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Resumen:

Este proyecto se centrarda en el analisis, mejora de los procesos online y la
eliminacién de las barreras de accesibilidad y usabilidad del site de una entidad
financiera.

Para el cumplimiento de este objetivo, nos centraremos en el formulario de
contratacion de una hipoteca.

Palabras clave:

Evaluacion, Usabilidad, Accesibilidad, Intefaz, Finanzas, Encuestas, Contratacion
online, Web, Internet.
Nota: En el apartado "Glosario" se describen estas palabras.
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1 Descripcion del TFC

Andlisis y mejora de los procesos online y eliminacion de las barreras de
accesibilidad y usabilidad del site de una entidad financiera.

2 Objetivos generales

1.

Identificar las particularidades y singularidades del comercio electrénico y los
servicios web en el sector financiero.

2. Aplicar la metodologia del Disefio Centrado en el Usuario (DCU)

3. Disefiar diferentes evaluaciones (subjetivas y objetivas) de la usabilidad en

estos sitios web.

Definicion de un conjunto de practicas que potencien la accesibilidad y
usabilidad del sitio web de una entidad financiera.

3 Objetivos especificos

1. Seleccion de los contenidos/procesos a revisar.

2. Definicion de los flujos de interaccion de los procesos.

3. ldentificacion de usuarios: obtencion de datos de los usuarios:

1. Uso de herramientas de analitica web
2. Uso de encuestas a usuarios

4. Creacion de perfiles de usuarios: Abstraccion persona.

Revision de la accesibilidad de los contenidos/procesos seleccionados.
Informe de accesibilidad.

6. Identificacion de barreras: analisis heuristico.

7. Analisis y pruebas de usuario:

1. Investigacidon contextual.
2. Uso de herramientas de analitica web.

Definicién de un conjunto de practicas que potencien la accesibilidad y
usabilidad a lo largo de todo un sitio web.

Creacion de un prototipo de alto nivel con las mejoras.
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4 Seleccion de los contenidos/procesos a revisar

La situacion actual de las Entidades financieras indica que en los préximos afios
aumentaran los procesos online a disposicion de los clientes y usuarios.

Los principales motivos seran, por un lado, la disminucién de costes y por otra el
acceso a nuevos clientes online (busquedas online de productos y servicios sin
contratacion offline).

Uno de los productos mas complicados para llevar a cabo una contratacién online es
el crédito hipotecario:

* Producto de por si complejo (muchos campos, términos financieros en
ocasiones opacos, posibles destinos y objetivos de la contratacion...)

« Exige una importante cantidad de informacion que es necesaria interconectar
entre las partes.

» Exige una fuerte vinculacién del Cliente con la Entidad (en tiempo y servicios).

* Fuerte regulacion por parte de las Entidades supervisoras (como el Banco de
Espana).

* EXxige una carga importante de estudio por parte de la Entidad, de cara a
asegurar que la operacion llega a buen término.

Algunas de estas claves son comunes en la contratacion de otros productos como
por ejemplo los depdsitos o el alta en los servicios de Banca Telematica a distancia.

Se hara, por tanto, la revision de un proceso online de solicitud de un crédito
hipotecario con el objetivo de intentar incrementar el nUmero de conversiones y
eliminar las posibles barreras durante el proceso.
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5 Definicién de los flujos de interaccién de los procesos

Paso 1.1: Inicio

Descripcion
proceso

Paso 1.2: Resultado
simulacién

| e |

Supera filtro
negocio?

Paso 2: Inicio

Contacto contratacion

offline

Paso 2.1: Datos
operamon

Paso 2.2: Datos titulares

|
]
)

Paso 2. 2 0: Adadir
tltular

|
[
|
_.[

[
[

Paso 2.2.1: Datos
titular: personales y
econdmicos

Pas 2.2.2: Datos
titular: Contacto

=
|

Incluidos
todos
os titulares?

]

Hay
avalistas?

Paso 2.3.0: Afadir
Avalista

)

Paso 2.3.1: Dato
avalista: personales y
economicos

L]

Paso 2.3.2: Datos
Avalista: Contacto

Paso 3:
Confirmacion
datos

Incluidos
todos
os avalistas?

Paso 4: Envio
documentacion

Ilustracion 1: Mapa flujos interaccion
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5.1 Simulacion

5.1.1 Inicio: Pantalla inicial

El proceso se inicia con la simulacion de un producto con las condiciones
personalizadas.

Esta primera fase recoge los datos principales de la operacion.

Paso 1.1: Inicio
Paso 12 Resullado
simulacion

. . 800
“ novacaixagalicia 20
EMPRESAS OBRA SOCIAL o CORPORATIVA

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

Paso2 nico Particulres f Sinuadores § Simulador Viabilidad Hipotecas
BANCA A DISTANCIA Contacte
ENTRAR > Simulador Viabilidad Hipotecas

e 90220 91 66

e iformanion . . - Envianos tu consuta

e Comprueba tus condiciones personalizadas éiznos tuteléfono

Tamareros ahor
B tearyic o Destino de Ia hipoteca: Setessions wns opeidn- %
- Valor de Ia vivienda a hipotosar: Jeures v

- NeG o ’

HEG Oneti e e et et 0 )
- Cuentas =
- Depésitos Prec " Jeures
- Préstamos
+ Hipotecas Importe [Burs
- Tarjetas Plazo de la hipoteca: jafios
+ Fondosy Valores
- horro jubilaciin Ingrosos netos mensuales de los fitularos: eurss

Suma do ios iniresos mensusies netos de 10dos
- Segures Jos titwares de Ja hipoteca
- Banca a distancia
. Importe cuotas: oiros préstamos que 10 Juros

- Simuladores vayas a cancelar con la Hipoteca:

. Guias financieras Sema e Jas Cuntas e présiamos de ios

titutares que NO vayas & cancelar.
Edad: Jasios
i hay mds de un biular, indica ia def mds foven

Ilustracion 2: Pantalla inicial
simulador i T .55 St

©2011 Novasaixagalicia. Todos (0 dereshos ressrvados.

Los resutacos oblenicos en el Simuiador son de cardcter orintativo, Sin gue supongan oferta cortractusl i
“inCulaciGn en 1a conratacien

Ilustracion 3: Captura pantalla inicial del simulador
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5.1.2 Resultado de la simulacion

El usuario accede a sus ofertas personalizadas, desde donde podra elegir la opcion
gue mas se ajuste a sus necesidades.

[T 7 9 olerenss Gy

800
') novacaixagalicia {21
EMPRESAS OBRA SOCIAL © CORPORATIVA

B Testo s buscar

Patcures  Siruses § Siwlador VisbAiad ipatecas

BANCA A DISTANCIA

anRar » Simulaclor Viabilidad Hipotecas

Resultado de simulacisn Comprueba tus condiciones personalizadas

[ = s i | i

Ilustracion 1: Esquema:
Resultado simulacion

Paltica d it
200

Ilustracion 2: Captura: Resultado simulacion
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5.1.3 Descripcidn proceso contratacion
Se muestra un texto plano con el detalle de la informacion necesaria para la
contratacion online de una hipoteca.

tacio| Mg Vieb | Perlsies N ] oo ey saves Adercln clerte | Buitines {Red de oficies | Empieo B ek
‘‘‘‘‘‘‘ = - ueties e
St ; 800
iy ﬂDVaCBIXBQQHCIa S
PARTICULARES EMPRESAS OBRA SOCIAL OIBRPOGMNA\
s Tedo n buscar ]
licuinred ¥ Hucteons ¥ Co cots ata
BANCA A DISTANCIA G
902 2091 66

FHTRAR *
Como contratar

L
Proceso de contratacion

Productos y servicios hipbplestiney i s ; a
CG Onetic e oot obe st NLALAN
Cuemas . : ) *
Depasmos iy il ke iy s II”": . ‘I“.‘ .I fon
Prestanos
Hipotecas t
Tarjetas ————

Te interesa !

Foindos

Cinme contr it

Banca a distanciy
Simulariores
Gl fnanclot as e ook phpaphies bt : s Preguntas fiecieiites
: sk, ik solcte s e Gocumentackin pars i Olna Vitusi Wpotscas
(. B i ¥ . o Convsulta e stra guii 08
compta de vivienda

Localiza mestias oficinas

Ilustracion 3: Esquema
informacion proceso de o -
contratacion e ———

Documentacion necesaria

Productos complementarios

Ilustracion 4: Captura informacion proceso de
contratacion
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5.2 Proceso contratacion

El proceso de contratacion se inicia una vez el usuario ha seleccionado el producto

gue quiere contratar.

5.2.1 Datos de la operacion

El usuario puede incluir los datos de la operacion que desea solicitar.

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

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

MULAR
Dotos pemanaioy

DaTOS DE LA profesienoles v de CONFIRMACION
DFERACION shaba el DAIES
Cates de |a Dperaciin
Importe colcitado Plazo
.z 35 | Afics
Ilustracion 5: o — '
Finalidad dul prés bams Placy du caruncis
Captura esquema (ES paetiigua ufuu.' dne oa Jog foeday da fe basudecas FParss da codle raducde, wn @l jue S pagure
., gua seiakal E Andvaiag )
proceso contratacion: Emlwcrions un dasting L 0 Hiwame
To] o de | a2 hi
datos de la OperaClon EJW a.o*:r::l;: f'::asapcﬁ::& manmds = fa
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
P i
EA bzl

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

| aceptar y enviar

Ilustracién 6: Captura pantalla Datos de la operacion
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5.2.2 Datos personales de los titulares

Se inicia un proceso de obtencion de datos particulares. El proceso se repite por
cada uno de los titulares de la operacion.

5.2.2.1 Datos personales y econémicos (1/2)

Pantalla donde se solicitan los datos econdémicos y relativos al perfil de riesgo del
titular.

Solicitud on-line de Hipotecas

Hipoteea Flus Onetic Je llamarence. shern. "J.

Ilustracion 8: Captura
esquema Datos personales y
economicos

Walor de | Vivienda habitual
(¥ator de mercado de 2 ririeada)

Ilustracion 7: Captura Pantalla
Datos personales y economicos
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5.2.2.2 Datos de contacto (2/2)

En esta fase, el usuario puede incluir los datos de contacto para facilitar el proceso

de contratacion.

Ilustracion 9: Captura
esquema datos de
contacto

Bruno Rico Taboada

Bolicibud on-line de Hipotecas

Hipoteca Plus Onetlc

TINPLARES:
Darios persanales
piolesionales ¥ de A
IPIRACION conlacla ATOS

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 ¥ |

Tadbitfono miwil Horado
fEjamypda, 3,00 -
Telaforin caas LI
(Eremyie. 200 -
Taditone olidna Horardo =
| (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)

CLa molesidn o= gralistas ar e prdabame paede agitoar S faeninoidn an af crre de gue by operradn regurers
de gavastes sdiconmdar, En of crre de que aw avalisty estd cosodl an pdpinres de gaeseaales, e oblpsbtens
que &f savmere de seadinher sen & pogus oF cderoge Soore BronkiEy come sraista )

.5 0

= — -
A Mingura LA W2 W3 A

Ilustracion 10: Captura Formulario datos de contacto
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5.2.3 Datos avalista

Formulario que permite la inclusion de datos del avalista de la operacion. El proceso
es similar a la inclusion de datos de un titular.

Paso 1.1: Inicio

Salicitud on-line de Hipotecas

Hipoteca Onetic " -
Paso 1.2: Resultado Descripcion e Deje aqui su teléfono y | T
simulacion e llomoremes oharo.
e O lldmenos ol 907 20 91 66
Datos parienales.
DATOS DE LA profesionales y de
OPERACION santacie
Paso 2: Inicio
contratacion Avolizaa [ de 1. Poging | de 2
e
Paso 2.1: Datos
operacion
Dacameate ot ien
[olesesane i o se ocimotre s il i e
Ty [NIF ] —

Nombre Primer apellide ‘Sezund peitids
[ [

Pas02.2.0: Anadir
titular

Paso 22.1: Datos
titular: personales i
econ6micos

Fechn de macimienin

Pas 2.2.2: Datos pom——]
titular: Contacto

Lo Gassillar

s maarimonto doade T qvatisias son Jos padres de s dc clies habind das

i i Hay i g i e i i e i
os titulares? DA [ Scesonar ] v ]
Paso 2.3.0: Afadir
Avalista
Paso 2.3.1: Dato
S S ituacon taborad Froiesin Sector de acividad
[Soteccionar ¥ [Seeccmr 7] [Setecciooar v

Actividad prafesisnal
P

activiget prufesional)

Paso 2.3.2: Datos
Avalista: Contacto

Incluidos
todos
os avalistas?.

X Pasod: Nouire g s empreca
Confimacion s s
datos

Paso 4: Envio
documentacion

Tgresen el messales s i, peasiin o rrais
L .

Ingreses vardables mensules neins
I

Ilustracion 12: Captura esquema Datos PoT———
avalista

A dessbe el e reside e o achisl poblaciin
(Ejrgo: 1304 i

[ ——
iporte mensel)
Vaber de ln Vindeada habitsl Saldo pendiente biposecario

s de o wiviemis) o peianie o sutiuns Tip
€ <

ReLaciis e Dieses Isuedhs
fincim, acales. o)

Observacines
frii

[ m——
tique el (mparie sctaf de fos safidos pendientes, asi come ef Inporte iosal MoRsyal que desiing @ SaTsfacer Cuooss de 0t7os Eréstomas.

Cancelaria la deuda, previa
ala

Saldo pendicnie
Je muevs pressamat

Saldo pesdivate

{ Ariccie Y s |
Ilustracién 11: Captura formulario Datos
avalista
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5.2.4 Confirmacion de datos

El formulario de confirmacidén de datos muestra por pantalla un resumen de los datos
incluidos en los pasos anteriores.

Paso 1.1: Inicio.

Solicitud on-line de Hipotecas

Paso 1.2: Resultado Hipoteca Onetic I)ellle agui su teléfonoy B~
Simulacion proceso i inrasre ahik A
Datos personales, 0 llamenos al 902 20 91 66
Supera fitro DATOS DE LA i es y de co
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.

