i la implementacié de la edicié online
(sense necessitat de revisio completa del procés) fent click en el titol de la
seccio.

2. S'adapta el text del botd accié principal per indicar que s'ha de confirmar i que
es fara el submit del formulari.

Formulario contratacion hipoteca E@

LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacion

1.Datos de = Datos g 3.Datos del & Datos ge; '5.Confirmal 6.Proximos
contacto ope ra(:|0n titular a\.rallsta,s y enviar pasos

| Por faver, revise y confirme que los datos son correctos ! 902121314
' ! 0 haga click y le llamamos ahora

Datos de la operacién

Importe solicitado: 200.000 Euros. Plazo: 30 afios
Por favor, revise que los datos

50N corectos.
Lorem ipsum....

Finalidad de la hipoteca: Compra vivienda habitual
Valor de la vivienda: 250.000 Euros. Precio de compra: 210.000 Euros.
Plazo de carencia: 10 meses

Fecha estimada de compra de la vivienda: 15/01/2012

Titular 1
1. Datos pesonales v de contacto

>]

Nombre: Iria Matisse Reformado

Teléefono 1: 667061112  Horario de contacto 1: Mafianas y tardes de 4 a 7

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
* - 1
Email: otroemail@somecompany.com 1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

]

Direccion: Rua nueva, 30. 29 Planta. CP: 15003 A Corufia. A Corufia  Pais: Espafia

2. Datos profesionales

| <

Situacion laboral: Fijo Profesion: Técnico superior Sector: Banca

3. Vivienda actual y otras propiedades

4. Otros préstamos hipotecarios

5. Otros préstamos personales

Avalista 1
1. Datos pesonales y de contacto

<= Paso anterior | Confirmar y enviar _]

Ilustracié 51: Captura esquema Confirmacio i enviament del formulari
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14.3.10 Proxims passos.
1. S'afegeix I'esquema conceptual complet del procés i I'estat actual.

2. L'alta del usuari durant el pas 1 "Dades de contacte" permet crear una seccio
on mantenir en tot moment informat al usuari del estat de la seva sol-licitud,
indicant clarament quines accions ha de realitzar.

3. Es reestructura el contingut i s'utilitzen elements com llistes per aclarir els
textos.

4. Es fal'enviament de les instruccions al correu del usuari per tal de assegurar
gue disposa en tot moment de la informacié necessaria.

Formulario contratacion hipoteca Q@

LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacién

1.Datos de 2 Daltgs g 3.Datos del 4.De|1‘13055 e, 5.Confirmar Préximos
contacto operacion titular o y enviar pasos

1

' Su solicitud ha sido enviada correctamente. ! 902 12 1.3 14

1 Para su comodidad, se ha enviado una copia a su direccién de correo electrénico. ! 0 haga click y le llamamos ahora
.

1 A continuacion se detallan los pasos que debe seguir:

B = 3.Envio 4 Formalizacidn y
/ 1.Saolicitud //2.Preaprovacmn//mmmim/ famia /

Paor favor, revise que los datos
s0N correctos.
Lorem ipsum....

1.Solicitud

+” Su solicitud ha sido correctamente cursada.

>]

2. Preaprovacion.
+”Su solicitud ha sido correctamente preaprovada..

3. Envio documentacion

[

Oficina 22 Novagalicia Banco
Calle Rubine 33 - ACorufia, Espafla

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Mauris arcu sodales tinci
massa felis ornare neque, vitae sollicitudin eros libero non lacus.
1.Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit.

[

2.Nullam euismod nisi vel justo elementum egestas hendrerit ante suscipit. /2.
3.Praesent eu libero enim, a fermentum eros. «

4.Formalizacién y firma

1
1
1
'
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
'
1
1
1
1
'
1
1
1
Debera enviar la siguiente documentacion a: 1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
'
1
1
1
1
'
1
s g e 3 1
Una vez recibida y confirmada su documentacion, se procede a la firma de la hipoteca. '
1

1

1

1

1

1

1

<< Paso anterior [ Volver a Sitio Web Principal |

Ilustracié 52: Captura esquema proxims passos
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14.4 Verificacio de la usabilitat dels prototips. Thinking Aloud

Thinking aloud™ o Pensant en veu alta (Nielsen 1989), es tracta d'una técnica en la
gual els usuaris examinen un prototip o element real, fent comentaris a mida que
avancen per una navegacio o compliment d'objectiu.

Tots tres usuaris van aconseguir seguir el prototip sense aparents dificultats.
Aquesta tecnica permet detectar tres possibles punts de millora:

1. Dubtes per indicar el nombre de titulars de I'operacié: Tot i que
s'especifica al inici de la sol-licitud de les dades personals, un usuari ha
comentat que feia en falta poder afegir més persones a la operacio.

Formulario contratacion hipoteca g
LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacion

o
."l Datos de l,"l / 2 Da::i de Iﬂ_l{os el / 4 Dat':-s e "l 'l;v funﬁrnﬂr/ {6 Proximos l,:
/ contacio /) f operacion / titular { avalistas ." ." ¥ enviar f pasas ,.'
e e R T A S R B s ' 0021213 14 I
| Por favor, incluya sus datos econdmicos. > @ : e
! En el siguiente paso podrd incluir mas titulares en la operacidn. E"’ I o haga click y 1g lamamos ahora
e e e e o )|
T R R O e R T TR T— ‘
1. Datos profesionales : :
Situacion laboral: Profesion: Sector de actividad: : '
: 2 v Inciuya sus datos |aborales y i
| Fijo |"'[ l Tecnico superior ["| | Banca [‘l | BCONOMICOS :
[} 1
1 Lorem ipsum.... |
Nombre de Ia empresa: Fecha de alta en la empresa: i : |
e~ e Tl : !

