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Resumen /
Abstract

Este documento describe el proceso, los métodos y los resultados de un
proyecto que incluyd varias pruebas de usabilidad e iteraciones de pro-
totipos para proponer una GUI y UX para “Efectivo desde mi celular”
un servicio de dinero electrénico establecido en Ecuador desde el ano
2014. El proyecto explora como un enfoque de disefio centrado en el
usuario puede ayudar a identificar y resolver necesidades y expectativas
reales de los usuarios fortaleciendo un servicio que tiene que enfrentar
una baja adopcion del uso de las personas, lo que podria dar lugar a la
terminacion del servicio por parte del Banco Central del Ecuador; a
pesar de las multiples ventajas que ofrece. El resultado de este proyec-
to incluye un producto completamente redisefiado y servicio para la
poblacién Millenials y establece un punto de partida para considerar au-
diencias mas grandes, asi como sugerencias para futuras implicaciones y
mejoras no solo para la GUI, sino para las caracteristicas que el servicio
podria ofrecer. Finalmente, este documento muestra como un enfoque
de diseno centrado en el usuario puede ser llevado a cabo dentro del
sector economico y tecnoldgico.

Palabras clave: diseiio centrado en el usuario, investigacién de disefo,
métodos de diseno, HCI, wicked problems.

This article describes the process, methods, and outcomes of a project
that included multiple usability testing and prototype iterations to pro-
pose a GUI and UX for “Efectivo desde mi celular” (Cash in my cell pho-
ne) an e-money service established in Ecuador since 2014.The project
explores how a human-centered design approach can help identify and
solve real needs and expectations of users strengthening a service that
has to face a low adoption of use from people, that may result in the ter-
mination from the Central Bank of Ecuador despite the multiple advan-
tages it has to offer. The outcome of this project includes a completely
redesigned product and service for Millenials population and establishes
a starting point for considering larger audiences as well as suggestions
for future implications and improvements not only for the GUI, but for
the features the service could offer. Finally, this article shows what a hu-
man-centered design approach might look like within the economic and
technological sector.

Keywords: human centered design, design research, design methods,
HCI, wicked problems.
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Introduccion

“Efectivo desde mi celular” es un proyecto impulsado por el gobierno
ecuatoriano, que actualmente promueve el manejo de dinero electroni-
co mediante el uso de dispositivos moéviles como teléfonos inteligentes
(Banco Central del Ecuador, 2017). Este servicio ofrece ventajas conside-
rables como facilidad de acceso, seguridad y exactitud en el pago, econo-
mia de tiempo y desplazamiento, total independencia de internet, entre
otras (Kelly, 2014). Aunque las ventajas pueden estar a la vista, la iniciativa
se enfrenta a una baja adopcién debido a una poblacién con poca expe-
riencia en transacciones electronicas y culturalmente con niveles altos

de desconfianza en los sistemas electronicos (Davé, Shirvaikar, & Baxter,
2016).

Adicionalmente, el protocolo Unstructured Supplementary Service Data
(USSD) (Telecom Space, 2017) que permite que el sistema funcione sin
necesidad de acceso a internet no se muestra del todo funcional y atrac-
tivo para el cliente.

En este contexto, el proyecto busca entender las causas de la resistencia
por parte de la poblacion a utilizar el servicio utilizando una aproxi-
macion centrada en el usuario y proponer una nueva experiencia de
usuario e interfaz grafica con el objetivo de mejorar el servicio “Efectivo
desde mi celular”.

Imagen. Logo de Efectivo desde mi celular.
Banco Central del Ecuador.
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Justificacion

El servicio “Efectivo desde mi celular” funciona actualmente sobre una pla-
taforma USSD (Unstructured Supplementary Service Data). Se trata de un
protocolo de codigos rapidos, codigos de funcion o de envid de datos a tra-
vés de dispositivos moviles que trabajan de manera similar a los SMS, este
sistema es utilizado en distintos servicios como por ejemplo en consultas
de servicios moviles o contenidos de navegacion (Telecom Space, 2017).
Este sistema claramente posee la ventaja de no necesitar una conexion
a la red o de tecnologias moviles, pero ;qué tan efectivo es al hablar

de la experiencia de los usuarios al momento de realizar transacciones
monetarias?! Efectivo desde mi celular mostro falencias en su interaccion
con los usuarios debido a la complejidad de la navegacion, este pro-
yecto busca solucionar este problema proponiendo el disefio tanto de
experiencia como de interfaz, para asi generar una percepcion positiva
de un servicio con una alta complejidad y que maneja un elemento muy
importante en la cotidianidad de las personas, el dinero.

Por supuesto, esto genera una problematica que es un cambio en el mo-
delo sobre el cual fue construido el servicio desde un inicio. La posibilidad
de utilizar el sistema desde cualquier dispositivo mévil es una caracteristi-
ca atractiva, sobre todo, para los usuarios que no poseen tecnologia para
manejar aplicaciones moviles como las que busca crear este proyecto.
Pero jcuantos son los usuarios con el acceso a dispositivos moviles que
posean la tecnologia necesaria para utilizar el servicio desde una aplica-
cion? y de acuerdo a esto, jes posible justificar un cambio sustancial en

el funcionamiento del servicio?. Seglin el INEC, en el afio 2014, el 16,9%
(1"261.944) de la poblacion ecuatoriana mayor a 5 afos posee un teléfono
inteligente, para ese ano esto significaba un 141% de crecimiento en la ad-
quisicion de estas tecnologias en relacion al afno 201 1'. Para el afio 2015
el Diario el Comercio publicaba que el 24,3% de la poblacion ecuatoriana
poseia acceso a teléfonos inteligentes® Adicionalmente, el acceso a inter-
net a nivel nacional es del 41% en la zona urbana, 13,7%3.

Estos datos nos ayudan a entender el crecimiento que ha tenido la adqui-

sicion de tecnologias por la poblacion y a generar una proyeccién sobre

el uso de las mismas en los proximos anos; lo cual respalda la necesidad

de proponer un sistema que se :adapte a lo que acontece en la actualidad  la Comunicacion (TIC) 2014, Recuperado
respecto al manejo de banca movil. Es evidente que una propuesta de de: wwwinec.gobeec

interaccion trabajada con esta vision ayudara a resolver las falencias enla  *Diario el Comercio. 2015. Recuperado de:
experiencia de usuario y, de ser implementado, ayudara a la aceptaciony  www.elcomercio.com

aumento en el manejo del servicio por parte de la poblacion. *Encuesta de Tecnologias de fa Informacion
y la Comunicacién (TIC) 2014. Recuperado

de: www.ecuadorencifras.gob.ec

'Encuesta de Tecnologfas de la Informacién

En conclusién, este servicio se proyecta como una alternativa eficaz para
el manejo de dinero dentro del pais, pero para lograrlo es importante Imagen. Capturas de Efectivo desde mi
corregir sus falencias actuales en blsqueda de una mayor adopcion. celular. Banco Central del Ecuador:
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Publico objetivo y
alcances del proyecto

Por motivos de tiempo y recursos para el desarrollo de este proyecto,
se escogid como publico objetivo a los “Millennials”,“Generacion M”, o
“Echo Boomers” los cuales nacen desde el aiio 1992 (McGlynn, 2005).
Otros autores definen a esta generacién como la nacida entre los afos
1985 a 1995 (personas de 20 a 35 afos); sin embargo, los aspectos de
mayor importancia son los que involucran aspectos psicograficos como
habitos de consumo o estilo de vida. Esta generacion es la futura consu-
midora y usuaria de mercados y servicios con caracteristicas, necesida-
des y demandas muy distintas a las que se conocian hace algunos anos
y que estan experimentando un proceso de culminacion. Existen ciertas

caracteristicas importantes por conocer y que se relacionan a la decision

de este como el publico objetivo de la propuesta.