Paso 2: Inicio
contratacion
Paso 2.1: Datos
operacion
Paso 22 Datos fitlares

Da

Product: Hipoteca Oneti Com
i S e
titular Imparte solicitade: 180.000,00 € —— o
Plazo en afios: £
Paso2.2.1: Datos. ;
B Re E 0,00%
r g Finalidad del préstamo: Compra de vivienda habitual R B
Valor de la vivienda a hipotecar: 300.000,00 € Apertura: 0,00% Min. 0 €
D Precio de compra: 200.000,00 € Amartizacion anticipada: 0,00%
filar: Contacto 5
Inmre Cancelacion anticipada: 0.00%
Tipo de referencia; Interbancario a | afio
. _— Modificacion contractual: 050%
Reclamacin posiciones deudoras: 30 £
Carencia: Omases
Oficina tramitadoras 0806 -
Titular 01:
PRUEBA Bruno PRUEBA Apellide PRUEBA Apellido 2 N.LF.: 453628151
Calle Ria Nueva, 30, 2. 15003. A CORUNA. A CORURA.
Paso 232 Datos Profesién: Técnico Superior F. Nacimiento: 300061580
Avalista; Contacto Email: brico@novacaixagalicia.es ‘Teléfono: T. Movil: 666666600
I Paso 3. i
Confimacién i
l datos
Estado civil: Solteroia Ingresos mensuales por nomina, pension o renta:  2.000,00 €
Régimen matrimonialz - 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

Ilustracion 14: Captura esquema s s i

Salda pendiente préstamos hipotecarios de otras
entidades:

confirmacion datos o=
Gastos mensuales préstamaos hipotecarios de otras
entidades: 000 €
Datos d
Observaciones: Esto es una prueba. Por favor, descanar solicitud
Avalista 01:
unNombre Avalista Prueba unApellid Avalista Prueba unApellid Avalista Prueba N.LF.: 14233614P
Calle Ria Nueva, 30, 2. 15000, A CORURA. A CORURA
Profesion: Administrative F. Nacimiento: 30001/1978
Email: Teléfono: T. Mavil
Dates economicesfamiliares
Estado civil: Soltero‘a Ingreses mensuales por nomina, pension o renta:  3.000,00 €
Régimen matrimonial: . e s i
Nimero de componentes: 1
iy Otros ingresos mensuales netos declarables: 0,00 €
Situacion de la vivienda habitual: Vivienda propia libre de
hipoteca Gastos algquller: 0mE
Aiio desde que reside en la actual
‘poblacidn: 1585 Salde pendiente préstamos personales de otras
entidades: 0.00€
Situacién laboral: Fijo.
| Gastos mensuales préstamos personales de otras
Fecha de alta en la empresa: 0L/012001 i 000€
Actividad: Agencias de Viaje
Salde pendiente préstamos hipotecarios de otras
entidades: 0.00€
Gastos mensuales préstamos hipotecarios de otras
entidades: 0,00 €

Observaciones: Avalista de prueba. Por favor, descartad solicitud

{ Ancerior [ Emioe |

Ilustracién 13: Captura formulario
confirmacion datos
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5.2.5 Envio de la documentacion y préximos pasos
En esta etapa, el usuario ya ha enviado electrénicamente los datos de su operacion.
Ahora queda realizar el envio de la documentacion necesaria para su formalizacion.

Paso 1.1: Inicio
Paso 1.2: Resultado Descripcion
simulacion proceso
Supera filtro !
negocio?
Paso 2: Inicio
Contacto contratacion
offline
Paso 2.1: Datos
operacion
Paso 2.2: Datos titulares.
Paso 2.2.0: Anadir
titular

Paso 2.2.1: Datos
titular: personales i
econémicos

Pas 2.2.2: Datos
titular: Contacto

Incluidos
todos
os titulares?.

si

Paso 2.3.0: Ahadir
Avalista

Paso 2.3.1: Dato
avalista: personales i
econdmicos

Paso 2.3.2: Datos
Avalista: Contacto

Paso 3:
Confirmacion
datos

Paso 4: Envio
documentacion

Ilustracioén 15: Captura esquema documentacion y Préoximos
pasos

Incluidos
todos
os avalistas?
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5.2.5.1 Detalle Préximos pasos

Pantalla donde se muestran las instrucciones para hacer llegar la documentacion

necesaria.

Principalmente marca los pasos asincronos de envio de la documentacién fisica.

& agqui I:r hlﬂ‘um '|l. .
mbﬂ w3 ahar.
Solicitud on-line de Hipotecas 0O llémenos of 902 20 91 &6

Estimade Sr.PRUEBA

Hemos recibido correctamente su solicitud, resultando inicialmenteVIABLE.
Para completar la contratacién de su hipoteca, debe enwviarnos la documentacién que le
Iindleamos a continuacién.

PROXIMDSE PASDS

LAMPRIMA LA SOLICITUL de hipoteca

Z.Adjunte 3 lz solicioud una copla de los siguientes doourmentos, de cada uno de los thulares v
avalistas que haya indulde en la oparacidn:

-DNI o Tarjata de Recidancia

-Las Fiiltimac néminas,selladas por su ampras a.

-tiltima dedaracidn da la renta.

-Los 3 ditimos recibos de pago de les préstanos vigentes que posea an obras entidades @i tiens
alguneo.

~En casn de posear propisdades Gltimo recibo del paga del Tmpueste sabre bisnss inmusbles o
werificadén ragisteal di las mismas.

-Coantrato privado de compra, =n =l que se indique sl precio de coste ¢ de 1oz cantidades entregadas.

-Copia simple de la escritura del bien & hipotecar

Hota;

“En cazo de trabsjadores eyentusles wo con menoz de 3 afios de anbgiedsd se debe aportar
Certificado de ¥ida Laboral v contrato de trabajo.

“5i ustad mrtd cazado &n separacaan de biene: debars adjuntsr escrtura de capriulaciones
matrimoniales.

A.Para earviamos la docurnentacion dizpone de dos apciones totalmente GRATUITAS:

* E-MAIL: escanee |la documentacion y adiintela en un corrao alactrénico que
debera enviar & puzonvitual@ncovacaizagalizs.es, indicando an el asunto su OHI o &l
n? da referanciz gue figura en el impreso de solicitud qus nos tiene gue
devalver firmada.

# MENSAJERD: introduzca la solicitud firmada por todos los titulares con el
resto de documentacion an un sobre, lame al 902 101 956 {L-V de 8:00 a
14:00 v de 15:45 a 20:00; sdbados de 9:00 a 13:00) y solizite un servicia de
envio da documentacidan a la Oficina Virtual de Novacaizagalicia.

4 AVISO IMPORTANTE: Dispondrd da un plaze da 15 dias para hacarnos llagar su documeantacidn,
transcurrido al cual, entenderemos que no estd interscado an cantinuar con la tramitacidn del
préstarng y procedaremos a anular gu eolictud.

deiza tagal fa praventa folicbud e ha brpmdeds p parkiv de lor dalor fuwmipishiados por &l selickenbe, Fr
camlpuiar crio ls apersciin erbs Tuists 2 \s aprobacion por fer Comidds de varges d= I anbidad, por fe gue se
corzbiope pne oferts da copbratecide gue vincule & BCG BAMCD, 5 A, Fr atancién & o srbarior, MOG S4ANC0D,
FA. pe soapks rarpopcebilides de ningdn Moo por defor o pariwicior, directer o inoirector gue posds o s/
raliciksnda por (& wkiieacion oe arka rapeicis pars 5 boms o= rur decriopar de sharre 1o invarsicn

Ilustracion 16: Captura Detalle Proximos pasos
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5.2.5.2 Imprimir solicitud

Trabajo: TFC

Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig

Uno de los documentos a enviar es la propia simulacion firmada por los titulares de

la operacion.

En esta etapa se muestra una pantalla que facilita la impresion de la solicitud.

rs
ﬁ 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 € Carerncia: 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 Seguras T de otras 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 PRUEBA PRUEBA PRUERM
W

Ilustracién 17: Captura pantalla Impression solicitud
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6 Identificacion de usuarios

El presente proyecto se basa en el analisis y mejora de los procesos online y la
eliminacién de barreras de accesibilidad y usabilidad del site de una entidad
financiera desde el punto de vista del desarrollo de aplicaciones y el conjunto de
buenas practicas en la administracion de proyectos.

A pesar de que la informacién interna es fundamental a la hora de afrontar un
proyecto, se encara el estudio y redisefio del formulario desde el punto de vista de
un proyecto externo, donde no se dispone de datos de negocio (como por ejemplo el
histérico de formularios enviados o los datos estadisticos de los clientes), por tanto,
las herramientas de analitica web, las encuestas y las entrevistas seran
fundamentales a la hora de estudiar al usuario y su comportamiento.

6.1 Uso de herramientas de analitica web

6.1.1 Introduccioén:

La analitica web nos permite la medicion, recoleccion, andlisis y reporting del
consumo de las webs por parte de los usuario, permitiendo entender y optimizar los
procesos online.

La analitica web se convierte en una herramienta fundamental de la inteligencia de
negocio y ayuda en la toma de decisiones, como por ejemplo permite controlar la
rentabilidad de las campafias online, su optimizacion, las interacciones de los
usuarios e incluso su segmentacion en grupos de interés.

Una clasificacion comuUn de las herramientas de analitica web suele ser
diferenciarlas segun su principal fuente de informacion:

1. Andlisis de logs: se utilizan los logs e informes de los servidores web y sus
aplicaciones. AWStats (http://awstats.sourceforge.net).

2. Etiguetado de las webs: El administrador de un sitio implementa los
marcadores javascript que almacenan el comportamiento de los usuarios.

Ejemplo: Omniture (http://www.omniture.com/es).
3. Panelistas: los panelistas son usuarios que instalan conscientemente y con

supervision una herramienta que controla su comportamiento en Internet.
Ejemplo: Nielsen NetView (http://www.nielsen-online.com).

4. Hibridos: Utilizan una estrategia hibrida de marcado y panelistas. Ejemplos:
Google Analytics (http://www.google.com/analytics/) y Nielsen SiteCensus
(http://www.nielsen-online.com).

Una estrategia hibrida permite la identificacién de los usuarios y sus datos
demograficos (mediante paneles y encuestas) y el control del comportamiento y

Bruno Rico Taboada TEC - IHO 20/92
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consecucién de objetivos de los usuarios (con el marcado de las paginas).

Este motivo explica la eleccion de Google Analytics y Nielsen Sitecensus como

soluciones de control de analitica web.

6.1.2 Conclusiones:

6.1.2.1 Datos sociodemograficas:

Mediante la herramienta de Market Intelligence de Nielsen Online obtenemos un
perfil econdmico y social de nuestros usuarios. Eso nos permitira establecer ciertas
analogias entre los perfiles de los usuarios y el consumo de paginas y servicios del

site.

Audiencia Target (%)

Hombra 5651
B wujer 43.49

Navegadores Unleos Estmados

Nawvegadares Unloos Estmados

mEE
E &

B Ejpecutvo o Gestor
B Operario o Agriciior
W wiitar
Profesaiial e
B Venta
Empiaac de sarvicios
Téscrkco
Automamo

B Oow

Ilustracion 18: Informe Nielsen NetRatings: Distribucion sexos y profesiones
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Informacidén sobre el pais/territorio:
Spain

Visitas

& Reducir

Visitas

s Wl 577006 ‘¥ g
Ilustracion 19: Captura mapa distribucion visitas en Google
Analytics

6.1.2.2 Datos técnicos de los dispositivos de navegacion:

La analitica web permite la segmentacion de los usuarios y el analisis de las
caracteristicas de sus dispositivos de navegacion para detectar, por ejemplo,
limitaciones o barreras tales como el uso de Javascript o el tamafio o resolucion de
la pantalla.

Estas barreras, que se podrian definir como barreras fisicas, ya no dependen
directamente del usuario, sino del dispositivo que utiliza; por lo tanto, esto no excluye
la necesidad de un analisis de las limitaciones o caracteristicas de las personas que
utilizaran la web para detectar, por ejemplo, dificultades con la diferenciacién de los
colores (daltonismo) u otros problemas visuales.

Un disefio eficaz sera aquel que permita optimizar los procesos de cara a que el
mayor rango de usuarios cumpla su objetivo en la sesion de navegacion.
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Contribucién de Resolucién de pantalla al total: Contribucién de Compatibilidad con java al total:

W 1024x768 28,87%

W 1280xB800 14.06%

W 1280x102- 11,88% 10,33% W No

1366x768 10.33% 9,99%
M 1440x900 6, 14%

11,88%
1024x600  2.85%
90,06%

1680x105' 2,B1%

1920108  2,59%

o L Rl O O

14,06%
1152xB64 2.42%

[
=]

B00x600 1.46%

Ilustracion 20: Captura Google Analytics: Resolucion de pantalla y compatibilidad
javascript

6.1.2.3 Comportamiento de los usuarios:

Las herramientas de analitica web también permiten el control de objetivos; un
objetivo es una tarea o0 accidn que se considera estratégica y que por tanto debe ser
monitorizada y analizada para conseguir el mayor nimero de éxitos posibles.

En el caso del proceso en estudio de este proyecto, sélo existe informacion de la
primera parte del mismo, ya que las fases siguientes hacen uso de informacién
personal y por tanto de conexion cifrada https.

Para realizar el correcto analisis de un objetivo, podemos configurar un funnel o tinel
de conversién, donde se especifican los diferentes pasos necesarios con tal de
controlar la tasa de éxito de cada una de las transiciones entre los diferentes pasos.
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T Past il
Inicio

625

45

414 (66%)
procedia = Elegir desting

Elegir destino
414

00

290 (70%)
procedis a Oatos incluidos

Datos incluidos
290

Pas 23,1 Dades
avaisin personals i
290 (100%)
edié a Simulacion_Mabilidad_Hipotecas

Simulacion_Viabilidad_Hipotecas

] Porcentaje de convarsiones del embudo del 46,40%

Ilustracién 21: Captura Google Analytics: Andlisis funnel de converisén del simulador
Como se puede apreciar, la tasa de éxito de cada fase es superior al 65%

Ademas de esta informacion, la analitica web permite también el estudio del
comportamiento y fidelidad de nuestros usuarios y por tanto la potencia en la
captacion de nuevos usuarios mediante métodos de fidelizacion (tales como ofertas

a nuevos visitantes o usuarios, procesos de mejora en la comunicacion con los
grupos de interés,etc.)