Tlustracié 53: Detall informacié com incloure més titulars en la operaao

2. Dubtes com incloure més dades econdomiques: Només es demana
informacio sobre els immobles disponibles, perd no sobre el possible
patrimoni en accions, participacions a empreses o d'altres. Aquesta informacio
s'inclou en els documents sol-licitats en I'Gltim pas. Es proposa la inclusio de
text explicatiu en el panell lateral d'informacio.

12 Nielsen, Jackob. Guerrilla HCI: Using Discount Usability Engineering to Penetrate the Intimidation Barrier
http://www.useit.com/papers/guerrilla_hci.html [1994]
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Formmulario contratacion hipoteca

HEE

LOGO

Nombre del producto: Formulario de contratacion

1Datos de

/2 Dmna e
contacto ﬂpe!ﬂtlon

//IDI.M m/{{;’d Darosde
a\rallsms

/1

y enviar

5.Confirma

Proximos /
pasos
,.

ki

1 Por favor, incluya sus datos econdmicos.

! En el siguiente paso podrd incluir mas ti

1. Datos profesionales

Situacion laboral: Profe

tulares en la operacién,

sion:

Sector de actividad:

@DDEIEBH
Vi

|I'I|'_‘|IJ'T'R 5U5 datns |aborales y

| Fijo

["[ Fﬁ{nim SUperior "] ﬁ:mr:n

hd

SCONMTICOS

Nombre de la empresa: Fecha

Nueve Banco 1 o

de alta en la empresa:

1511012007 | [ v

Ingresos netos mensuales:

2.500 | Euros «*

Otros ingresos asociados: Valor

Numero de pagas anuales

(7] v

ingresas asociados:

¥ [

1NJngun0

0 | Eures

2. Vivienda actnal ¥ otras propicdades

Sitnacion de la vivienda actual:

Afio desde el que reside en ella:

|7..3:iq1:|1'ler I'l

2011 | L4

Lorem ipsum....

v
]

'

'

'

'

)

'

)

]

'

+ Enla seccié documentacis

1 s soliciten altres comprovants
v i informacio economic a
)
]
'
'
'
'
'
'
)
'
'
P
i
!
i
!
!
!
!
'
I

;

Ilustracié 54: Captura ampliacio d'informacié sobre patrimoni

Editar dades abans de confirmar: Els usuaris no s'adonen de que el titol de

les seccions es clica-ble i que poden accedir directament a la edicié de la
seccio en concret. També es podria accedir a la seccio fent click sobre el
mapa conceptual situat a la capcalera S'amplia el text amb al mot "Editar" per
indicar aquesta possibilitat. Es recomana ampliar informacio en el panell

lateral.

Formulario contratacion hipotaca

[LJolX]

Formulario contratacién hipoteca

LIDIX)

de cc

LOGO Nombre del producto: For

LDansce [ /2D30s0e

/¢ Daios G
3 Datos det
contacto o

tilar

Confirmai / /6 Proximos
avalistas. il

operacion,

l0s datos son correctos

Datos de la operaci
Importe solicitado: 200.000 Euros. Plazo: 30 aios
Finalidad de la hipotecgffCompra vivienda habitual
Valor de la vivienda: 230000 Euros. Precio de compra: 210.000 Euros.
Plazo de carencia: 10 fifses

Fecha estimada de cofira de la vivienda: 15/01/2012

Titular 1
1. Datos pesonales y de fontacto

Nombre: Iria Matisse Rpformado
Teléfono 1: 66706111
Email: otroemail@:

Horario de
company.com

Direcein: Riia nuevaf30. 29 Planta,

2. Datos profesionale:

Situacion laboral: Fijo Profesidn: Técnico superior ~ Sector: Banca

3. Vivienda actual y otras propiedades

1. Otros préstamos hi

5. Otros préstamos personales

Avalista 1
L. Datos pesonales y de contacto

<< Paso anterior

|©.

Analisi previ

002121314
haga click y le llamamos ahora

1 Por tavor, revise que los datos.
} son conectos
! Lorem ipsum.

LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacién
Lbatws ge /205 ] [3 paosger ] [F08ES e o Proxmos
om0 [/ operacion/ [ "2 /[ avaisms [ [ ¥ el L

902121314
haga elick v le llamamos ahora

HON

1 Por favor, revise que los datos
i son correctos.
1 Lorem ipsum

Teléfono 1: 6670612  Horario de
Email: otroemail@soNgcompany com
Direccion: Ria nueva, 3 2° Planta

Modiﬁcacibns
i) :

Situacion laboral: Fijo Profesian: Técnico superior  Sector: Banca

2. Datos profesionale:

3. Vivienda actual y otras propiedades [Editar] ®

Avalista 1
1. Datos pesonales y de contacto [Editar]

<< Paso anterior

Hlustracio 55: Capturd millora visibilitat de correccié des de el resum d 'opera-cié
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