Primero, el apego a la tecnologia y medios digitales. Distintas actividades
cotidianas se encuentran mediadas por una pantalla, en donde la realidad
y virtualidad son casi uno sélo, medios como el internet son los mayo-
ritariamente utilizados por sobre la televisién. Segundo, es un publico

de comportamiento multitasking, lo cual significa una capacidad por
realizar muchas cosas a la vez. Segin AdReaction; en promedio dedican
alrededor de 7 horas al dia para conectarse online, utilizando multiples
pantallas digitales, lo que supone un 5% mas que el promedio mundial.
Tercero, segiin Telefonica Global Millennial Survey 2014; el 78% de los
Millennials en Latinoamérica posee un dispositivo movil, un 37% Tablet,
un 70% laptop y un 57% ordenadores de escritorio. Este publico utiliza
estos medios para aspectos de trabajo, ocio y de socializacion, es decir
son parte de su vida cotidiana. Segiin Forbes México, la demanda de los
Millennials esta impulsando el crecimiento de las aplicaciones méviles.
Cuarto, es un publico al que le importa su vida social, seglin Forbes
México el 88% de los Millennials tiene perfiles en redes sociales y son
muy sensibles a su experiencia online, por lo que si es bastante positiva
volveran a ella. Segin The Institute of Customer Service; el 68% prefiere
los medios digitales antes que un call center, por lo que las empresas lo
estan utilizando para ganar la confianza del consumidor y generar una
reputacion de marca. Quinto, las experiencias online tienen impactos
negativos mayores a los de otros grupos de edad, por lo que la expe-
riencia de los usuarios debe ser un eje central dentro de la estrategia
comunicativa, de relacion y organizativa de cualquier producto, servicio
o empresa. Sexto, los Millennials buscan buena atencion pero sobre todo
personalizacion, es decir los esfuerzos deben estar dirigidos de manera
que provean de valor agregado al usuario, manejando por ejemplo herra-
mientas de investigacion y analisis como Big Data.

4AdReaction en colaboracién con Millwar-
dBrown desarrollan un estudio sobre los
millennials en el contexto de publicidad y
marca. Recuperado de: http://www.millward-
brown.com/adreaction/2014/report

5Telefdnica en el afio 2014 realiza un estu-
dio global sobre los Millennials en el contex-
to de telecomunicaciones. Recuperado de:
http:/es.slideshare.net/TelefonicaEurope

¢The Institute of Customer Service presen-
ta recomendaciones sobre las redes sociales
para el éxito de las marcas en aspectos
promocionales. Recuperado de: https://
wwwi.instituteofcustomerservice.com/re-
search-insight
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Estos aspectos respaldan la decisién de que este publico sea el utilizado
en el desarrollo de esta propuesta. Primero, por su apego a lo digital

ya que la interfaz grafica y experiencia de usuario seran resueltas en
plataformas mayoritariamente utilizada por estos publicos. Segundo,
porque estan empezando a ser los consumidores de distintos servicios
o productos.Tercero, ya que sienten mayor seguridad por usar medios
online para distintas tareas y su confianza en los mismos es elevada. Es
evidente que para plantear una solucion al servicio debemos enfocarnos
en el publico con mayor apego y conocimiento a la propuesta, ya que el
impacto sera mayor, los procesos de validacién seran mas efectivos y la
proyeccion de esta solucién tendra mayores posibilidades de implemen-
tacion. Si bien este proyecto de titulacion contempla un solo publico
objetivo, el servicio “Efectivo desde mi celular” fue implementado con el
fin de que toda la poblacion econémicamente activa haga uso del mismo.
Esta investigacion y resultados son un punto de partida en cuanto a la
resolucion de este servicio, y es muestra de los procesos que deberian
ser seguidos al considerar otras audiencias, lo cual podria garantizar el
éxito en la implementacion ya que estara considerando necesidades y
expectativas reales de los usuarios.

Nuevamente, debido a tiempo y recursos, este proyecto estara limita-
do a muestras por conveniencia en la ciudad de Cuenca-Ecuador, con
usuarios expertos e inexpertos del servicio; teniendo en cuenta que un
mayor numero de observaciones y sesiones en otras zonas y durante un
periodo de tiempo mas amplio, podria dar mayor legitimidad a los ha-
llazgos y mejorar la aplicabilidad de la propuesta. El prototipo final sera
desarrollado para dispositivos Android debido a la facilidad de acceso a
las librerias de desarrollo y a que la mayoria del segmento del mercado
al cual se dirige esta propuesta los utiliza.

Luis Ivan Garcia Alvaro 13



Objetivos del proyecto

Objetivo general

Crear un prototipo de la interfaz grafica y experiencia de usuario, para
el manejo del servicio “Efectivo desde mi celular” sistema de dinero
electronico, utilizando herramientas y metodologias de disefio centrado
en el usuario, para incentivar y facilitar el uso de este medio de pago.

Objetivos especificos

-Definir metodologias y herramientas a utilizar para comenzar el proceso
de formalizacién del proyecto.

-Desarrollar las metodologias establecidas en etapas previas, para la gene-
racion de informacion a utilizar en etapas posteriores.

-Generar el prototipo de interfaz y experiencia de usuario para el
servicio “Efectivo desde mi celular”.
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Etapas de la metodologfa propuesta por
Jesse James Garret. La intencidn de este
acercamiento es entender las expectativas,
motivaciones y necesidades de los usuarios
en cada paso del proceso.

Luis Ivan Garcia Alvaro
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La metodologia general utilizada fue la planteada en The Elements of the
User Experience de Jesse James Garret, la cual consta de cinco etapas.
Adicionalmente, este proyecto incluye métodos y herramientas de dise-
fo centrado en el usuario para cada etapa que se describen en detalle a
continuacion:

product as functionality | product as information
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Estrategia

El plano de la estrategia es la etapa en la que muchos de los alcances del
proyecto seran definidos, con base en los objetivos y necesidades del
producto o servicio (Garrett, 201 1) y desde la perspectiva de sus usua-
rios. Por esta razén, su participacién en los métodos utilizados en esta
etapa fue fundamental.

Prueba de usabilidad, la cual se encarga de medir las caracteristicas
de interaccion de los usuarios con el servicio, con la intencion de evaluar
la usabilidad del mismo (Cooper, Reimann, & Cronin, 2007). Este método
tuvo como objetivo observar y medir el desempeno del usuario en dis-
tintas tareas definidas previamente mientras mantienen una conversacion
constante con el investigador.

Una vez terminada la prueba de usabilidad toda la informacion fue
sistematizada utilizando agrupacion por afinidad (Carrion, 2016).
La categorizacion se realizé en dos partes, la primera de acuerdo a las
variables de comportamiento: actividades, actitudes, aptitudes, motivacio-
nes y habilidades (Cooper, Reimann, & Cronin, 2007, pag. 98); la segunda,
por cada punto de contacto (tareas) de la prueba de usabilidad.