Tipo de visitante Wisitas

1. M Returning Visitor 71.07%

2. M New Visitor 28,93%

Ilustracién 22: Captura Google Analytics:

Grdfico de usuarios recurrentes vs nuevos
usuarios
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6.2 Uso de encuestas

6.2.1 Introduccion:

Las encuestas son un método directo de obtencion de informacion del usuario. Son
una herramienta muy importante gracias a su rapida difusion y a su capacidad de
automatizacion y facilidad de tratamiento estadistico de sus resultados.

En un entorno online como el de este proyecto, la capacidad de obtener informacién
cualitativa de los usuarios se vuelve una tarea fundamental, ya que a pesar de que
se dispone de informacion de los usuarios que hayan culminado el proceso, se
disponen de pocos datos de aquellos que no hayan finalizado el embudo de
conversion.

Para ayudar en el proceso de obtencién de informacion de los datos de los usuarios,
se plantea una encuesta que trata de obtener los perfiles de usuarios que no se
pueden conocer sin su participacion activa (ya sea mediante entrevistas personales
o0 incluyendo directamente las respuestas en los formularios)

La encuesta sera breve ya que de otra manera puede ser contraproducente en un
proceso de contratacion:

Se plantean las siguientes preguntas:

1. Encuentra el tamafio de la letra de la web demasiado pequefia o dificil de
leer? SiINo

Ha tenido problemas con el contraste de los textos y los colores? Si/No
Encuentra los textos de la web faciles de entender? Si/No

Normalmente, tiene dificultades para manejar el raton o el teclado? Si/No
Cuando tiene una duda, la web le ayuda a resolverla? Si/No

Ha conseguido lo que buscaba cuando se ha conectado a la web? Si/No
Cual fue el objetivo que le trajo a la web? Texto libre

© N o ok~ WD

Por favor, incluya cualquier otro comentario o mejora que desee hacernos
llegar. Texto libre.
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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

AT OIS0 Qi COTiemen SUs [esps i
a1 b haga. S| responde & esia encoesm il a contrasefia i
FEila b 5 Tespueslas. Fam inlsIr 6 na
ol enoues i, e sin estahlecer wincnbo alpunis oon b b

=i 4l rurstionar
parais
TATTHATY S115
n la persanaque ka hizo,

artualiza para

TSNS

Teformaciin gemernt

01; ;Encuentra el tamaivo de la letra de la web demasiado peguena o dificil de leer?

2 sl J Mo @ sin mespuesia

02; ;Ha tenido problemas con d contrasie de ks zxios v wilores?

& 5] = Mo

Sin TEA s

03: ;Encuenira los texios de la web Ficiles de entender?

= 5] < M

Sin respuesta

04: Normalmente, ;tiene dificnliades con el manejo del ratn o tedado?

# Si < Mo Sin Tespuesia

Por merplo, mevge "si” considene oo Bacer ofick o deplazarse por ky pamsiie

05: Coamde tiene usa duds, ;la wels e ayuda a resobverla?

& 51 & Min

e

| Sin Tespursi

06: ;Ha consepuide b gue buscila caando s2 coneclo a la web?
e Sl @ Mo & 5 mspurEa

E Pt gfimplo, e evconidracs of pvesdit gue Bincube? o ¢l cotagtdie b infarmiciin que hosube?

07: ;Umal fuz es2 ohjetive que ke trajo & la web?

af: Por favor, mclya caalguicr orm comentario o mejora que desee hacernns Begar

i i L

Aecupsrar una encuesta no lemmatds | Ervlar
- -
pumsdal ¥ Wolker er enio |

Ilustracién 23: Captura encuesta a usuario
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En el momento de entrega de este proyecto no ha sido posible su puesta en marcha
en real. Por este motivo se han extrapolado algunos datos del Instituto Nacional de
Estadistica (INE) y del EUROSTAT sobre la evolucion de la edad media en Espafia y
Europa y los usuarios que utilizan la Banca Electrénica (un segmento especialmente
predispuesto a la contratacion de servicios y productos bancarios por internet) y la
distribucion de usuarios y de su uso del ordenador segun su renta (importante ya
gue la complejidad del proceso hace necesaria cierta habilidad en el uso del
ordenador - circunstancia que debe ser minimizada mediante un buen disefo)
importante de cara a la orientacion 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
b
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

Ilustracion 24: Evolucién de la edad media de la poblacién Europea y Espaiiola. Fuente
Eurostat

Encuesta sobre Equipamiento y Uso de Tecnologias de Encuesta sobre Equipamiento 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 tltimos e s e e -

3 meses por caracteristicas demograficas y naturaleza del servicio. Resumen de datos de Personas por sexo, caracteristicas socioeconémicas y tipo de uso de TIC
idades:Numero de personas (16 a 74 afios) y porceniajes horizoniales Unidades:Namera de personas (16 a 74 afios) y porcentajes horizontales -

Unidades:Numero de personas (1 afos) y porcentajes horizoniales F ( JYF J Personas que han utilizado el

Otros servicios: Banca electronica ordenador en los altimos 3 meses
\
Total Personas 42 o‘ R
Sexo: Hombre 447 .
Seso: Mujer 1" Ingresos mensuales netos del hogar al que pertenecen: Menos de 1.100 euros 431
S DR AR 28" Ingresos mensuales netos del hogar al que pertenecen: De 1.100 a 1800 euros 67,17
Edad: De 25 a 34 afios 457" Ingresos mensuales netos del hogar al que pertenecen: De 1.801 a 2.700 euros 873"
Edad: De 35 a 44 afios 511" Ingresos mensuales netos del hogar al que pertenecen: Més de 2.700 euros 93,57
~

Edad: Du 45 a 54 afios i Ingresos mensuales netos del hogar al que pertenecen: NS/NR 702"
Edad: De 55 a 64 afios 449 e =
e sa Fuente: Insiiuto Nacional de Estadistica

Fuente: InSULID Nacional de Estaistea o

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

Ilustraaon 4: Captura %Usuarios que han utilizado la Banca Electréonica segmentado por
edad y el uso del ordenador dependiendo de la renta. Fuente INE
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Ilustracién 5: Captura elnforme: Evolucién adopcion de las TIC en Espana 2004-2010

El nimero de usuarios entre 65 y 75 afios que se conectan a Internet se ha
duplicado desde 2007 [eInforme 2011 - Fundacién Orange?]. Esto justificaria un
especial cuidado con los temas relacionados con la accesibilidad, como por ejemplo

un tamafio de letra suficientemente grande y la ausencia de elementos de
distraccion.

En cuanto a la distribucion de la renta, el perfil de ingresos de los usuarios mas

predispuestos a realizar una compra online, se encuentra en el intervalo de 1,800€ y
2.700€.

> Grafico 7.32. Adopcion de las e (Jrdenador s Internat Uso frecuente Internet* * Compra enline Mavil
TIC* en funcién de los ingresos -
netos mensuales del hogar. Espaia 92.8 : g1

2010, en % de poblacién

B2 B

B3.8

/”59-‘
- 5.2
= ’ 404
39,50

3527

252
295
123

]

:E—-:.'3-.’::':.';::;'-.::.-':\':.s.r;:..—1r.\. an lns (limas res meses Menos de 1.100 euras  De 1.100 a 1.800 euros  De 1.800 a4 2.700 euros  Mas de 2.700 euros

Ilustracién 6: Caprtura elnforme 2011: Adopcion de las TIC en funcién de la renta.

1 elnforme 2011 - Fundacién Orange
http://fundacionorange.es/fundacionorange/analisis/eespana/e_espanall.html
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6.2.2 Conclusiones:

Una vez analizados los datos, se puede continuar con el proceso de creacion de un

usuario abstracto (persona) que facilite el disefio y revisién de los preceptos del
DCU.
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7 Creacion de perfiles de usuarios: Abstraccion persona.

Una vez analizados los datos anteriores, se abstraeran los perfiles de los usuarios
para obtener una persona que permita disefar y ejecutar las pruebas de usuario de
una manera mas efectiva.

El toolkit de Olsen permite hacer esta especificacion de una manera estandarizada
y centrar totalmente el disefio de las pruebas en un usuario ficticio:

Marc PIa, un empleado del sector de las aseguradoras en una empresa de Patos
(Provincia de Pontevedra) de menos de 2.000empleadis. La red vial, ferroviaria y las
comunicaciones son bastante buenas.

Tiene 35 afios, es soltero y ha estudiado Administracion de Empresas.

A pesar de no haberse formado en informética es una persona dindmica a la cual le
gustan las nuevas tecnologias. Ademas las utiliza frecuentemente y cree que
aportan posibilidades hasta ahora inabarcables en los antiguos modelos de
contratacion y comparacion de productos.

Es una persona cosmopolita, no religiosa.
Su dia a dia en el trabaja se puede resumir:
» Experiencia: mas de 10 afios en el sector de las compariias aseguradoras.

* Tareas diarias: como comercial, su funcién principal es atender a los
diferentes clientes y encontrar la oferta que mas se ajusta a sus necesidades.

* Le gusta: le resulta enriquecedor el contacto con las personas. Encuentra
interesante viajar y estar en movimiento. Su principal ocio es la lectura y el
cine.

* No le gusta: los tiempos muertos en los atascos.

* Objetivos: a corto plazo, desea adquirir una nueva vivienda y por eso debera
financiarla ya que aunque dispone de ahorros, la cuantia no cubre la totalidad
de la inversion.

* Requerimientos de su trabajo:
o Contacto directo con las personas (clientes).
o Uso intensivo del ordenador y de herramientas informéaticas.

o Su jornada laboral se puede alargar hasta las 21:00 por lo cual no le
resulta facil compatibilizarla con el horario de atencién general de las
Entidades financieras.

* Tipo de usuario: es un usuario avanzado y familiarizado con la tecnologia.
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* Respecto al diseiio de la tarea a estudiar, es un usuario:

@)

o

o

No es cliente de la Entidad.
Busca una buena oferta.

Poco fidelizado con la marca.

* Objetivos, necesidades y actitudes:

(@]

(¢]

Obtener la financiacién de su nueva vivienda.

Es un usuario que se frustra con imprevistos o averias.

« Conocimiento especifico:

o

Tiene un grado alto de comprension y dominio del lenguaje utilizado en el
producto.

Es un usuario avanzado en el uso de nuevas tecnologias y de teléfonos
moviles.

 Contexto de uso:

@)

@)

Ubicaciones en su domicilio particular o en su lugar de trabajo.

Su perfil es el de un usuario avanzado de Internet, habituado al uso de
paginas y sites 2.0 como blogs y redes sociales.

Su horario laboral se presenta como una barrera para poder comparar in
situ productos de diferentes compainiias.

El producto debe ser robusto y no tener condiciones inesperadas o poco
claras.

El soporte técnico puede ser tanto por twitter, como telefénico, a demas de
los asesores virtuales instalados u otros tipos de contacto. Eso si, prefiere
el contacto personal.

Es una persona ordenada y dispone de los papeles necesarios para
proceder a la contratacién del producto.

» Caracteristicas de interaccion:

(¢]

Uso frecuente de sitios web de Entidades financieras y aseguradoras.

» Caracteristicas de uso:

o

La informacion es bidireccional: el proceso debe permitir la consulta y
envio de datos.

Es fundamental que la informacién se presente de manera clara en forma
de insights y detalla en caso necesario.
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Caracteristicas emocionales de uso:

o Ofertar una buena oferta ya que el usuario asume un menor coste en las
plataformas telematicas que en las oficinas fisicas.

o

El disefio a de ahorrar tiempo al usuario.
* Usabilidad y accesibilidad:

o El usuario no muestra ningun tipo de discapacidad.
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8 Identificacion de barreras: analisis heuristico

El andlisis heuristico? se basara en dos lineas maestras: el cumplimiento de los
principios del disefio grafico y el cumplimiento de los estandares y principios de
accesibilidad.

8.1 Principios del disefio gréafico:

A continuacion se analizan las principales incidencias detectadas y agrupadas
acorde a los principios del disefio gréafico definidos por Nielsen (evolucionada de las
reglas de oro para el disefio de interfaces definidas por Schneiderman?):

1. Visibilidad del estado del sistema:
El usuario se mantiene informado en todo momento de la respuesta a sus
comportamientos.

2. Utilizacion de metaforas entre el mundo real y el sistema:
El sistema ha de utilizar frases, palabras, imagenes y metaforas que permitan
al usuario relacionar el mundo real con el sistema.

3. Libertad de accion del usuario:
El usuario debe poder realizar acciones sin ser penalizado, informando y
permitiendo hacer y deshacer.

4. Consistencia y estandarizacion:
La disposicidon y uso de los controles y secciones ha de ser lo mas consistente
posible a lo largo de toda la pagina web. Esto minimiza el aprendizaje y
favorece la creacion del modelo conceptual.

5. Prevencion de errores:
El sistema debe tratar que los errores sean minimos. En el caso de procesos
sensibles y finales, el usuario debe ser informado de la importancia y
consecuencias de las decisiones.

6. Evocacién y reconocimiento mejor que refuerzos:
Minimizar la necesidad de memorizacion del usuario manteniendo visibles las
acciones, objetos y opciones. El usuario no debe recordar informacion de un
didlogo anterior.

7. Flexibilidad y eficiencia de uso:
Permitir que el usuario experimentado pueda acelerar el sistema, mediante
accesos directos y acciones avanzadas.

8. Economia y minimizacién:
Trata de fijar la atencién del usuario minimizando los elementos que puedan
distraerlo de su intencion principal. EI minimalismo en la pagina ayuda en gran
medida a cumplir los requerimientos de economia del disefio.

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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9. Minimizacidn, correcta informacion y recuperacion ante posibles
errores:
El sistema ademas de evitar posibles errores del usuario, debe tratar que este
siempre se pueda recuperar de los mismos y dar una informacion apropiada
gue incluya directivas de actuacion.

10. Ayuda y documentacion:
Aungue es mejor que un sistema pueda ser utilizado sin documentacion,
puede ser necesaria. La ayuda debe ser facil de consultar y concreta.

A estos 10 principios, afiadiremos cuatro principios propios del disefio grafico®:

1. Agrupamiento:
El principio de agrupamiento se basa en organizar el espacio visible en
bloques separados de controles similares y con un titulo por cada blogue. Un
ejemplo podria ser la agrupacién clara en diferentes bloques de informacion y
resaltar convenientemente la seccion especifica.