Se cre6 un mapa de experiencias en el cual se definieron los
problemas, oportunidades, complejidad de la tarea realizada, hallazgos,
percepciones y nivel de satisfaccion en cada punto de contacto (Carrion,

2016).

La siguiente etapa fue modelar usuarios o también conocidos como
“personas” (Cooper, Reimann, & Cronin, 2007) de acuerdo a aspectos
cualitativos y su comportamiento y con base en las observaciones de la
primera prueba de usabilidad. Se incluyeron datos como edad, ocupacion,
estado civil, lugar de nacimiento y una frase que representaba sus metas
(Cooper, Reimann, & Cronin, 2007, pag. 93). Adicionalmente, la motiva-
cion y una historia para cada usuario fue incluida basada en las variables
de comportamiento agrupadas en la etapa 2. Esta herramienta sirvio
para representar toda la estructura y relaciones del publico objetivo con
el proposito de entenderlos y visualizarlos mejor.
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Por dltimo, se crearon escenarios de contexto ideal en donde los
principales puntos de contacto durante el transcurso de un dia fueron
descritos (Cooper, Reimann, & Cronin, 2007, pag. | 12). Se crearon dos
documentos, uno para cada persona, los cuales contestaban las siguien-
tes preguntas (Cooper, Reimann, & Cronin, 2007, pag. | 19):

-¢(En cudles escenarios sera utilizado el producto o servicio?

-¢El producto o servicio sera utilizado por largos periodos de tiempo?
-iLa persona sera interrumpida frecuentemente?

-iSon varios los usuarios involucrados en el producto o servicio?

-iCon qué otros productos o servicios sera utilizado?

-¢Cudles son las actividades principales que la persona necesita para
conseguir sus metas?

-;{Cual es el resultado esperado al usar el producto o servicio!

-{Cuanta complejidad es permitida, basada en las habilidades y frecuencia
de uso?

19



Alcance

La estrategia de nuestro producto o servicio se convierte en alcances
cuando todas las necesidades y objetivos de los usuarios se transmiten
a requerimientos especificos, tanto de funcionalidad como de contenido
(Garrett, 201 1). Para este proyecto se cred una tabla que muestra estos
requerimientos subdivididos en lo que debe y no debe hacer el servicio
“Efectivo desde mi celular”.
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Estructura

Este plano se encarga de empezar a concretar toda la informacién
previamente recolectada para empezar a moldear la experiencia final
de nuestros usuarios (Garrett, 201 I). Se divide en dos partes, el di-
sefno de interaccion y la arquitectura de la informacion. El
primero se preocupa por definir los posibles comportamientos de los
usuarios y de dar una respuesta a ellos; por otro lado, la arquitectura de
la informacion se encarga de estructurar los contenidos que existan en
un producto o servicio con el fin de crear un esquema organizativo y
de navegacion que permita a los usuarios navegar de manera efectiva y
eficiente (Garrett, 201 |, pag. 89).

En este contexto, los métodos utilizados para esta etapa fueron los
siguientes:

Arquitectura de la informacion actual (Garrett, 201 |).“Efectivo
desde mi celular” posee ya una estructura debido a que es un servicio
en funcionamiento, la misma fue analizada y sistematizada en un diagrama
referencia del diagrama.

Sesion de prototipado en papel (Mifsud, 2012). Para el disefio

de interaccion se involucré a los participantes en la construccion de
prototipos en papel con el fin de obtener distintas alternativas en cuanto
a interfaz grafica de usuario y para proponer o discutir nuevas caracte-
risticas del servicio.

Redisefio de arquitectura de informacién (Garrett, 2011). Una
vez entendida la estructura actual y desarrollada la sesion, se redisefo la
arquitectura de la informacion y fue presentada a manera de diagrama
para su constante consulta durante el proyecto.
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Esqueleto

Esta etapa se encarga de empezar a dar forma a toda la informacion
obtenida previamente, es aqui en donde a través del diseho de interfaz
grafica de usuario, diseno de navegacion y disefio de informacion toda la
estructura intangible se concreta (Garrett, 201 1).

En este proyecto el plano de esqueleto fue resuelto a través de los
siguientes métodos:

Diseno de wireframes. Con base en las problematicas encontra-
das,las propuestas de navegacion y estructura de contenidos se disefa-
ron diferentes esquemas que sirvieron para la explorar la disposicion de
elementos como botones o texto, de manera consistente y coherente
(Garrett, 201 1).

Prototipo inicial. Se delimité el proyecto a la creacion de un proto-
tipo para dispositivos Android debido a que la mayor parte del segmen- 5 Invisionapp es una aplicacién web y mévil
to utiliza esta plataforma, asi como a la facilidad de acceso a distintas que permite a disefiadores UX trabajar de
librerias de desarrollo, tiempo y recursos disponibles para la concrecién ~ Manera colaborativa en el desarrollo de
del proyecto. Se utilizaron las herramientas Sketchapp'para el disefio de distintos proyectos.

interfaz grafica de usuario, e Invisionapp’para el disefio de navegacién. Imégenes, Logos de Sketchapp e Invisionapp.
También se utilizé Google Material Design y sus distintos recursos para Extraidas de:

la construccion de este prototipo. sketchapp.com / invisionapp.com

4 Sketchapp es una aplicacién de desarrollo
web y aplicaciones para macOS creada por
la empresa holandesa Bohemian Coding.
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Superficie

Finalmente, en el plano de superficie se compilaron todos los aspectos
de contenido, funcionalidad y estética para producir un disefo que satis-
faga las necesidades y objetivos de los usuarios (Garrett, 201 1).

Para esta etapa los métodos utilizados fueron los siguientes:

Prueba de usabilidad. Con el fin de validar el prototipo creado previa-
mente, los usuarios realizaron las mismas tareas de la prueba de usabi-
lidad realizada en un inicio, ademas se realizé una evaluacidn heuristica
(Nielsen, 1995) con los participantes para determinar todos los aspectos
que requerian refinamiento y mayor atencion.

El Prototipo final final contemplé el diseiio de interfaz grafica de usuario,
diseno de navegacion y diseno de informacion. Ademas, se cred una guia
de interaccion basica para mostrar detalles de la interaccion tactil en el
servicio.
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Capitulo Il

Entendimiento vy trabajo
con los usuarios

En este capitulo los métodos, procesos y protocolos seguidos durante
las etapas de estrategia, alcances y estructura, son descritos en detalle;
ademas se presentan los resultados obtenidos luego de estas sesiones.
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Prueba de usabilidad

Con el fin de conocer el comportamiento de los usuarios con el ser-
vicio, se realizé una prueba de usabilidad (Cooper, Reimann, & Cronin,
2007) el 4 de Marzo del 2017 en Cuenca-Ecuador, con siete participan-
tes escogidos desde una muestra por conveniencia, su reclutamiento fue
realizado via telefénica y por redes sociales en donde los sujetos debian
cumplir con un rango de edad entre 20 y 25 ahos, alfabetidad tecnolégi-
ca y ser parte de una institucion universitaria, caracteristicas del grupo
objetivo definido inicialmente en el proyecto.Toda la sesion fue grabada,
con el consentimiento previo de los participantes (C. Crouch & . Pearce,
2012) para su posterior sistematizacion, cuatro participantes eran exper-
tos (personas que ya habian utilizado el servicio anteriormente) y tres
usuarios eran inexpertos (no conocian o sabian muy poco del servicio).
Por ultimo, la sesion estuvo a cargo del investigador. A continuacion se
describen las caracteristicas de los participantes y tareas utilizadas para
la prueba de usabilidad:

Prueba de usabilidad 1|

Usuario |.
Estudiante de arquitectura.
Edad: 23.