2. Visibilidad:
Los controles usados frecuentemente deberan estar visibles y ser accesibles.
Los menos importantes/usados deberan recibir una importancia visual menor
(o incluso esconderse) hasta que el usuario los necesite.
Entran dentro de esta categoria los controles de formulario, donde el uso de
desplegables (ademas de minimizar los posibles errores en la entrada de
datos) se esconden para no ocupar un espacio necesario en la pantalla.
Algunos problemas de esta categoria podrian ser el tamafio de letra pequefia
o los problemas de contraste.

3. Color como suplemento:

Es muy importante que el color se ®Incorrecte  “)Correcte
utilice como una herramienta de

refuerzo y no como requerimiento. A.15 A.15

Un caso de error habitual es el uso B 45 B 45

de color rojo para las cifras ' :
negativas (sin poner delante el C.10 (C.10)

signo); un usuario que no distinga
los colores no podra diferenciar las
cifras.

Ilustracion 25: Ejemplo ilustrativo del uso
del color como suplemento

4. Reduccion del desorden:
La pagina se magueta de una forma limpia y permite diferenciar
correctamente las secciones y servicios 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 Aspectos relativos a la accesibilidad y la calidad

Hablar de Accesibilidad Web es hablar de un acceso universal a la web,
independientemente del tipo de hardware, software, infraestructura de red, idioma,
cultura, localizacion geografica y capacidad del usuario.

La accesibilidad web se respalda en el cumplimiento de estandares internacionales
de accesibilidad, desarrollados por la World Wide Web Consortium (W3C®) y
enmarcados dentro de la iniciativa WAI (Web Accessibility Initiative®).

Las limitaciones relacionadas con la accesibilidad web pueden ser:

» Visuales: En sus diferentes grados, desde la baja vision a la ceguera total,
ademas de posibles problemas distinguiendo colores (daltonismo).

* Motrices: Dificultad o imposibilidad de usar las manos, incluidos temblores,
lentitud muscular, etc, a causa de enfermedades como Parkinson, distrofia
muscular, pardlisis cerebral, amputaciones...

* Auditivas: Sordera o deficiencias auditivas.

* Cognitivas: Dificultades de aprendizaje(dislexia, discalculia, etc) o
discapacidades cognitivas que afectan la memoria, la atencion, las
habilidades ldgicas, etc.

Ademas de las caracteristicas y limitaciones de los usuarios se ha de tener en
cuenta la capacidad de los dispositivos que utilizan los propios usuarios.

A pesar de ser un proceso largo y de una complejidad elevada que dificultaria el uso
de ciertos dispositivos (por ejemplo la pantalla del mévil seria demasiado pequefia 'y
el proceso podria complicarse todavia mas), se aportara una estrategia de
minimizacién de errores e incidencias con el fin de asegurar que cualquier usuario
pueda disfrutar de una experiencia positiva.

El estandar de accesibilidad (WCAG) se estructura en tres niveles segun la
facilidad/dificultad que presente un trdmite o busqueda de informacién en linea.

1. Prioridad o Nivel A: Estos criterios son de cumplimiento ineludible, ya que de
otra manera ciertos usuarios no podran acceder a la informacion.

2. Prioridad o Nivel AA: Criterios que se han de cumplir ya que de otra manera
seria muy complicado acceder a la informacién para algunos usuarios.

3. Prioridad o Nivel AAA: Son criterios que se han de cumplir para evitar que
algunos usuarios encuentren dificultades a la hora de acceder a la
informacion.

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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Analizamos a continuacion los principales problemas detectados:

1. Javascript intrusivo:
La ausencia de javascript en el cliente durante la fase de contratacion no
permite la interaccion correcta entre el cliente y el servidor, por tanto supone
una barrera insalvable para algunos usuarios. Esto se muestra como un error
de accesibilidad nivel 1 (o A seguin las WCAGY). A pesar de ello, se muestra
siempre el servicio telefonico para permitir realizar la contratacion a través del
teléfono.

2. Validacidn del cédigo y cumplimiento de estandares:

Si bien durante todo el proceso no se cumplen los estandares (validacién con
el W3C http://validator.w3.org/unicorn/ ) si se puede decir que todos los
navegadores permiten una interaccion correcta y el uso de CSS permite la
correcta maquetacion en las plataformas mas habituales.

Los errores se corresponden principalmente a la falta de codificacion del
caracter "&" en las urls.

Unicorn - Validador Unificado del W3C

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,
(O Flater

1210VgnVCM100000140010acRCRD

tang” for ‘could be generated
nner nat defined and no defaut enty

for which no
for which

for which

for which no
for which

for which

a5 L propiedad -webkit-min-Gevice-pixekatio no existe en el medio screen ) { #popup a with:100%; display: block; z-index:10000D; text-aligncenter; } #R0pup a img{ padding-left 51em; text-aign-center; }

Il‘ustkrdcio'n 26: Captura Validador W3C Unicorn: resultado validacion
3. Validaciéon automatica HERA http://www.sidar.org/hera/

Al igual que pasa con el cumplimiento de estandares, la presencia de
javascript y la obligatoriedad de interaccion con los usuarios para crear la
sesion de navegacion, impide la validacion automética de todo el proceso.

La pantalla inicial, que se corresponde al inicio de la simulacion, si se puede
validar:

7 Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0 http://www.w3.org/TR/WCAG/
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~ Estado de los puntos de control
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Ilustracién 27: Captura resumen revision automatizada de accesibilidad HERA
El resumen indica los errores:

1. Prioridad 1(A)
1. Punto 8.1 Utilizar javascript y scripts de manera intrusiva.
2. Prioridad 2(AA)
1. Punto 3.2 Incumplimiento de los estandares.
2. Punto 6.4 Utilizar scripts y eventos independientes de los dispositivos.

3. Punto 9.3 En los scripts, utilizar manejadores de eventos l6gicos y no
dependientes de los dispositivos.

3. Prioridad 3(AAA)

1. Punto 9.5 No proporcionar métodos abreviados de teclado para
acceder a los enlaces mas importantes.

2. Punto 10.4 No incluir textos en los campos de edicién de los
formularios.

4. Validacion manual

En la validacion manual de la accesibilidad (ademas del javascript intrusivo) se
pueden detectar algunos problemas como:

1. Uso de tablas para la maquetacion: el uso de tablas no permite la correcta
linearizacion de los formularios y puede ser un problema para los usuarios de
lectores de pantalla.

2. No se marca el idioma del documento.
3. Error de cadigo. Falla el cumplimiento de los estandares del W3C (html y css).

4. Estilos incrustados en el codigo (no se separa correctamente la capa de datos
de la presentacion).

5. Uso de medidas absolutas(px) y no relativas(em/%).
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8.3 Andlisis detallado de las subfases del proceso
1 Simulacion
1.1 Inicio: Pantalla inicial

1.11 Resumen: En esta fase se .
cumplen principalmente los principios de _ /
agrupamiento y consistencia. Se =
mantienen enlaces a recursos y teléfono
de ayuda en la esquina superior
derecha.

1.1.2  Incidencias: i F

1.1.2.1 Fuente de texto demasiado it P
pequefia.

1.1.2.2 Al seleccionar una opcion en B
el combo “Destino de la hipoteca" se [lustracion 28: Captura 1.1
recarga completamente la pagina. ~ [nicio: Pantalla inicial.

1.1.2.3 Botdn "calcular® demasiado pequefio.
1.1.2.4 Texto con bajo contraste (aviso legal).

1.1.2.5 No se formatean —
correctamente los numeros. Bt et e

nnnnn

Resultade de simulacion Comprueba tus condiciones personalizada

1.2 Resultado simulacion

1.2.1 Resumen: En esta fase se - e
cumplen principalmente los principios e
de agrupamiento y consistencia. Su uso
de una tabla para comparar las dos
opciones ayuda en la claridad de los
resultados. Aumenta el problema de
contraste de fuente al utilizar diferentes
tonalidades de azul superpuestas. Se
mantienen enlaces a recursos y = N
teléfono de ayuda en la esquina ‘ 4
superior derecha.

Ilustracién 29: Captura 1.2
Resultado simulacion

1.2.2.1 Fuente del texto demasiado pequeia.

1.2.2 Incidencias:

1.2.2.2 Boton "volver" demasiado pequeiio.

1.2.2.3 Boton "Solicita esta hipoteca". En caso de linealizacion de la
tabla, se puede perder el contexto. Se recomienda “Solicitar
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hipoteca opcion basica".

1.2.2.4 Texto con bajo contraste (aviso legal y descripcién de los
opciones).

1.2.2.5 Enlace no subrayado y que no cambia de estado al activarse
("Descripcion del proceso de solicitud”). El usuario puede no saber
gue es un enlace.
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2 Descripcion proceso contratacion

2.1.1 Resumen: En esta fase se cumplen T

principalmente los principios de agrupamiento y B
consistencia. El texto, a pesar de que es largo y A
denso, se divide en parrafos cortos y trata de
limitarse a una idea por parrafo. Se mantienen
enlaces a recursos y el teléfono de ayuda en la
esquina superior derecha. El enlace a este contenido
se abre en una nueva ventana y no es de visionado
obligatorio para iniciar un proceso de contratacion.

2.1.2 Incidencias:

2.1.2.1 Fuente del texto demasiado pequefia. ¥ m

2.1.2.2 No se permite regresar al paso anterior. ~ lustracion 30:
. ., Captura 2
2.1.2.3 Se rompe el flujo de contratacion. Descripcién

proceso

3 Proceso contratacion contratacion

3.1

Datos de la operacion

3.11 Resumen: Se inicia la pop et voions WL

lamaremos ahora.

contratacion. Se marca el pasodel s
proceso en que se encuentra el ——

usuario(1/3). Desaparecen los mends __

laterales, lo que evita elementos de @
distraccion. En esta fase se cumplen
principalmente los principios de
agrupamiento y consistencia. Se
mantiene el teléfono de ayuda en la
esquina superior derecha. El enlace
a este contenido se abre en ventana
nueva y no permite una vuelta
natural a la simulacion. Se utilizan )
desplegables de manera consistente

para evitar la introduccién manual de

datos.

D conformidad con

3.1.2 Incidencias:

Ilustracién 31: Captura 3.1 Datos
3.1.2.1 Fuente del texto de la Operacio'n

demasiado pequefia.
3.1.2.2 No se permite regresar al paso anterior.
3.1.2.3 Se rompe el flujo con la simulacién.
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3.1.2.4 No se formatean correctamente los nidmeros.

3.1.2.5 Se utiliza un campo input para la fecha. Posibilidad de incluir
un control Calendario de soporte.

3.1.2.6 Auviso legal de dificil lectura.
3.1.2.7 Uso no consistente de la abreviatura "€" para indicar "Euros”.

3.2 Datos personales de los titulares
3.2.1 Datos personales y econdmicas (1/2)

TR -
Shemrasern

3.2.1.1 Resumen: Se marca el paso del
proceso en el que se encuentra el usuario
(2/3). En esta fase se cumplen principalmente -
los principios de agrupamiento y consistencia. _
Se mantiene el teléfono de ayuda en la .
esquina superior derecha. Se permite volver al =
paso anterior. Se utilizan desplegables de
manera consistente para evitar la introduccién
manual de datos. El formulario muestra una
complejidad y extension importante;
posibilidad de permitir guardar la sesion. :

3.2.1.2 Incidencias:
3.2.1.2.1 Fuente del texto demasiado

pequefia.
3.2.1.2.2 No se formatean correctamente los
nameros. e e
3.2.1.2.3 Se utiliza un campo input para la e
fecha. Posibilidad de incluir un control de [lustracién 32:
Calendario como soporte. Captura: 3.2.1

3.2.1.2.4 Uso no consistente de la abreviaturaDatos personalesy
"€" para indicar "Euros”. economicos (1/2)
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3.2.2 Datos de contacto(2/2)

3.2.2.1 Resumen: Se marca el paso del proceso en el que se
encuentra el usuario(2/3). En esta fase se cumplen principalmente
los principios de agrupamiento y consistencia. Se mantiene el
teléfono de ayuda en la esquina superior derecha. Se permite volver
al paso anterior. Se utilizan desplegables de manera consistente
para evitar la introducciéon manual de fechas.

3.2.2.2 Incidencias:
3.2.2.2.1 Fuente del texto demasiado pequefia.

3.2.2.2.2 Posibilidad de reorganizar los campos de direccion para
permitir un flujo de informacién mas natural y autofiltrar los
selectores desplegables (Provincia->Municipio->Localidad).

Defe aqui su feléfono y ‘:!
Anldl
0 ligmenos al 902 20 91 66

Solicitud on-line de Hipotecas

Hipoteca Onetic

I

Ilustracion 33: Captura 3.2.2 Datos
de contacto(2/2)
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3.3 Confirmacion datos

3.3.1 Resumen: En esta fase se
cumplen principalmente los principios de
agrupamiento y consistencia. Se muestra
en la pantalla el resumen de los datos
introducidos maquetadas por agrupacion
conceptual. Se mantiene el teléfono de -
ayuda en la esquina superior derecha. Se .
permite volver al paso anterior.

3.3.2 Incidencias:

3.3.2.1 Fuente del texto demasiado
pequefia.

3.3.2.2 No permite la edicién de cada
elemento.

[soso= R =)
Ilustracion 34: captura
3.3 Confirmacién datos
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34 Envio de documentacién y Préximos pasos

341 Resumen: En esta fase se
cumplen principalmente los principios de
agrupamiento y consistencia. Se muestra
en la pantalla el resumen de los datos
introducidos maquetados por agrupacion
conceptual. Se mantiene el teléfono de
ayuda en la esquina superior derecha. No
se permite volver al paso anterior.

De n-luiiuh\ﬂ-mrg
Reenianielien R
Slieitud on-fine de Hipoteeas B s S0 vl 6

3.4.2 Incidencias:

3.4.2.1 Fuente del texto demasiado
pequena.

3.4.2.2 No se utilizan listas reales, sino

que se simulan mediante "-". Tlustracion 35: Captura 3.4

_ e Envio de documentacion y
3.4.2.3 Aviso legal con baja visibilidad. psximos pasos

3.5 Imprimir solicitud

351 Resumen: En esta fase se
cumplen principalmente los principios de
agrupamiento y consistencia. Se muestra
en la pantalla el resumen de los datos
incluidos maquetados y agrupados
conceptualmente. No se permite volver al
paso anterior.