Usuario 2.
Estudiante de ingenieria eléctrica.
Edad: 23.

Usuario 3.
Estudiante de ingenieria eléctrica.
Edad: 23.

Usuario 4.
Estudiante de ingenieria de sistemas.
Edad: 21.

Usuario 5.
Estudiante de arquitectura.
Edad: 23.

Usuario 6.
Estudiante de disefo grafico.
Edad: 24.

Usuario 7.
Estudiante de ingenieria eléctrica.
Edad: 25.
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La prueba consistié en medir las caracteristicas de la interaccion del
usuario con el sistema (Cooper, Reimann y Cronin, 2012, p. 70), me-
diante la asignacion de cuatro tareas: |. Realizar una consulta del saldo
disponible en la cuenta movil; 2. Realizar un pago de un nimero a otro; 3.
Consultar el historial de pagos; 4. Consultar los establecimientos donde
se puede realizar pagos de agua potable; adicionalmente, los participantes
debian compartir sus impresiones iniciales sobre el servicio. El objetivo
principal de esta sesion fue diagnosticar aspectos relacionados con la
navegacion, estructura y entorno grafico del servicio. Finalmente, cada
tarea fue calificada en una escala del | al 5, en donde 5 representa la
mayor calificacion posible.

Es recomendable que este tipo de pruebas sean realizadas en ambientes
controlados, como Camaras de Gesell o espacios que permitan la obser-
vacion mas detallada de los participantes.

En la prueba de usabilidad se obtuvo 3 sobre 5 puntos en promedio de

satisfaccion de uso por parte de los participantes luego de haber desa-
rrollado las tareas asignadas.
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El éxito de una prueba de usabilidad consiste en mantener una
conversacion constante de los participantes con el moderador, se
recomienda siempre recordarles a los involucrados en la prueba,
que deben “pensar en voz alta” (Concurrent Think Aloud {CTA,
por sus siglas en inglés}) (Bergstrom, 2013).

Imdgenes. Participantes de la primera prueba de usabilidad. Autor.
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Agrupacion por afinidad

Con el fin de analizar los datos obtenidos se empezé a externalizar la in-
formacion en post-its de tres colores y colocados en una pared (Napier
& Woada, 2015), luego a través de una agrupacion por afinidad (Carrion,
2016) un método de creacion de sentido que permite la organizacién de
patrones o temas en categorias definidas previamente. La agrupacién por
afinidad fue realizada en dos partes, la primera: de acuerdo a las activi-
dades, actitudes, aptitudes, motivaciones y habilidades (Cooper, Reimann,
& Cronin, 2007, pag. 98); la segunda: siguiendo cada punto de contacto
(tareas asignadas) que tuvo el usuario durante la sesion.

Imdgenes.
Proceso de la agrupacién por afinidad.
Autor:
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Incomodidad por el
espacio disponible en
pantalla

“No deberfa ser visible
la clave”

“Tal vez desconfiarfa de
la seguridad”

“Se salid”

“No hace nada”

CONSULTAR

SALDO

“Es bueno tener la
informacién al instante”

“El servicio no sirve”

“No puedo diferenciar

a quién hice la transaccién”

“Muchisi
opciones

“No veo una
interfaz”

“Deberfa existir
un botdn de
informacién’

El botdn inferior
derecho no funciona
para los usuarios

“Pongo ir

Hay dos botones que no hace |

no se ven”

“Anadir fecha” “Mostrar el nimero al
que pague no el cddigo”

“Falta informacién de a
quién se paga y cuando”

CONSULTAR “Saldo actual me parece
HISTORIAL cheverfsimo”

“El tiempo de espera
molesta” “No deberfa parecer

que sales del servicio”




“Deberfa existir un

Satisfaccion por ejemplo de cantidad”

respuesta rdpida Problema grande al
recibir una llamada

“Ya dafie” REALIZAR Molestia por el tiempo
PAGO de espera

“Deberfa salir el
7 o "
teclado numérico “Deberfa dejar editar

“Deberia pedir la los niimeros”
clave solo al inicio”

La opcién de recargas
tiene mucha aceptacion

“Deberia haber
retroalimentacién”

“No me para bola
el celular”

“Me senti perdida
al principio”

Molestia general
1tro y por tener que
ada” ingresar cada vez

que se comete un

error

“Puedes recibir dinero

“Deberfa haber de manera facil”

localizacion GPS”

CONSULTAR
ESTABLECIMIENTO

DE PAGO

Usuarios piden mads Problema de navegacion

mensajes de informacién para ir a siguientes
opciones




Mapa de experiencias

Una vez analizada la informacion esta fue sistematizada en un mapa de
experiencias (Carrion, 2016) que revela informacién significativa sobre el
sistema (LUMA, 2012) como resultado de la interaccion del usuario con
el sistema: puntos de contacto del usuario, identificacion de problemas,
oportunidades, percepciones y nivel de satisfaccion general.

Los problemas encontrados (imagen 7) se relacionan con la navegabili-
dad, por ejemplo: el usuario tiene que insertar la contrasena en repetidas
ocasiones lo cual adicionalmente causa una percepcion de inseguridad,
la estructura de contenidos no es intuitiva y no sigue protocolos estan-
darizados conocidos por los usuarios, finalmente consideran necesaria
una interfaz grafica mas eficiente que facilite el desarrollo de tareas
como por ejemplo: ubicar botones o que el sistema brinde retroalimen-
tacion acerca de las tareas en curso. Se identific6 ademas como principal
problema el uso del protocolo USSD, que si bien representa una ventaja
al utilizar unicamente la red mévil para funcionar, no se muestra del
todo funcional y atractivo para el usuario al no contemplar aspectos que
podrian ser resueltos con disefio de informacion adecuada e interfaz
grafica de usuario que son mas factibles de ser implementados en una
aplicacion movil. Para cada problematica encontrada una oportunidad

de solucién fue incluida (imagen 8), por ejemplo: integrar mayor retro-
alimentacién en todo el servicio o permitir la creacién de una cuenta
para evitar el ingreso de contraseha en multiples ocasiones. El mapa

de experiencias incluye ademas los pasos necesarios para realizar cada
tarea (imagen 9) durante el viaje del usuario (acciones y artefactos). Por
ultimo, los aspectos positivos (imagen 10) se refieren a las potenciales
ventajas del servicio como el ahorro de tiempo al no ser necesario
movilizarse para realizar pagos o la facilidad y seguridad al realizar pagos
directos. Las percepciones generales del servicio son incluidas en la par-
te final del mapa de experiencias (imagen 11).
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PUNTOS PROBLEMATICOS

*Los usuarios inexpertos no pueden
identificar la ubicacién del botén con el
cual funciona el senvicio y utilizan el
boton Intro del mismo teclado.

*Los usuarios manifiestan que no existe
un entorno gréfico.