3.5.2 Incidencias:

3.5.2.1 Fuente del texto demasiado
pequefia.

3.5.2.2 Auviso legal con baja visibilidad.

3.5.2.3 Poca visibilidad de la e S et
necesidad de firmar el documento
para realizar su envio. Ilustracién 36: Captura 3.5
3.5.2.4 No permite volver atras. Imprimir solicitud

3.5.2.5 No enlaza al contenido "Préximos pasos".
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9 Anadlisis y pruebas de usuario: Investigacion contextual

La investigacion contextual rebela los detalles y motivaciones implicitas en el trabajo
con las personas.

La técnica basica de la investigacion contextual consiste en observar a un usuario
mientras realiza una tarea; durante el proceso, el responsable del test hara
preguntas para obtener las impresiones y toda la informacion sobre las acciones del
usuario.

Perfil:
+ Edad: entre 25y 40 afios
* Sexo: indiferente
* Nacionalidad: Espariola
* Nivel de estudios: Superiores
* Tipo de usuario: particular
* Renta anual: méas de 15.000€
» Conocimientos de informatica: medios

* Numero de horas de conexion semanales a Internet: Mas de 6 horas de
media en Internet (ya sea en redes sociales o en la busqueda de informacion).
Se contemplan también las horas de navegacion en el trabajo, siempre que
no sean entornos muy especializados (como por ejemplo el uso exclusivo de
la intranet de la empresa).

9.1 Investigacion contextual usuario 1
1.1 Datos personales:
1.11 Nombre: Iria
1.1.2 Edad: 28 afios
1.1.3 Ingresos anuales: 20.000€
114 Conocimientos de informatica: avanzados
1.2 Modo de uso del sistema: conexion directa a Internet
1.3 Uso de sistemas similares:
1.3.1 Elementos de satisfaccion: Visualizacion clara y facilidad de uso.
1.3.2 Elementos de frustracion: No encontrar lo que busca.
1.3.3 Nivel de confianza en las transacciones online: Alto.
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1.34 Susceptibilidad respecto a los errores del sistema: Alta
susceptibilidad.

1.4 Dispositivos de acceso: ordenador personal con Windows,
resolucién de 1024x680, con javascript activado.

15 Discapacidad o dispositivos de soporte: ninguno/no aplica

1.6 Lugar o entorno de conexidn al sistema: domicilio personal

1.7 Correo electrénico: si

1.8 Perfiles sociales: Twitter, Facebook, Linkedin

1.9 Valoracién global del proceso:

19.1 Principales problemas o barreras del proceso: proceso
demasiado largo. No siempre se dispone de toda la informacion.
Existencia de "letra pequefia" con poca visibilidad.

1.9.2 Principales aciertos o puntos fuertes: Permitir volver atras entre
los pasos del proceso de contratacidon. Velocidad de carga del
formulario.

193 Principales mejoras a aplicar: Muchos elementos en la pantalla.
Aumentar la visibilidad y claridad de la informacion.

194 Valoracion de ayudas técnicas y de soporte:
1.9.4.1 Valoracion ayuda contextual: Correcta.
1.9.4.2 Valoracion del disefio: Correcta.
1.9.4.3 Valoracién del idioma: Positivo.
1.9.4.4 Valoracion del disefio: Positivo, demasiada informacion.
1.10 Valoracidn de las fases del proceso:
1.10.1  Simulacién
1.10.1.1 Inicio: Pantalla inicial
1.10.1.1.1 Pros: Pocos campos de formulario.

1.10.1.1.2 EGORifas! Recarga del formulario completo al
cambiar el destino de la simulacion.

1.10.1.2 Resultado simulacion
1.10.1.2.1 Pros: Buena maquetacion. Opciones claras.

1.10.1.2.2 @BRiaS: Poca informacion sobre los condiciones
de cada opcion.

1.10.1.3 Descripcion proceso contratacion
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1.10.1.3.1 Pros: Informacion clara.
1.10.1.3.2 EBRIfas! Mucho texto, no se permite imprimir.
1.10.1.4 Proceso contratacion

1.10.1.4.1 Datos de la operacién
1.10.1.4.1.1 Pros: No hay elementos de distraccion.
1.10.1.4.1.2 |CORIES! No lee el aviso legal.

1.10.1.4.2 Datos personales de los titulares
1.10.1.4.2.1 Datos personales y econémicos (1/2)

1.10.1.4.2.1.1 Pros: Uso de los combos para filtrar la
informacion.

1.10.1.4.2.1.2 |(GORf@s Dudas sobre el término "unidad
familiar"

1.10.1.4.2.2 Datos de contacto (2/2)
1.10.1.4.2.2.1 Pros: Ninguno a destacar.

1.10.1.4.2.2.2 |(CORi@s: Dudas sobre domicilios en otros
paises.

1.10.1.4.3 Confirmacion datos
1.10.1.4.3.1 Pros: Informacién mostrada de forma clara.
1.10.1.4.3.2  (CORMaS: Mas informacion sobre cada campo.
1.10.1.4.4 Envio documentacién y Proximos pasos
1.10.1.4.4.1 Pros: Claridad de los siguientes pasos.

1.10.1.4.4.2  |CORES! Imposibilidad de hacer el tramite
online.
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9.2 Investigacion contextual usuario 2
1.1 Datos personales:
111 Nombre: Ivan
1.1.2 Edad: 35 afios
1.1.3 Ingresos anuales: 17.000€
114 Conocimientos de informatica: avanzados
1.2 Modo de uso del sistema: conexion directa a Internet
1.3 Utilizacion de sistemas similares:

1.3.1 Elementos de satisfaccion: Sencillez o claridad en la
visualizacion.

1.3.2 Elementos de frustracion: Elementos multimedia automaticos
(musica, videos).

1.3.3 Nivel de confianza en las transacciones online: Alto, pero sélo en
paginas conocidas.

1.3.4 Susceptibilidad respecto a los errores del sistema: Alta
susceptibilidad.

14 Dispositivos de acceso: ordenador personal con Windows,
resolucion de 1024x680, con javascript activado.

15 Discapacidad o dispositivos de soportee: ninguno/no aplica

1.6 Lugar o entorno de conexién al sistema: domicilio personal

1.7 Correo electrénico: si

1.8 Perfiles sociales: Facebook, Linkedin

1.9 Valoracién global del proceso:

1.9.1.1.1 Principales problemas o barreras: poca ayuda contextual.

1.9.1.1.2 Principales aciertos o puntos fuertes: Formulario muy
claro y con los pasos definidos.

1.9.1.1.3 Principales mejoras a aplicar: No encuentra forma de
mejorar el proceso, a lo mejor solicitando menos informacion.

1.9.1.2 Valoracidén de ayudas técnicas y de soporte:
1.9.1.2.1 Valoracién ayuda contextual: Mala.
1.9.1.2.2 Valoracion del idioma: Positivo.
1.9.1.2.3 Valoracion del disefio: Positivo. Disefio comodo. Letra
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demasiado pequefia.
1.10 Valoracién de los fases del proceso:
1.10.1 Simulacién
1.10.1.1 Inicio: Pantalla inicial
1.10.1.1.1 Pros: Disefio claro.

1.10.1.1.2 EBRifas! Desvio del foco al cambiar el desplegable.
Le aparece una alerta a pesar de haber indicado que no quiere
cancelar préstamos previos.

1.10.1.2 Resultado simulacion
1.10.1.2.1 Pros: Detecta dos opciones diferenciadas.

1.10.1.2.2 EGORifas: Falta de informacion detallada de los
diferentes productos ("cuota inicial"?) hace dudar si continuar el
proceso online.

1.10.1.3 Descripcion proceso contratacion
1.10.1.3.1.1 Pros: Ninguno.

1.10.1.3.1.2 |CORMES! Le ha pasado desapercibido. No ha
accedido.

1.10.1.4 proceso contratacion
1.10.14.1 Datos de la operacion
1.10.14.11 Pros: Formulario muy rapido.

1.10.1.4.1.2  |COREES: No encuentra facilmente la cuota
inicial. No le gusta el formato de aviso legal; el considera
poco claro.

1.10.1.4.2 Datos personales de los titulares
1.10.1.4.2.1 Datos personales y econémicas (1/2)
1.10.1.4.2.1.1 Pros: Uso de desplegables.

1.10.1.4.2.1.2 |(CORiES: No ve claro el término "unidad
familiar". Aparecen combos bloqueados, pero no
deshabilitados. No ve clara la configuracion de "bienes e
inmuebles"”, no sabe si tiene que incluir algan dato.

1.10.1.4.2.2 Datos de contacte (2/2)
1.10.1.4.2.2.1 Pros: Ningun problema destacado.

1.10.1.4.2.2.2 |CORitas: Ninguno.
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1.10.1.4.3 Confirmacion datos
1.10.1.4.3.1 Pros: Disefio claro y limpio.

1.10.1.4.3.2  (GORM@S: Echa en falta mas informacién sobre
cada dato. Terminologia poco clara.

1.10.1.4.4 Envio documentacion y ProOximos pasos
1.10.14.4.1 Pros: Lista clara de pasos a seguir.

1.10.1.4.4.2  |CORi@S: No entiende por qué debe de llamar a
un nimero 902. No ve la direccién de envio en ningun lado.
Echa de menos la posibilidad de envio online de la
documentacion.
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9.3 Investigacion contextual usuario 3

1.1 Datos personales:
111 Nombre: Alba
1.1.2 Edad: 26 afios
1.1.3 Ingresos anuales: 16.000€
114 Conocimientos de informatica: avanzados

1.2 Modo de uso del sistema: conexion directa a Internet

1.3 Uso de sistemas similares:
1.3.1 Elementos de satisfaccion: Rapidez.
1.3.2 Elementos de frustracion: No entender qué es lo que se pide.

1.3.3 Nivel de confianza en los transacciones online: Bajo, primera
transaccion financiera en Internet.

1.3.4 Susceptibilidad respecto a los errores del sistema: Muy alta.

1.4 Dispositivos de acceso: ordenador personal con Windows,
resolucién de 1024x680, con javascript activado.

15 Discapacidad o dispositivos de soporte: ninguno/no aplica

1.6 Lugar o entorno de conexién al sistema: domicilio personal

1.7 Correo electrénico: si

1.8 Perfiles sociales: Facebook

1.9 Valoracién global del proceso:

1.9.1.1.1 Principales problemas o barreras: letra muy pequeia. El
proceso no es claro (no es fa esquema conceptual)

1.9.1.1.2 Principales aciertos o puntos fuertes: Uso de
desplegables a los formularios.

1.9.1.1.3 Principales mejoras a aplicar: Mas informacién antes de
iniciar el proceso.

1.9.1.2 Valoracidén de ayudas técnicas y de soporte:
1.9.1.2.1 Valoracién ayuda contextual: Correcta.
1.9.1.2.2 Valoracién del idioma: Positivo.

1.9.1.2.3 Valoracion del disefio: Positivo. Disefio comodo. Letra
demasiado pequefia.
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1.10 Valoracidn de las fases del proceso:
1.10.1 Simulacion

1.10.1.1 Inicio; Pantalla inicial

1.10.1.1.1 Pros: Disefio claro.
1.10.1.1.2 EBBRiaS: Poco claro el campo “Importe resto de
préstamos”

1.10.1.2 Resultado simulacién
1.10.1.2.1 Pros: Disefio claro.

1.10.1.2.2 EGORifas! Falta informacion detallada de los
diferentes productos.

1.10.1.3 Descripcion proceso contratacion
1.10.1.3.1.1 Pros: Ninguno.

1.10.1.3.1.2 (CORM@S: Le ha pasado desapercibida. No ha
accedido.

1.10.1.4 Proceso contratacion
1.10.1.4.1 Datos de la operacién
1.10.1.4.1.1 Pros: Formulario muy rapido.

1.10.1.4.1.2 |CORiES! Dudas sobre qué es el "Plazo de
carencia”.

1.10.1.4.2 Datos personales de los titulares
1.10.1.4.2.1 Datos personales y econémicos (1/2)
1.10.1.4.2.1.1 Pros: Uso de desplegables.

1.10.1.4.2.1.2 |(CORi@S: No ve claro el término "unidad
familiar". Trata en repetidas ocasiones de utilizar combos
bloqueados, pero no deshabilitados.

1.10.1.4.2.2 Datos de contacto (2/2)
1.10.1.4.2.2.1 Pros: Ninguno a destacar.
1.10.1.4.2.2.2 |CORifas! Ninguno.
1.10.1.4.3 Confirmacion datos
1.10.1.4.3.1 Pros: Facil acceso a toda la informacion.

1.10.1.4.3.2 (CORi@S: Echa de menos mas informacion
sobre cada dato. Terminologia poco clara. Dudas sobre
posibles condiciones ocultas de la operacion (comisiones,
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productos asociados, etc...)
1.10.1.4.4 Envio documentacién y Proximos pasos
1.10.1.4.4.1 Pros: Lista clara de pasos a seguir.

1.10.1.4.4.2 |CORIES! No entiende per qué debe llamar a un
namero 902. No ve la direccion de envio en ningun sitio.
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10 Definicién conjunto buenas practicas

Si bien la revision y el proceso del DCU es encuentra estandarizado en la 1ISO
9241-2010:2010 Ergonomics of human-system interaction® este trabajo se basa en la
definicion general del disefio del formulario y de un conjunto de practicas centradas
en los componentes méas habituales de los formularios web que contemplen una guia
rapida similar a un libro de estilo.

Aquestes estrategias son complementarias a los principios aplicados en la fase de
evaluacion heuristica y al cumplimiento de la ISO 9241-2010:2010.

10.1 Estrategias generales

Se tratara siempre de respetar el Tridngulo de Oro® y el Patrén de navegacion "F" 1°,
gue confirma que los usuarios occidentales centran su atencion en los elementos
situados en la parte superior y en la parte izquierda de la pantalla, disminuyendo su
atencion al descender por el contenido.

Yahoo MSN Google
Ilustracion n37: Resultado del estudio de eyetracking de Enquiro en la
navegacion en Google, MSN y Yahoo que confirmaba el tridngulo de
oro

A continuaciéon se nombran el conjunto estrategias generales a implementar en el

8 International Organization for Standarization. Ergonomics of human-system interaction -- Part
210: Human-centred design for interactive systems. 1ISO 9241-210:2010
http://www.iso.org/iso/catalogue_detail.ntm?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]
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inicio del proceso de creacion de un formulario, definidas por Luke Wroblewski™.