*Los usuarios inexpertos se demoran un
poco hasta entender como funciona el
servicio.

Puntos problematicos.

Efectivo desde mi celular
Experience Map

CONSULTAR SALDO

*Los usuarios sienten descontento por
ingresar la clave en repetidas ocasiones
y lo vinculan a posibles problemas de
seguridad del servicio.

*Salir y volver a empezar el proceso
para realizar distintas tareas causé
descontento en los usuarios.

*Existe un descontento por el tiempo
de espera en general, ya que incluso
llega a hacer que el servicio se reinicie.

REALIZAR PAGO

*Los usuarios sienten molestia al no
existir opciones de informacién y retro-
alimentacién del servicio.

*Se sugiere que el teclado numérico
aparezca al momento de digitar, ya que
es muy molesto tener que cambiar de
teclado.

“Los usuarios manifiestan que deberia
existir un ejemplo sobre si la transac-
cién usa comas y no puntos para pagos
con centavos.

*Durante la sesién, una llamada ingreso
al teléfono causando que el servicio se
cuelgue.

Universidad de Cuenca

CONSULTAR HISTORIAL

*A pesar de ser Gtil el poder consultar
las Gltimas transacciones, el hecho de
que no se muestre a quien fue realizado
el pago o la fecha en que fue realizado,
es un problema para los usuarios ya
que no te permite conocer o controlar
mejor tus transacciones.

*Existieron problemas con los usuarios
inexpertos al momento de solicitarles
que realicen la Ultima tarea debido a
que no se dieron cuenta que debfan
marcar (0) para consultar més opciones.

Prueba de usabil

CONSULTAR ESTABLECIMIENTO

DE PAGO

*Para realizar esta tarea los usuarios
tienen que realizar muchos pasos, lo
cual causé descontento.

*El tiempo de espera puede provocar
que el servicio se reinicie.

Los puntos problematicos muestran las dificultades y percepciones negativas
evidenciadas por los participantes durante la prueba de usabilidad en cada punto
de contacto (tareas).

OPORTUNIDADES

*Se identifico una convencién clara de
la ubicacién de los botones de funcio-
namiento del servicio.

Los usuarios mostraron un conocimien-
to claro de los protocolos en el uso de
aplicaciones moviles como la posicion

de los botones o el uso de teclas espe-
cificas.

CONSULTAR SALDO

*Los usuarios prefieren crear una cuenta
que les permita administrar sus finan-
zas, generando mayor seguridad y
agilitando los procesos transaccionales.

*La inseguridad de la cual hablan los
usuarios es una oportunidad a ser
aprovechada en el storytelling del
servicio

a

REALIZAR PAGO

*Se deben integrar opciones de infor-
macién y retroalimentacion para mejo-
rar la experiencia de los usuarios.

*Se debe mostrar el teclado numérico
siempre que se necesite digitar cifras,
para agilizar el uso del servicio.

*Ya que no esté claro como funciona el
uso de signos en transacciones, un
mensaje o muestra del mismo ayudaria
a la experiencia de los usuarios.

.8

CONSULTAR HISTORIAL

*Agregar el niimero de celular, nombre
y fecha de transaccién podia ayudar a
los usuarios a manejar mejor sus finan-
zas

*El entorno grafico debe hacer eviden-
te todas las posibilidades que el servi-
cio ofrece

CONSULTAR ESTABLECIMIENTO

DE PAGO

*Se deben disminuir los pasos para
realizar tareas o disefiarlos interactiva-
mente, de manera que los usuarios no
sientan tedioso el proceso.

Oportunidades.
Durante la sesion se identificaron oportunidades para el mejoramiento del servicio en
términos de seguridad, retroalimentacion, interfaz grafica de usuario y experiencia de

usuario.

Luis Ivan Garcia Alvaro
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-m CONSULTAR SALDO REALIZAR PAGO CONSULTAR HISTORIAL CONSULTAR ECTEDL"CIMIENTO .

ACCIONES & ARTEFACTOS
UTILIZADOS

-Abrir ventana del teléfono para marcar
nimero

-Marcar *153#

*Tiempo de espera

Acciones & artefactos.

-Abrir ventana del teléfono para marcar
nimero

-Marcar *153#

*Leer opciones

-Responder (3)

“Ingresar clave

*Tiempo de espera

5 5 - ~ P ~
Q *153# @ D *153# (9 D *153# @
. 7 T S / ) S 7 T
\\\ _” ,’ \\\ _r’ /’ \\~ _r’ ,’

-Abrir ventana del teléfono para marcar
nmero

-Marcar *153#

“Leer opciones

-Responder (1)

-Ingresar nimero de teléfono

-Ingresar monto

-Ingresar clave

-Abrir ventana del teléfono para marcar
nimero

-Marcar *153#

*Leer opciones

-Responder (6)

-Ingresar clave

Aqui se muestran los pasos necesarios para completar una tarea por parte de los

participantes, desde ingresar al servicio (marcar *|53#) hasta realizar el dltimo paso

previo al mensaje de confirmacion.

-m CONSULTAR SALDO REALIZAR PAGO CONSULTAR HISTORIAL CONSULTAR B CIMIENT

a *Los usuarios se muestran atraidos a la
Y] propuesta debido a las ventajas que
b puede significar al momento de realizar
E] pagos sin movilizarse.
E
=

Hallazgos.

*Una cantidad significativa de usuarios
se muestra satisfecho y encuentra
utilidad en poder consultar el saldo en
todo momento sin recibir recargos.

*Los usuarios manifiestan que es facil
aprender a usar el servicio.

*La percepcion general respecto a
realizar pagos es que seria muy Gt

*Luego de que los usuarios se familiari-
zan con el uso del servicio empiezan a
recibir respuestas mas rapidas, lo cual
causo satisfaccién en ellos.

*Al ser la cuarta tarea los usuarios han
aprendido a usar el servicio y su interac-

cion es més rapida.

*Los usuarios aprecian que no exista
precio por consulta.

En esta seccion se colocaron los puntos positivos y hallazgos obtenidos durante la prueba
de usabilidad.

-m CONSULTAR SALDO REALIZAR PAGO CONSULTAR HISTORIAL CONS

e “Deberia tener entorno grafico”
(Z) " El servicio se demora en abrir?”
3 “Tiene muchas opciones”
h "No me para bola el celular”
9
&
ui
o
Percepciones.

“Tal vez desconfiaria de la
seguridad”

“Hay dos botones que no se ven”
“Pongo intro y no hace nada”

“Ya dafe”

“Cada vez que pongo siguiente me
hace pensar que ya sali”

“Que me deje ver todo lo que puede
hacer”

“Lo del saldo actual me parece cheverisimo”

Distintas frases que se relacionan con la informacion de cada punto de contacto fueron

incluidas, se seleccionaron las mas relevantes que comunican la percepcién general por

parte de los usuarios en cada tarea.

-Abrir ventana del teléfono para marcar
ndmero

-Marcar *153#

*Leer opciones

-Responder (0)

-Responder (9)

-Responder (1)

*Se puede responder (0) dos veces para
consultar el resto de establecimientos.
También (00) para regresar.

*Los usuarios preferirian que exista
localizacion o alguna opcién que filtre
donde realizar los pagos de acuerdo a
Ia zona en donde se encuentre.

*El no tener que movilizarse para reali-
zar transacciones es percibido como
una de las mayores ventajas por parte
de los usuarios.

AR ESTABLECIMIENTO
DE PAGO

“Es una ayudasa”
“Es un ahorro de tiempo”
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Prueba de usabilidad 1
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*Durante la sesién, una llamada ingreso
al teléfono causando que el servicio se
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HALLAZGOS

PROMEDIO DE
SATISFACCION

PERCEPCIONES

*Los usuarios se muestran atraidos a la
propuesta debido a las ventajas que
puede significar al momento de realizar
pagos sin movilizarse.

“Deberia tener entorno grafico”

“4El servicio se demora en abrir?”
“Tiene muchas opciones”
“No me para bola el celular”

CCONSULTAR SALDO

“Una cantidad significativa de usuarios
se muestra satisfecho y encuentra
utilidad en poder consultar el saldo en
todo momento sin recibir recargos.

“Los usuarios manifiestan que es ficil
aprender a usar el servicio.

2,85/5

“Tal vez desconfiaria de la
seguridad”

“Hay dos botones que no se ven”
‘Pongo intro y no hace nada”

©0

~--ckkk

REALIZAR PAGO

*La percepcién general respecto a
realizar pagos es que seria muy Gt

*Luego de que los usuarios se familiari-
2an con el uso del senvicio empiezan a
recbir respuestas s rpicas o cusl
causé satisfaccién en ellos.

3/5

“Ya dafie”

“Cada vez que pongo siguiente me
hace pensar que ya sali”

"Que me deje ver todo o que puede
hacer”

CCONSULTAR HISTORIAL

*Al ser la cuarta tarea |

CONSULTAR ESTABLECIMIENTO
DE PAGO

aprendido a usar el servicio y su interac-
cién es més rapida.

*Los usuarios aprecian que no exista
precio por consulta.

2,71/5

“Lo del saldo actual me parece cheverisimo”

*Los usuarios preferirian q
localizacién o alguna opcién que filtre
donde realizar los pagos de acuerdo a
Ia zona en donde se encuentre.

“Elno tener que movilizarse para reali-
zar transacciones s percibido como
una de las mayores ventajas por parte
de los usuarios.

3/5

“Es una ayudasa”
“Es un ahorro do tiempo'
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Modelado de usuarios

De acuerdo a patrones cualitativos y comportamientos identificados en
la primera prueba de usabilidad, se modelaron dos usuarios o también
llamados Personas (Cooper, Reimann, & Cronin, 2007, pags. 76-108) ; la
primera, haciendo énfasis en factores de movilidad, ahorro de tiempo

y cantidad de informacion que el servicio debia mostrar. La segunda,
elaborada en relacion a la seguridad, factor de gran importancia para el
storytelling de la propuesta.

Los usuarios creados incluian edad, ocupacion, estado civil, y lugar de
residencia seguido de una frase que representaba sus metas. Ademas,
motivaciones y una historia por cada persona fue incluida de acuerdo a
las variables de comportamiento utilizadas previamente en la agrupacion
por afinidad: actividades, actitudes, aptitudes, motivaciones y habilidades
(Cooper, Reimann, & Cronin, 2007, pag. 98).

A continuacion se presentan los perfiles de usuario creados para este
proyecto:
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Daniela

Edad: 24

Ocupacion: Arquitecta
Soltera
Cuenca-Ecuador

“Mi tiempo es limitado ya que trabajo en varios proyectos de mucha complejidad, me

gusta tener tiempo para asistir a mis clases de baile y descansar”.

Motivacion

Daniela usa “Efectivo desde mi celular” para ahorrar tiempo y movilizarse menos por
la ciudad. Aprecia mucho poder revisar sus transacciones en cualquier momento sin
tener que pagar por cada consulta.

Historia

Daniela es una arquitecta interesada en los servicios de banca moévil por el tiempo de
movilizacion que ahorra para realizar pagos. Su capacidad para aprender es buena y le
gusta realizar muchas preguntas. Cuando utiliza alglin servicio encuentra dificultades
de uso al inicio, pero conforme avanza con las tareas se siente mas comoda y segura
de realizar tareas. Se siente mas conforme cuando los servicios proveen informacion y
organizacion suficiente. A pesar del ahorro que significa para Daniela usar tecnologias

para sus finanzas, siente un poco de inseguridad con este tipo de servicios.

Pablo

Edad: 22

Ocupacion: Estudiante de Ingenieria
Soltero

Cuenca-Ecuador

“Siempre me he considerado algo impaciente por lo que me interesan las propuestas

enfocadas, seguras y que muestren de todo lo que son capaces”

Motivacién

A Pablo no le gustan los procesos que hay que seguir para realizar consultas o pagos
en las instituciones financieras. Usando “Efectivo desde mi celular” Pablo evita los
largos procesos que involucran el mundo bancario, pero se muestra preocupado por la
seguridad del servicio.

Historia

Pablo busca servicios Utiles que le eviten las tareas tradicionales engorrosas. Es una per-
sona muy preocupada por la seguridad y funcionalidad de un servicio.Acostumbrado a las
respuestas rapidas Pablo encuentra frustrante no saber si un servicio ha dejado de funcio-
nar o si la tarea no se realizé. Es una persona muy organizada, por lo que sus finanzas no
pueden ser la excepcion, debido a esto Pablo prefiere visibilizar organizada y rapidamente

los componentes que le informen sobre cualquier transaccién que haya realizado.
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Escenarios

Una vez creados los perfiles de usuario, se procedio a la elaboracion de
escenarios de contexto ideal. Los mismos fueron elaborados en base a

la interaccion que los participantes tendrian con los principales puntos
de contacto durante un dia, adicionalmente se contestaron las siguientes
preguntas como una guia para elaborar los escenarios (Cooper, Reimann,
& Cronin, 2007, pags. 1 19-121):

-¢(En qué lugares el servicio o producto sera usado?

-iSera utilizado por periodos largos de tiempo?

-iLa persona es interrumpida constantemente?

-;Existen varios usuarios utilizando el mismo producto o servicio?
-iCon qué otros productos seran utilizados?

-iQué actividades primarias la Persona debe realizar para cumplir sus
objetivos?

-iCual es el resultado esperado utilizando el servicio o producto?
-iCuanta complejidad es permitida basindose en las habilidad y frecuen-
cia de uso de la Persona!?

A continuacion se presentan los perfiles de usuario creados para este
proyecto:
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Escenario de contexto ideal de Daniela:

Mientras Daniela se prepara en la manana, utiliza su celular para consultar su correo,
redes sociales y revisar su cuenta de dinero electrénico. Para Daniela es mas sencillo
realizar todas estas tareas desde su celular ya que no tiene mucho tiempo para llegar a
su oficina y esto agilita el proceso.

Daniela toma un taxi ya que perdié mucho tiempo revisando sus trabajos para ese dia.
Al llegar a la oficina la cuenta es de $2,77 por lo que decide pagar usando la aplicacion
de “Efectivo desde mi celular” y asi evitar el redondeo. Para Daniela es indispensable
tomar su café en las mananas por lo que se acerca a comprarlo en la cafeteria del
edificio donde trabaja, a pesar de tener poco tiempo sabe que no sera un inconve-
niente porque ahi también usan dinero electrénico y el pago es rapido.Ya que salié
apurada no esta segura si pagé la cantidad correcta, por lo que al llegar a su puesto

de trabajo revisa en su historial de transacciones el pago realizado a la cafeteria. Por
la tarde Daniela recuerda que debe realizar los pagos de sus servicios basicos, asi que
usa su celular para enviar dinero a los establecimientos mientras espera un taxi. Por la
noche recibe una llamada de su hermano, el cual necesita una transferencia de urgencia
ya que gastdé mas de lo esperado en el restaurant en donde estaba comiendo con sus
amigos. Daniela le transfiere $20 terminada la llamada.