De esta fase saldran las preguntas y directrices principales del disefio del formulario:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Evaluar todas los preguntas que se afiadiran a los formularios. Estar alerta
sobre la eliminacién de aquellas no necesarias.

Ser breves y concisos en todas las preguntas (Etiquetas) que se pidan en los
formularios.

Cuando las etiquetas sean breves y puedan ser mal interpretadas, buscar
oportunidades para el uso del idioma natural y para utilizar preguntas
solicitando y obteniendo respuestas.

Asegurar que los formularios mantienen coherencia, aunque las preguntas
tengan origen en diferentes personas o departamentos.

Agrupar y organizar de forma légica el contenido de los formularios para
ayudar en la exploracién y consecucion del proceso.

Cuando sea posible, estructurar los formularios como una conversacion. Las
pausas naturales entre los temas pueden ayudar a organizar los campos.

Si un formulario se descompone naturalmente en unos pocos temas,
seguramente agrupar los campos en una sola pagina web sera una buena
forma de presentar el formulario.

Cuando un formulario contiene un gran numero de preguntas que solo estan
relacionadas con algunos de los temas, diversas paginas web son
probablemente la mejor manera de organizar la informacion.

Cuando un formulario contiene un gran niumero de preguntas relacionadas
con un solo tema, un formulario largo en una sola pagina es generalmente
una buena manera de organizar la informacion.

Estudiar la posibilidad de hacer encuestas solo después de rellenar el
formulario. Es probable que se incremente el ratio de respuesta respecto a
realizar las preguntas en el formulario principal.

Estudiar los posibles patrones relativos al sector y tipo de formulario a
implementar.

Utilizar la menor cantidad de informacion visual necesaria para distinguir los
grupos de contenido.

Utilizar mayusculas en los titulos para facilitar el escaneo del contenido por
parte del usuario.

Una vez enviado el formulario, se debe informar correctamente al usuario del

11 Wroblewski, Luke. Filling in the blanks. Rosenfeld Media, May 2008. ISBNs: paperback (1-933820-

24-1); digital editions (1-933820-25-X)

Bruno Rico Taboada TEC - IHO 55/92



UOC. TFC IHO. Curso 2011/2012-1 Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig
Alumno: Bruno Rico Taboada Trabajo: TFC

exito de la operacion y guiarlo hacia el proximo paso.

15. A ser posible, recuperar los datos del usuario para evitar solicitar datos que
ya se tienen.

10.2 Estrategias por componentes

1. Sies necesaria una accion secundaria, asegurar que se distingue claramente
entre la accion principal y la secundaria.

2. Alinear las acciones primarias con los campos para ayudar en la creacion del
mapa conceptual.

3. Ayuda y ampliacién de informacion:
1. Eltexto de ayuda debe ser conciso y adyacente a la pregunta o campo.
2. Preferible el uso de ayuda contextual inline.

3. Situarla al lado de la etiqueta y no al lado del input siempre que sea
posible.

4. Utilizar un caracter "?" 0 una imagen iconica en el caso de que la ayuda se
muestre de manera dindmica.

5. Ayuda contextual automatizada: Afiadir una zona de notificacion,
reservada a mostrar los mensajes.(Panel lateral) Al acceder a un campo
se actualiza el panel.

4. Errores:

1. Magquetar los errores contextuales debajo y a la izquierda del campo o en
linea.

Marcar qué campo es erroneo.
Desplazar el foco al primero de los campos erréneos.

4. Cambiar el color del input que el usuario ha de revisar. Uso del color como
refuerzo.
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Prototipo genérico aplicado

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 " .
! 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 :
] 4 1 grup de preguntas actiu: 1
1 1
ey f 1 1
= : R e ' * Element: text descriptiu '
L] -
iEme e e i Gaoasome noement |
' determinat. 1
. '
*Cognom 1 Cognom 2 ' * Element: text descriptiu ;
! d'ajuda sobre un element L
[_ ] 2 r ] v : determinat. :_
EES \ FEd 1 [] Y
P L e - e e e e e e e e ) i i W i
L Error 0 avis de validacio 'Q E Error 0 avis de validacio 'Q . 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 !
- Nemssssssssscansan ) - B e S N A ;
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
z 7 Lr y A
*Direccio: ! '
1
L [#* | ; '
L] 1
- e s e e ... R R e e L, A !
5 1 =\ 1
F Error o avis de validacio : :A;uda contextual , P ' ;
.................... PR e R ' '
*Niimero: *Pis/Porta/Escala: (2)*” ! !
[ 1] o) B I | :
- - ., L) 1
= temssssssssss=== Y R .1 1 1
: Error o avis de validacio . i Error o avis de validacio ‘. p 1 1
------------------ (1] e e et el s e e e ] | 1 1
W e e i e e B e e o []
<< Pas anterior r Segiient |

Ilustracion 38: Ejemplo esquema de aplicacion de las buenas prdcticas
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Formulari contractacio hipoteca

[LID]X]

LOGO

Nom del producte: Formulari de contractacio

*Tipus de targeta:

Mastercard

--------------------

*Data caducitat:

E-I/(= 1

.............

*Niumerode targeta:

1234 | [ 1234 |1234( (1234

.................. o ;
2, Conta
Conta Bancaria:

Banc Oficina DC Numero conta

12341|1234| ||234| |u123455?39 »

<< Pas anterior Segient

/l. Dadesde/ Mtnt// 3Dades // 4'::;“ // S.Resum // & Erviar //?.Pmmhns

coniacie la Operacid T ik Operadd PESE05

B s i 902 12 13 14

E Panel general dinformacio, emors i avisos E oclick y i trucarem ara

B et e e e e e e e e e e e e e L e ——————
1. Tarjeta

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.

Ilustracion 39: Prototipo solicitud de tarjeta o cuenta

Bruno Rico Taboada TEC - IHO

58/92



UOC. TFC IHO. Curso 2011/2012-1 Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig
Alumno: Bruno Rico Taboada Trabajo: TFC

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

Ilustracion 40: Maquetacion respetando el Triangulo de Oro y el patron de navegacion en F
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11 Conclusiones.

La seleccion de un formulario complejo como el de una solicitud online de una
hipoteca, nos ha permitido afrontar los principales problemas relacionados con los
formularios online.

Por un lado tenemos la dificultad intrinseca de la informacién a comunicar. Tanto el
idioma, como la necesidad de un entorno seguro, como los tipos de datos
(passwords, fechas, NIF, teléfonos, etc.) son en si mismos un reto; se requieren
validaciones y feedback online para que el usuario sea consciente de que se ha
ocurrido un error.

Por otro lado, la elevada cantidad de datos requeridos hace todavia mas compleja
la exitosa finalizacion del proceso. La extrapolacion de un modelo mental de todo el
proceso se vuelve imprescindible en este tipo de procesos de cara a que el usuario
conozca la situacion del sistema y los siguientes hitos.

Ademas el proceso incluye una comunicacién asincrona de documentos fisicos
(como la fotocopia del DNI, la declaracion de la renta, etc.). Este punto resaltaba la
importancia de que el usuario pudiese acceder al estado total del tramite de su
contratacion, para confirmar que los documentos no se extravian durante el envio.
Esta funcionalidad deja abierta la puerta a la evolucién, por ejemplo, del envio
electrénico de informacion mediante el upload de documentos (aprovechando asi los
nuevos dispositivos y técnicas como el DNI electronico y la eAdministracion).

La definicién del conjunto de buenas practicas permite que el estudio de un proceso
complejo, como el de la contratacion de una hipoteca, nos ha permitido, ademas de
la creacién de un prototipo con las mejoras aplicadas disponible en el anexo, que se
pueda aprovechar en la optimizacion de otros formularios mas sencillos, la
reutilizacion de componentes, posibles validaciones de seguridad y profundizar en la
consistencia del modelo.

Una vez se asegura la correcta estructura del proceso y fijada una interfaz de
comunicacién accesible, clara y respetuosa con los estandares, se abre un camino
hacia la personalizacion de la misma dependiendo de los dispositivos de conexion
de cara a disfrutar de una experiencia plena en el dispositivo en cuestién
(aprovechar por ejemplo la pantalla tactil de un iPhone o la navegacion por voz de un
lector de pantalla). Es decir, las buenas practicas y principios definidos en este
estudio son compatibles con todos los dispositivos y la buena definicion de la
arquitectura permitira sacar el mejor partido al HTML5 incrementando la satisfaccion
del usuario.

Es importante remarcar que el disefio de un proceso de contratacion jamas se debe
dar por cerrado, sino que debe ser objeto de una revisién continua de cara a mejorar
las conversiones.

Bruno Rico Taboada TEC - IHO 60/92



UOC. TFC IHO. Curso 2011/2012-1 Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig
Alumno: Bruno Rico Taboada Trabajo: TFC

12

Bibliografia
Avinash Kaushik, Web Analytics: An Hour a Day (ISBN:978-0470130650)
[2007]

Brian Clifton, Advanced Web Metrics with Google Analytics (Willey. ISBN: 978-
0-470-25312-0 A) [2008]

Carreras, Olga. Wireframes. Usable y accesible.
http://olgacarreras.blogspot.com/2007/02/wireframes.html [2011/11]

Crear perfiles de usuario segun UsabilityFirst
http://www.usabilityfirst.com/glossary/main.cgi?function=display_termé&ter

Donal A. Norman. La psicologia de los objetos cotidianos (ISBN: 978-84-
15042-01-3) [1998]

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

George Olsen “Persona Creation and Usage Toolkit” [2004]
http://www.interactionbydesign.com/presentations/olsen_persona_toolkit.pdf

Instituto Nacional de Estadistica (Espafia). Proyecto Explica.
http://www.ine.es/explica/ [2011]

International Organization for Standarization. Ergonomics of human-system
interaction -- Part 210: Human-centred design for interactive systems. 1SO
9241-210:2010 http://www.iso.org/iso/catalogue_detail.htm?csnumber=52075
[2011-11]

Le ech, Joe. Form design guidelines crib sheet
http://www.cxpartners.co.uk/cxblog/form_design_guidelines_crib_she et fre e/
[2011/09/29]

Materiales Enginyeria de la Usabilitat UOC http://ocw.uoc.edu/informatica-
tecnologia-i-multimedia/enginyeria-de-la-usabilitat/materia los/ [2011-10]

Mifsud, Justin. An Extensive Guide To Web Form Usability. Smashing

Magazine. http://uxdesign.smashingmagazine.com/2011/11/08/extensive-
guide-web-form-usability/ [2011/11]

Nielsen, Jakob. Designing Web Usability (ISBN: 1-56205-810-X) [1999]

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

Nielsen, Jackob. Guerrilla HCI: Using Discount Usability Engineering to
Penetrate the Intimidation Barrier

Bruno Rico Taboada TEC - IHO 61/92


http://www.useit.com/alertbox/reading_pattern.html
http://uxdesign.smashingmagazine.com/2011/11/08/extensive-guide-web-form-usability/
http://uxdesign.smashingmagazine.com/2011/11/08/extensive-guide-web-form-usability/
http://ocw.uoc.edu/informatica-tecnologia-i-multimedia/enginyeria-de-la-usabilitat/materials/
http://ocw.uoc.edu/informatica-tecnologia-i-multimedia/enginyeria-de-la-usabilitat/materials/
http://www.cxpartners.co.uk/cxblog/form_design_guidelines_crib_sheet_free/
http://www.iso.org/iso/catalogue_detail.htm?csnumber=52075
http://www.ine.es/explica/
http://www.interactionbydesign.com/presentations/olsen_persona_toolkit.pdf
http://pages.enquiro.com/whitepaper-enquiro-eye-tracking-report-I-google.html
http://www.usabilityfirst.com/glossary/?function=display_term&ter
http://olgacarreras.blogspot.com/2007/02/wireframes.html

UOC. TFC IHO. Curso 2011/2012-1 Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig
Alumno: Bruno Rico Taboada Trabajo: TFC

http://www.useit.com/papers/guerrilla_hci.html [1994]

* Nielsen, Jakob. Ten Usability Heuristics
http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html [2004]

« Tina Calabria “An introduction to personas and how to create them”
http://www.steptwo.com.au/papers/kmc _personas/index.html [2004]

« Shawn Lawton Henry, Simplemente pregunta: Integracién de la accesibilidad
en el disefio (ISBN: 978-0-9617193-2-6) [2008]

« Shneiderman's "Eight Golden Rules of Interface Design"
http://faculty.washington.edu/jtenenbg/courses/360/f04/sessions/schneiderma
nGoldenRules.html [2011-11]

» Sidar: Evaluacion Heuristica -
http://www.sidar.org/recur/desdi/traduc/es/visitable/inspeccion/Heur.htm

« SitePoint - Contextual enquiry: http:/articles.sitepoint.com/article/contextual-
enquiry-primer

» Vischeck: Software de simulacién de deficiencias en la percepcién del color
http://www.vischeck.com/

+ UX for the masses. A guide to carrying out usability reviews
http://www.uxforthemasses.com/usability-reviews/ [2011]

« Usability Body Knowledge http://www.usabilitybok.org/methods [2011]

» Ortega, Sergio. La nueva ISO 9241-210 ya no habla s6lo de recomendaciones
http://www.sortega.com/blog/la-nueva-iso-9241-210-ya-no-habla-solo-de-

recomendaciones/ [2011-11]

« Userfocus. ISO 13407 is dead. Long live ISO 9241-210!
http://www.userfocus.co.uk/articles/iso-13407-is-dead.html

» Wikipedia. Web analytics http://en.wikipedia.org/wiki/Web analytics [2011-10]

» Wikipedia. Web analytics http://es.wikipedia.org/wiki/Anal%C3%ADtica_web
[2011-10]

* Wroblewski, Luke. Best practices for form design
http://www.lukew.com/resources/articles/\WebForms_LukeW.pdf [2008]

« Wroblewski, Luke. Filling in the blanks. Rosenfeld Media, May 2008. ISBNs:
paperback (1-933820-24-1); digital editions (1-933820-25-X)

+ WS3C. WCAG 2.0. Web Content Accessibility Guidelines [2011]
http://mwww.w3.org/WAI/WCAG20/quickref/

*  W3C. Web Forms Working Group http://www.w3.org/MarkUp/Forms/ [2011]

Bruno Rico Taboada TEC - IHO 62/92


http://www.w3.org/MarkUp/Forms/
http://www.w3.org/WAI/WCAG20/quickref/
http://www.lukew.com/resources/articles/WebForms_LukeW.pdf
http://es.wikipedia.org/wiki/Anal%C3%ADtica_web
http://en.wikipedia.org/wiki/Web_analytics
http://www.userfocus.co.uk/articles/iso-13407-is-dead.html
http://www.sortega.com/blog/la-nueva-iso-9241-210-ya-no-habla-solo-de-recomendaciones/
http://www.sortega.com/blog/la-nueva-iso-9241-210-ya-no-habla-solo-de-recomendaciones/
http://www.usabilitybok.org/methods
http://www.uxforthemasses.com/usability-reviews/
http://www.vischeck.com/
http://articles.sitepoint.com/article/contextual-enquiry-primer
http://articles.sitepoint.com/article/contextual-enquiry-primer
http://www.sidar.org/recur/desdi/traduc/es/visitable/inspeccion/Heur.htm
http://faculty.washington.edu/jtenenbg/courses/360/f04/sessions/schneidermanGoldenRules.html
http://faculty.washington.edu/jtenenbg/courses/360/f04/sessions/schneidermanGoldenRules.html
http://www.steptwo.com.au/papers/kmc_personas/index.html
http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html
http://www.useit.com/papers/guerrilla_hci.html

UOC. TFC IHO. Curso 2011/2012-1 Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig
Alumno: Bruno Rico Taboada Trabajo: TFC

13 Glosario

« AIB Testing: estrategia de disefo en la cual se muestra un disefo a cada
grupo de usuarios y después se comprar el ratio de éxito para elegir el mas
optimizado.