Mientras Daniela realizaba el pago a su hermano recibié una notificacion del servicio
que le avisaba que estaba recibiendo una llamada, gracias a la aplicacion el sistema no
se cierra hasta que Daniela terminé de realizar la transferencia. Terminada la transfe-
rencia el servicio le notifica que su pago fue realizado con éxito y que si desea llamar
al nimero que se comunicé durante la transaccion.

Al siguiente dia Daniela recibe una notificacion de pago del servicio ya que es fin de
mes. Para abrir la notificacion Daniela desliza la pantalla y la aplicacion le solicita su
clave de ingreso, luego le muestra una pantalla con los pagos que han ingresado con la
fecha y el nombre de donde provienen. Gracias a que usa dinero electronico Daniela
recibe sus pagos en los tiempos establecidos y puede hacer uso del mismo inmediata-
mente. Luego de la consulta el servicio le pregunta sobre su meta de ahorro del mes,
Daniela se trazé un objetivo de $2000 en 8 meses para su viaje de fin de afo, por lo
que asigna cantidades de acuerdo a los pagos que recibe al mes.

La mama de Daniela le pidié que realice un pago a una tienda en donde usan dinero
electrénico, para lo cual Daniela le solicita a su mama que le envié el nimero de celu-
lar al cual debe hacer la transferencia. Antes de realizar el pago el servicio le notifica

si esta segura de realizar el pago la tienda mostrandole una foto del local, parte del
numero de identificacién y nimero de celular.

Daniela llega a su casa luego del trabajo y mientras descansa revisa su correo, redes

sociales y gastos del dia.
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Escenario de contexto ideal de Pablo:

Pablo inicia su jornada temprano en la mafana, sus clases empiezan a las 7 a.m.y ter-
minan a la Ip.m. por lo que debe salir rapido de su casa para no llegar tarde. Aparte de
estudiar, Pablo trabaja como profesor particular en un colegio por las tardes, y realiza
sus cobros mediante dinero electrénico.Ya que es una persona muy organizada, cada
mafana revisa su cuenta de “Efectivo desde mi celular”, por lo general al siguiente dia
de haber impartido la clase, recibe los pagos por sus horas de trabajo, ademas consulta
su correo Yy redes sociales los cuales usa como principal via de contacto personal y
profesional.

Para Pablo es mas sencillo desayunar en la universidad en su hora libre de 9 a 10 am,
lugar en donde siempre utiliza su celular para realizar el pago de comidas. Durante

las clases Pablo lee un mensaje de un amigo que le pide un pago pendiente, mientras
escucha la clase Pablo realiza la transferencia de manera rapida.

A pesar de que Pablo conoce mucho de tecnologias tiene ciertas dudas de seguridad
del servicio, por lo cual siempre esta consultando su historial,ademas tiene desactiva-
das las llamadas cuando se encuentra en procesos transaccionales.

El mismo dia, Pablo necesita realizar una transferencia de dinero grande para recibir su
computadora el fin de semana.Aunque tenia dudas de hacerlo usando dinero electré-
nico se vio obligado ya que el proveedor se encuentra en otra ciudad. Los mensajes

de aprobacion del pago le hacen sentir seguro por lo cual no se preocupa de que su
equipo llegara al fin de la semana.

Pablo recibe una notificacion de las posibilidades que “Efectivo desde mi celular” ofre-
ce.Ahi conoce sobre la opcion de categorizacion de finanzas, donde puede clasificar
sus gastos para que cada vez que revise sus transacciones el servicio le muestre priori-
tariamente las transacciones mas importantes.

Al final del dia Pablo se siente satisfecho ya que pudo realizar todas sus actividades y le
sobré tiempo, el no haber tenido que movilizarse para retirar su computadora le per-

mitio dar clases a dos alumnos esa tarde y cumplir su meta semanal de ahorro de $40.
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Alcance:
Delimitacion de
contenido y funcionalidad

Para esta etapa se delimitaron aspectos de contenido y funcionalidad
(Garrett, 201 1) en una tabla de dos columnas en donde se describe lo
que el servicio hara y lo que no. En el caso de un proyecto en donde
varios profesionales estan involucrados, el poseer una delimitacion clara
garantizara que todos en el equipo conozcan los objetivos del producto
o servicio y servira para asignar responsabilidades de manera agil y efi-
ciente. Es recomendable que esta lista de requerimientos y limitantes se
encuentre colocada en un lugar visible del espacio de trabajo, de manera
que exista un recordatorio constante y sintonia del equipo involucrado
en el desarrollo de la propuesta.
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Funcionamiento

-El servicio funcionara sin conexion a internet.

-El servicio permitira realizar pagos a usuarios que posean “Efectivo desde
mi celular”.

-El servicio permitira realizar pagos de servicios basicos y enviara un correo
al usuario con la factura del pago.

-El servicio utilizara la ubicacion del usuario para filtrar puntos de pago més
cercanos.

-El servicio funcionara a través de una cuenta y clave personal.

-El servicio permitira recibir el dinero electrénico en fisico si el usuario asi lo
desea.

-El servicio mostrara el historial de uso de dinero por parte del usuario.
-El servicio permitira realizar recargas a celulares.

-El servicio permitira gestionar cuentas de otros usuarios a través de mone-
deros.

-El servicio mostrara informacion y consideraciones generales para los
usuarios.

-El servicio permitira generar modificaciones al perfil de cuenta.

-El servicio permitira plantear metas de ahorro a los usuarios.

-El servicio permitira realizar transferencias interbancarias y giros nacionales.

-El servicio utilizara reconocimiento facial para validar transacciones de
cantidades elevadas.

-El servicio no permitira vincular tarjetas de crédito a la cuenta.

-El servicio no proveera prestamos bancarios.

Alcances del proyecto divididos en
funcionamiento y contenido.
Autor.

Luis Ivan Garcia Alvaro

Universidad de Cuenca

Contenido
-El servicio a través de su interfaz mostrara mensajes de confirmacion
después de cada transaccion.

-El servicio utilizara iconografia para las categorias de mend, ajustes, e
informacion.

-La interfaz mostrara imagenes al iniciar sesion relacionadas a lugares turisti-
cos del pais.

-La interfaz desplegara un teclado numérico cuando el usuario deba escribir
caracteres numeéricos.

-La interfaz utilizara una barra horizontal sobre el teclado para realizar confir-
maciones de tareas.