» Analitica web: medicion, recoleccion, andlisis y reporting de los datos de
navegacion con el objetivo de optimizar el uso de una pagina web.

* Banca telematica o a distancia: servicios financieros que permiten la gestion
y ejecucion de operaciones financieras online.

« Crédito hipotecario: producto financiero dedicado normalmente a la
adquisicién de una vivienda y que dada su cuantia y plazo de extincion
requiere de un estudio detallado y del cumplimiento de una normativa estricta.
Normalmente el tipo de interés de los préstamos hipotecarios son mas bajos
que la del resto de préstamos, pero a diferencia de estos el plazo de
devolucion es mucho mas amplio.

« Datamining (mineria de datos): proceso no trivial de identificacion de
informacion valida, nueva, potencialmente util y entendible de patrones
comprensibles que se encuentren ocultos en los datos estadisticos o
agregados.

+ DCU (Diseiio Centrado en el Usuario): enfoque del disefio donde se asume
gue todo el proceso debe estar orientado hacia los objetivos del usuario y
donde estos deben estar involucrados desde el inicio del proceso del disefio.

* Funnel (embudo): estructura que permite canalizar la informacion desde una
boca amplia hasta una estrecha. Métafora que permite el analisis por pasos
de los formularios de contratacion.

« HTTPS (Hypertext Transfer Protocol Secure): el protocolo seguro de
transferencia hipertextual es un protocolo de aplicacion destinado a la
transferencia segura de datos.

« Javascript: lenguaje script basado en el concepto de prototipos (herencia por
delegacion), implementado originariamente por Netscape Communications
Corporation, y que derivo en el estandard ECMAScript. Es conocido
sobretodo por su uso en paginas web, pero también se utiliza en otras
aplicaciones.

* Personajes: (usabilidad) Arquetipos hipotéticos de usuarios reales que
permiten a los disefiadores tener una idea mas realista de los usuarios a lo
largo de todo el proceso de disefo.

« Usabilidad: concepto multidimensional donde se reconoce la facilidad de uso,
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calidad, fuente de satisfaccion y aceptacion social de los productos y
servicios.

* Wireframe: referencia visual de la estructura de una pagina web, su
contenido y distribucion visual, organizando la informacién a nivel de pagina.
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14 Anhexos

14.1 Planificacion con hitos y programacion

14.1.1 PAC 1 Entrega 02/10/2011
1. Plan de trabajo

14.1.2 PAC 2 Entrega 02/11/2011

1. Seleccion de los contenidos/procesos a revisar.

2. Definicion de los flujos de interaccién de los procesos.

3. Identificacion de usuarios: obtencion de datos sobre los usuarios.
1. Uso de herramientas de analitica web.
2. Uso de encuestas a usuarios

4. Creacion de perfiles de usuarios: Abstraccion persona.

5. Identificacion de barreras: analisis heuristico.

6. Andlisis y pruebas de usuario: Investigacion contextual.

14.1.3 PAC 3 Entrega 12/12/2011

1. Definicion de un conjunto de practicas que potencien la accesibilidad y
usabilidad a lo largo de todo un sitio web.

2. Creacion de un prototipo de alto nivel con las mejoras.
3. Verificacion de la usabilidad de los prototipos.

14.1.4 Entrega final 13/01/2012
1. Entrega de la memoria.
2. Entrega de la presentacion.
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14.1.5 Planificacion: diagrama Gantt
U"I':j""e Activity Dias ‘[‘;?;é Start Date | End Date ggﬁﬁ;

1 Inicio 1 0| 21-Sep-2011 | 22-Sep-2011

2 PAC 1 Inicio 1 0] 21-Sep-2011 | 22-Sep-2011 2

3 Definicion Plan de trabajo 10 0] 21-Sep-2011 1-Oct-2011 1

4 PAC 1 Entrega 1 0f 1-Oct-2011 2-0ct-2011 3

] PAC 2 Inicio 1 0] 2-Oct-2011 3-Oct-2011 4
Seleccidon de los
contenidos/procesos a

5] revisar 3 0] 3-Oct-2011 6-Oct-2011 2]
Definicion de los flujos de

7 interaccion de los procesos 4| -3| 6-Oct-2011 10-Oct-2011 5]

8 Identificacion de usuarios 3| -4| 10-Oct-2011 | 13-Oct-2011 7
Uso de herramientas de

9 analitica web 1] -2 13-Oct-2011 [ 14-Oct-2011 7
Uso de encuestas a

10  |usuarios 3| -3 14-Oct-2011 17-Cct-2011 T
Creacion de perfiles de
usuarios: Abstraccion

11  |persona 3 0 17-Cct-2011 | 20-Oct-2011 10
Identificacion de
barreras: analisis

12 |heuristico 4| -3|| 20-Oct-2011 | 24-Oct-2011 11
Analisis y pruebas

13 |d'usuario 4| -3|| 24-Oct-2011 | 28-Oct-2011 12

14 |Investigacidn contextual 3 0] 28-Cct-2011 | 31-Oct-2011 13
Uso de herramientas de

15 |analitica web 1] -2 31-Oct-2011 1-Nov-2011 14

16 |PAC 2 Enfrega 1 0f 1-Mow-2011 2-Nov-2011 15

17 |PAC 3 Inicio 1 0] 2-Now-2011 3-Nowv-2011 16
Definicion de un conjunto de
practicas que potencien la

18 |accesibilidad y usabilidad 14 7] 3-Nov-2011 17-Nov-2011 17
Creacion de prototipo de

19 |alto nivel 14 7 17-Nov-2011 1-Dec-2011 18
Verificacion de usabilidad

20 |de los prototipos 10 6| 1-Dec-2011 11-Dec-2011 19

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

22 |Entrega final Inicio 0] 12-Dec-2011 | 12-Dec-2011 21

23 |Entrega de la memoria 15 0| 12-Dec-2011 | 27-Dec-2011 22
Entrega de las

24 |transparencias 16 0 27-Dec-2011 | 12-Jan-2012 23

25  |Entrega final entrega 1 0 12-Jan-2012 13-Jan-2012 24

Ilustracién 7: Planificacion: Diagrama Gantt
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September 2011 |  October 2011 [ November 2011 December 2011

January 2012 February 2012 March 2012

8| 4|11|18|25| 2| 9|1G|23|30| 6|13|2D|2?| 4|11|18|25

l| 8|15|22|29| 5|12|19|26| 4|11|18|25

Inicio

Identificacion de usuarios

3 Analisis y pruebas d'usuario
Investigacian contextual

0 PAC 2 Entrega
1 PAC 3 Inicio

Ilustracioén 8: Planificacion 0.1

Bruno Rico Taboada

Definicion de los flujos de interaccion de los procesos

) Uso de herramientas de analitica web

TFC - IHO

Creacion de perfiles de usuarios: Abstraccion persona.
Identificacion de barreras: analisis heuristico

[ Definicion de un conjunto de practicas que potencien la accesibilidad y usabilidad
1 Creacion de prototipo de alto nivel

Verificacion de usabilidad de los prototipos

) PAC 3 Entrega

[.) Entrega final Inicio

[——] Entrega de la memoria

] Entrega de las transparencias

] Entrega final entrega
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14.2 Informe Revision automatizada de accesibilidad con Hera
Péagina:

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

Resultados por puntos de verificacion

Punto 1.1Proporcione un texto 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 interacciéon 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 informacién 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 2.2Asegurese 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 informacion, 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 estilo para controlar la disposicion y la presentacion. (Prioridad 2)

Correcto.
Punto 3.4Use unidades relativas en 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 encabezado para sugerir la estructura del documento y Uselos
siguiendo la especificacion. (Prioridad 2)

Correcto.
Punto 3.6Marque correctamente las listas 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 4.1identifique claramente los cambios en el lenguaje natural del texto de un documento y
de cualquier texto equivalente (por ejemplo, en leyendas y subtitulos). (Prioridad 1)

A verificar.
Punto 4.2Especifique la expansion de cada abreviatura o acrénimo cuando aparezcan por
primera vez en el documento. (Prioridad 3)

A verificar.
Punto 4.3Ildentifique el lenguaje natural principal de un documento. (Prioridad 3)

Correcto.
Punto 5.1En las tablas de datos, identifique los encabezados de fila y columna. (Prioridad 1)

No aplicable.
Punto 5.2Para las tablas de datos que tengan dos 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 resiimenes 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 6.2Asegtrese de que losequivalentes para el contenido dindmicose actualizan cuando
cambia el contenido dinamico. (Prioridad 1)

No aplicable.
Punto 6.3Aseglrese 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 6.5Asegurese 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 cconios en la presentacién 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 pdginas. (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 Idgico 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 cconie 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 un texto alternativo lineal(en la misma pagina 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 areas 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 unapdagina alternativaque use las tecnologias del W3C, sea accesible,
tenga informacion (o funcionalidad) equivalente y sea actualizada tan a menudo como la pdgina
(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 afiadir informacion semantica a las paginas y los sitios.
(Prioridad 2)

A verificar.
Punto 13.3Proporcione informaciéon 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 Redisefo: creacion de los prototipos

14.3.1 Inicio simulacion

1. Incluidas las migas de pan y el mapa conceptual indicando el estado del
proceso.

Revision de los textos para aumentar la claridad.

3. Creacion de una seccion de informacion inline al lado de cada campo donde
se muestra un icono por cada estado y el mensaje de error en caso de
producirse.

4. Alineacion derecha de las etiquetas de cada input. Eso facilita la lectura al
usuario.

5. Ampliacién del Botén "calcular".

Uso del color y metaforas (iconos) como refuerzo: rojo para los errores,
amarillo aviso y verde para los elementos y estados correctos.
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Formulari contractaci6 hipoteca g@
LOGO
Home = Hipotecas > Simulador
Simulador viabilidad de hipotecas 90212 13 14
Dlellamamos
simulacion

Comprueba tus condiciones personalizadas ———————————————————————————————————— || mcmm oo aaa
V

Destino de la hipoteca: | Compra vivenda habitual | :

Valor de la vivienda a hipotecar: Euros o
Valor aproximado de tasacion DII.TIDE[‘CEE[D Z09:000 .4

................

g Precio de compra: | 300.000 | Euros-}
Precio por el que compraras la vivienda L—

.................

Importe que solicitas: Euros

Plazo de la hipoteca: Aiios

Ingresos netos mensuales de los titulares: >
Suma de los ingresos de todos los titulares Euras
Importe pendiente de otros préstamos: 4.000 | Euros
Que no vayas a cancelar con esta hipoteca v

'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
:
'

. '

Edad del titular mas joven: Afios » :
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'

<
N
2
=3
L)
3
=
=
i}
=1
=
D

Ilustracion 41: Esquema prototipo simulador hipotecario

14.3.2 Resultado simulacion

1.

Anadidas las migas de pan y el mapa conceptual indicando el estado del
proceso.

Revision de los encabezados de las tablas para remarcar el tipo de producto y
cumplimiento de accesibilidad (todas las filas y columnas deben tener un
encabezado).

Reagrupacion de los campos para facilitar el reconocimiento de las diferentes
opciones.

Revision del texto y mejorar de la visibilidad del enlace para la consulta de la
descripcion del proceso.

Ampliacion y centrado del boton para realizar una nueva simulacion.
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Formulari contractacio hipoteca g@
LOGO
Home = Hipotecas > Simulador
Simulador viabilidad de hipotecas 902 12 13 14
/ — //éf::ﬁ::;‘/ o le llamamos
O O o s . '
! Panel general dinformacio, errors i avisos: i
SO NS Ao/ opreate o | U

‘ Detalle !H.ipotecn completa ‘H.ipotecn basica ‘
|
Importe 120.000 Euros 120.000 Euros
Interés Euribor+1,49% Euribor+1,52%
]D etalles de [Otros detalles] [Otros detalles]
a hipoteca
& Plazo 30 _afios, Cuota jnicial 545.85€
Opcién A

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

Solicitar esta hipoteca | Solicitar esta hipoteca)

Consultar la descripcion del proceso completo de solicitud online

r Realizar otra simulacion |

Ilustracion 42: Esquema prototipo resultado simulador hipotecario
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14.3.3 Descripcidn del proceso contratacién online

1. Incluido el gréafico del proceso completo.
Mejora del contraste de los textos.
Uso de listas para estructurar el documento.

0D

usuarios que accedan directamente al contenido.

Afadido el boton "Simular una hipoteca" como llamada a la accion de los

5. Afadido enlace "Volver a la simulacién" que sélo se mostrara cuando se

cargue la pagina desde el resultado de la simulacion.

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 //3.Preaprobamn//documemacbn// 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

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

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

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

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Mauris pellentesgque, arcu sodales tincidunt interdum,

9021213 14
o le llamamos

Ilustracion 43: Captura esquema prototipo detalle proceso contratacion online
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14.3.4 Inicio solicitud: Login
1. Se mantiene un proceso sin menu principal para evitar distracciones.

2. Se revisa el indicador de proceso para mejorar la informacion facilitada al
usuario.

3. Se permite la recuperacion de los datos de un usuario si este es cliente. Esto
facilita el proceso de obtencion de datos.

4. El alta de usuario permitira recuperar facilmente las sesiones en caso de que
el proceso se interrumpa o el usuario no tenga toda la informacién en el
momento de iniciar la solicitud. Esto cobra especial importancia al tratarse de
un formulario especialmente largo y complicado.

En el panel lateral se explican los beneficios de darse de alta.

6. Cambio de imagen de contacto telefonico. Uso de la metafora de un teléfono
para facilitar el enlace conceptual del servicio telefénico con el link.

Bruno Rico Taboada TEC - IHO 78/92



UOC. TFC IHO. Curso 2011/2012-1 Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig
Alumno: Bruno Rico Taboada Trabajo: TFC

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
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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 _]

Ilustracion 44: Pantalla recuperacién datos del usuario
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14.3.5 Comprobacioénl/inclusion de datos de contacto.
1. Se recuperan los datos de usuario desde la base da datos de cliente.

2. Se marca cualquier campo que no valide y se muestra el mensaje de error
correspondiente.

3. Se hace uso de los "smart inputs", preseleccionando Pais y CP dependiendo
de la IP del usuario.

4. Se incluye un boton para actualizar los campos Provincia y Municipio
dependientes del cédigo postal.

5. En este formulario se incluirdn aquellos datos personales como el estado civil,
la data de nacimiento o el nUmero de hijos.
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Formulario contratacion hipoteca g@

LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacion

1.Datos de 2.Da|taos de 3 D_atos del 4.Da|‘t](;s e 5.Confirmar 6.Proximos
contacto operacion titular e y enviar pasos

Por favor, comprueba que tus datos son correctos:
-NIF

902121314
0 haga click v le llamamos ahora

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

Honlew personal para agilizar el proceso
Ea ] ' 4 de solicitud.
*Apellido 1: Apellido 2: Lorem ipsum....
[Eatjsse ] 4 Fﬂceda ]
T *Email:
= | @ unemail@somecompany.com \
{_,;.__ ________________ | [nemail@ pany. | v
J” Incliya’su NIF o Nidmero de” ~ %
eoonan Residencia, .. ... '
*Teléfono 1: *Horario de contacto 1:
Teléfono 2: Horario de contacto 1:

| L ]

2.Direccion de contacto

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
]66?061111 | " Mafianas y tardes de 4 a 7 :]V !
‘
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

*Pais: *Codigo Postal
| Espafia [v] [ 15003 _[ Y
*Provincia: *Municipio:
]_auﬁa, A l"[ ]_a-uﬁar A lv[
*Direccion: *Piso/Escalera/Puerta:
E‘la nueva, 30 —J v |2a Planta o
B e e iy
| Continuar _!

>]

111

Iz

Ilustracion 45: Captura prototipo inclusion/comprobacion datos de contacto
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14.3.6 Datos de la operacion.

Incluimos el mapa conceptual en la parte superior.

Informamos al usuario de los campos que puede actualizar.

Se agrupan los controles similares.

Los datos que se precargan desde la simulacion no muestran validacion.

a bk wDdPE

Se incluye un control calendario para facilitar la inclusion de los datos de la
fecha.

6. En el panel lateral se explican conceptos genéricos o financieros relativas a
los datos.

7. Se amplia la visibilidad de la accion principal y se minimiza la de la
secundaria.
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Formulario contratacion hipoteca

LEX]

LOGO

1.Datos de .Da::s g 3.Datos del 4'Da|}3055 L 5.Confirmar 6. Proximos
contacto operacion titular avalistas ¥ enviar pasos

e e I e T '
1 Por favor, indique:
-Fecha estimada de compra de |la vivienda.
-Plazo de carencia.

1. Datos de la operacion

Importe solicitado:

200.000| Eyros

Finalidad de la hipoteca:

]_alpra vivienda habitual |VI [—_2507000| Euros

Plazo:

Afios

Valor de la vivienda: Precio de compra:

210.000| Eyros

*Fecha estimada de compra de la vivienda:
15/01/2012 E v

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

10 ¥ Meses

Cuota mensual orientativa:

771,15 | Euros/Mes

=< Paso anterior

1 1
' '
1 1
' '
' '
1 1
' '
1 1
' '
' '
' '
' '
1 1
' '
1 1
' '
' '
L} 1
' 1
1 Ll
' '
' 1
' 1
' 1
1 1
' |-
1 =
' W=
' 1
L} 1
' 1
1 L}
' '
' 1
1 [1hd
; ; G ; '

Cuota mensual del préstamo durante el periodo inicial y con carencia (en su caso) 1 i
' '
1 1
' '
' '
L} 1
' '
1 1
' '

Continuar j : '
1

' '
1 1
' '
1 1
' '
' '
L} 1
' '
1 1
e I '

Nombre del producto: Formulario de contratacién

@ 902121314
0 haga click v le llamamos ahora

Explicacion plazo de carencia
y otros conceptos.

Lorem ipsum....

2]

Ilustracion 46: Captura prototipo datos de la operacion
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14.3.7 Datos de los titulares.
1. Se agrupan los controles en secciones para aumentar la visibilidad.

2. Se implementa un control calendario para evitar errores en la inclusion de
fechas.

3. Se redistribuyen los inputs para facilitar su uso. Esta maquetacion y
agrupacion permitira adaptar la maquetacion al dispositivo, por ejemplo en un
iPad (dispositivo con pantalla tactil y de facil scroll) se podria mantener esta
maquetacion pero escondiendo los controles ya completados. En un
ordenador sin javascript se mantendria la maquetacién, donde todos los
componente son visibles.

4. Una vez afiadida la informacion del titular principal se solicitara al usuario si
quiere incluir mas titulares. Si es asi, se iniciara el proceso de recogida de
datos del resto de titulares mediante un proceso analogo.
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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 TEC - IHO

Tutor: Ariel Leonardo Guersenzvaig
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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<

Ilustracion 48: Captura solicitud nuimero de titulares
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14.3.8 Datos de los avalistas.

1. Se divide el proceso en dos subprocesos. Primero se permite elegir al usuario
el nimero de avalistas y después se permite completar los datos en un
proceso analogo al de la solicitud de datos de los titulares. Esto disminuye la
duracién del proceso para aquellos usuarios que no necesiten avalistas en la
operacion.

2. Se disminuye el peso de la funcionalidad secundaria (paso anterior)

Formulario contratacion hipoteca g@

LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacién

1.Datos de 2'Da|‘§5”‘°‘ 3.Datos del 4"’3"‘:’:“" 5.Confirmar / /6.Proximos
contacto T titular i y enviar pasos

e o e om0 o 1
1 Por favor, indique si quiere incluir algin avalista en la operacién.

902121314
o haga click y le llamamos ahora

*{Cuantos avalistas desea incluir en esta solicitud?:

LSin avalistas [_YJ

<< Paso anterior | T _]

Los avalistas son...

L]
1
1
L]
1]
L]
1
Lorem ipsum.... :
L]
L]
L]
1
1
L]
L]

>]

111

<

Ilustracion 49: Captura esquema solicitud numero de avalistas
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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

Ilustracion 50: Captura esquema solicitud datos de avalistas

Bruno Rico Taboada

TFC - IHO
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14.3.9 Confirmar y enviar solicitud.

1. Reestructurado para mostrar agrupada toda la informacion incluida. Se
mantiene el mismo esquema conceptual que en los formularios de
introduccion de datos; esto facilita la revision por parte del usuario y la
implementacion de la edicidn online (sin necesidad de revision completa del
proceso) haciendo click en el titulo de la seccion.

2. Se adapta el texto del boton accién principal para indicar que se debe
confirmar y que se hara el submit del formulario.

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 _]

Ilustracion 51: Captura esquema Confirmacion y submit del formulario
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14.3.10 Préximos pasos.
Se afade el esquema conceptual completo del proceso y el estado actual.

2. El alta de usuario durante el paso 1 "Datos de contacto" permite crear una
seccién donde mantener en todo momento informado al usuario del estado de
su solicitud, indicando claramente las acciones que debe realizar.

3. Se reestructura el contenido y se utilizan elementos como listas para aclarar
los textos.

4. Se realiza el envio de las instrucciones al correo del usuario para asegurar
gue dispone en todo momento de la informacion necesaria.

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 |

Ilustracion 52: Captura esquema Préximos pasos
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14.4 Verificacion de la usabilidad de los prototipos. Thinking
Aloud

Thinking aloud™ o Pensando en voz alta (Nielsen 1989), se trata de una técnica en la
cual los usuarios examinan un prototipo o elemento real, haciendo comentarios a
medida que avanzan en la havegacion y cumplimiento del objetivo.

Los tres usuarios consiguieron seguir el prototipo sin aparentes dificultades.
Esta técnica permite detectar tres posibles puntos de mejor:

1. Dudas para indicar el numero de titulares de la operacion: A pesar de que
se especifica en el inicio de la solicitud de los datos personales, un usuario
ha comentado que echaba de menos poder afiadir mas personas a la

operacion.
Formulario contratacion hipoteca g
LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacion
,n'“ D:lI.O Clr= "l,n'z nqll:q de / 3.Datos del / "'Id"DaP:l"s e ,-"l 'l;u tunr-rrmr/ {6 Proximos ."
/ contact ." operacion / titular / avatisas ,."l ." ¥ enviar f pasos I.'
e o, i ol e e i |
| Por favor, incluya sus datos econdmicos. > @ DI_P 12 13 14
' En el siguiente paso podrd incluir mas titulares en la operacidn. z" ] o Naga Click ¥ 18 Hamamaos ahors
I T s e T A T —
1. Datos profesionales : :
Situacion laboral: Profesion: Sector de actividad: : -
: : v Inchuya sus datos |aborales y 1
| Fijo |"[ | Técnico superior ['| | Hanca [v| ) BCONOMICOS ]
L] 1
\ Lorem ipsum.... 1
Nombre de Ia empresa: Fecha de alta en la empresa: i :
rl.l 1 Dis : ] I 1EAAMAANT | m # ; :

Tlustracién 53: Detalle informacion como incluir mds titulares en la operacion

2. Dudas sobre como incluir mas datos econémicos: Soélo se pide
informacion sobre los inmuebles disponibles, pero no sobre el posible
patrimonio en acciones, participaciones en empresas u otros. Esta
informacion se incluye en los documentos solicitados en el Ultimo paso. Se
propone la inclusién de texto explicativo en el panel lateral de informacién.

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

1Dalos de
contachn

| / wm”“ue//anmmdn/ 'J“DB"D’“’E / /5 contmar /ﬁF'mxlmosl.l
/ ; operacion ,"' avausms . sEETAL i

+ Por favor, incluya sus datos econdmicos.

1. Datos profesionales

Situacion laboral: Profesion:

' En el siguiente paso podrd incluir mas titulares en la operacidn.

902 1213 14
haga clig llamamos ahors

Sector de actividad:
Inchuya sus datos |aborales y

| Fijo

\d

Fﬁ{nim SUperior “'] ﬁ:mr:n

hd

SCONMTICOS

Nombre de la empresa:
Nueve Banco 1 v

Ingresos netos mensuales:

2.500 | Euros «*

Otros ingresos asociados:

(7] v

lhimguno

[v]

2. Vivienda actnal ¥ otras propicdades

Sitnacion de la vivienda actual:

|7..5;1q1:|1'lpr I'l

2011 | L4

Fecha de alta en la empresa:

1511012007 | [ v

Numero de pagas anuales

Valor ingresas asociados:

0 | Eures

Afio desde el que reside en ella:

Lorem ipsum....

v
[}

'

'

'

'

L}

'

L}

[}

'

+ Enla seccié documentacis

1 s soliciten altres comprovants
v i informacio economic a
L}
[}
'
'
'
'
'
'
L}
'
'
P
i
!
i
!
!
!
!
]
1

;

Ilustracién 54: Captura ampliacién de informacién sobre patrimonio

3. Editar datos antes de confirmar: Los usuarios no se dan cuenta de que el
titulo de las secciones es clickable y que pueden acceder directamente a la
edicién de la seccion en concreto. También se podria acceder a la seccidon
haciendo click sobre el mapa conceptual situado en la cabecera. Se amplia el

texto con la palabra "Editar" para indicar esta posibilidad. Se recomienda

ampliar informacion en el panel lateral.

Formulario contratacion hipotaca

LIDIX)

de cc

LOGO Nombre del producto: For

Lpansde //2PA30 [ f3paios et / /402950 [ 5 congiman/ /6 proximos
contacio L tular o
operacion, avalistas.

los datos son correctos
Datos de Ia operacién
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

} son conectos
! Lorem ipsum.

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 \ . L] L

e ANGNISI previ
Direccion: Ria nuevaJ30. 2° Planta. i
2. Datos profesionale '

Situacion laboral: Fijo Profesion: 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

002121314
' © haga cick y (e llamamos ahora

1 Por tavor, revise que los datos.

[-J[SI[x]|{ Formulario contratacién hipoteca
LOGO Nombre del producto: Formulario de contratacién
Lbatws ge /205 ] [3 paosger ] [F08ES e o Proxmos
coniacto / /' operacion ! avalistas yenviar pasos
TPor favor. revise y confirme que los datos son comectos © 002121314

=i o I hipotecs: Comprs vivienda habitusl At
s

Titular 1 ‘
Nombro: Iria Miysse Roformado m
Teléfono 1: 6670612  Horario de
Email: otroemail@soNgcompany com
Direccion: Ria nusva, 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. Dalos pesonales y de contacto [Editar]

© haga click v le llamamos ahora

! Por favor, revise que los datos

Ilustracion 55: Captura mejora visibilidad de correccion desde el resumen de operacion

Bruno Rico Taboada
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