-La interfaz sera resuelta en su mayoria a través de tipografia.
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Arquitectura de la
informacion actual

Ya que “Efectivo desde mi celular” es un servicio en funcionamiento,
posee ya una arquitectura de informacion. La misma fue analizada y sis-
tematizada en un diagrama para su posterior rediseno. Debido al uso del
sistema USSD el ingreso a las distintas opciones se la realiza marcando
el nimero indicado en el mend que aparece al ingresar al servicio, por lo
que para cada opcién el nimero correspondiente fue colocado. Entre la
opcion 6y 7 y al final del diagrama se indica con una jerarquia mayor la
opcion que permite a los usuarios navegar hacia mas opciones o regre-
sar a pantallas previas.
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Efectivo des

1. Pagos

-Ingresa el numero de celular al que deseas pagar dinero
-Ingrese el monto

-Ingrese tu CLAVE para ejecutar el pago

-Se completo con éxito el pago de USD XXX

-Saldo actual: USD XXXX

2. Descarga

e -Ingrese el monto que desea descargar

s -Confirmacion de descarga con CLAVE

5. Recargas a Celulares

-Seleccion de operadora
Movistar
Tuenti
Claro

-Digitar numero de celular

-Digite un monto menor a 30 délares sin decimales

6. Consulta ultimas transacciones

s -Digitar Clave

e -Lista de transacciones

9. Pagos de servicios

s Elija una opcién

'
! ! !
1.Agua Potable 2.Electricidad 3.Telefono y Planes Celulare
1.EMAAPQ QUITO 1.CNEL(Horario 00:00 a 16:00) 1.CNT
2.EMAPA AMBATO 2.EERSA- LOJA (Hora 05:00 - 19:00)
3.EMAPA IBARRA 3.EMELNORTE (Horario 00:00- 18:00)
4. RUMINAHUI- AGUA POTABLE 4.EEQ (Horario L- V 00:00 a 20:00)
5.EMSABA EP BABAHOYO 0.Sig 4.Servicios Municipio de Qu
6.INTERAGUA GUAYAQUIL 5.EERSA- RIOBAMBA 1.0
7.EMAPAR RIOBAMBA 6.EEASA- AMBATO
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de mi celular

4. Cambio de clave

3. Consulta de Saldo

e -|Ingrese su CLAVE -Ingrese CLAVE
s -Informacion de salgo
0. S|g 7. Gestion de monederos 8. Giros Nacionales

-Posee nimero de mavil del destinatario?
1.5l
2. NO

-Tareas
1. Asociar monedero

2. Ingresar nimero de cédula

-Opciones de destino del giro

10. Transferencia interbancaria

Ingresa el monto que deseas transferir

s 5.Servicios Municipio de Loja
1.Predio Rustico
2.Multas Comisaria de Ornato
3.Servicio de Agua Potable 00. Anterior
4 Predio Urbano
ito 5. Puestos de los Mercados
puesto Predial

6.0tros servicios
1.AVON
2.YANBAL
3.TVCABLE
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Sesion de Prototipado
en Papel

Una sesion de prototipado en papel fue realizada, con seis participan-
tes el 6 de Abril del 2017 y conducida por un moderador. El criterio de
seleccién de participantes fue hecho por una muestra de conveniencia,
en donde se considerd que los involucrados tengan distintos campos de
preparacion profesional, una edad entre 20 a 25 anos, familiarizados con
la tecnologia y que fueran parte de una institucion universitaria. El obje-
tivo principal de esta sesion fue proveer a los usuarios de la oportunidad
de construir y discutir prototipos de interfaz grafica de usuario para el
servicio “Efectivo desde mi celular”. Para lo cual se les dio acceso a los
perfiles de usuario y los escenarios de contexto ideal. Sumado a esto,
plantillas de dispositivos moviles colocadas en materiales rigidos fueron
entregadas a cada participante, acompanadas de distintos materiales
exploratorios como: papel, goma, marcadores, post-its y elementos de
interfaz grafica de usuario impresos (teclados, mensajes de confirmacion,
barras de estado, entre otros). Ademas, una pizarra con las siguientes
tres categorias: errores criticos, interacciones y resultados inesperados
fue ubicada en el espacio de trabajo con el fin de que los usuarios com-
partieran sus pensamientos y opiniones durante la sesion.
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Sesion de prototipado en papel.

Usuario |.
Estudiante de ingenieria ambiental.
Edad: 24.

Usuario 2.
Estudiante de ingenieria electrénica.
Edad: 23.

Usuario 3.
Estudiante de ingenieria de sistemas.
Edad: 21.

Usuario 4.
Estudiante de economia.
Edad: 22.

Usuario 5.
Estudiante de diseno grafico.
Edad: 24.

Usuario 6.
Estudiante de ingenieria ambiental.
Edad: 24.

Universidad de Cuenca
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Durante la sesidn los participantes compartian su trabajo de prototipado y explicaban al
moderador ciertos aspectos para el registro en video.

Los participantes representaban la interaccidon y navegacién a través de papel calco, ademds uti-
lizaban elementos de interfaz como iconos, si no encontraban o existfa alguno podian dibujarlo.
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El espacio vacio alrededor sirvié para que los participantes escribieran sus sugerencias o
expandieran la interaccién como submenus, pantallas de confirmacién, entre otros.

Algunos participantes se involucraron en la discusion respecto a la navegacion y estructura de
contenidos llegando a proponer cambios para la arquitectura de informacion.
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Los participantes tuvieron acceso a los escenarios y perfiles de usuario lo cual facilité a
los participantes la comprensién del proyecto y mejord los resultados de la sesion.

L

Los materiales como post-its fueron usados para externalizar la informacion y capturar las
sugerencias sobre las caracteristicas propuestas por los participantes.
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La inclusion de participantes de distintos contextos profesionales, desde
economistas a disefiadores, permitié obtener una variedad de perspectivas,
ideas y preocupaciones respecto a la interfaz grafica y la experiencia de
usuario, pero también dio lugar a discusiones de indole social, emocional,
de seguridad, de regulacién econémica, entre otros.

Durante la sesion los participantes se refirieron a los usuarios de los
escenarios como “Pablo” y “Daniela”, nombres asignados a los perfiles
de usuario creados previamente, lo cual habla de la efectividad de la he-
rramienta, incluso con participantes inexpertos o no relacionados al area
del diseno. Los prototipos en papel resultado de la sesion se muestran a
continuacion:
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Por ultimo se muestran los errores criticos, interacciones y resultados
inesperados de la prueba:

Errores Criticos
-Un usuario hablé de sentirse mas cémodo si pudiera realizar transacciones de canti-

dades altas desde la computadora.“Me sentiria mas seguro viendo un https ahi”

Interacciones

-La aplicacion no deberia cerrarse al recibir una llamada sino poner en espera a la
persona que desee contactar al usuario.

-Vincular nuevas tecnologias fueron propuestas por usuarios inexpertos, especifi-
camente generar una alianza con taxistas que muestren codigos en las pantallas del
asiento trasero para un pago mas rapido.

-La interfaz deberia mostrar en la lista de contactos a quienes poseen el servicio, pare-
cido al funcionamiento de WhatsApp.

-Las metas de ahorro del mes fueron percibidas como positivas y algunos usuarios
hablaron de la posibilidad de bloquear el dinero hasta que se cumpla el objetivo.

-La aplicacion deberia mandar notificaciones de cuando se debe realizar distintos pagos
de servicios, antes del corte por ejemplo.

-Luego de pago del servicio la factura tendria que ser enviada al correo del usuario.
-Se hablé de la posibilidad de que al momento de que ingrese el sueldo a la cuenta

exista una opcion de realizar el pago de distintos servicios de forma automatica.

Resultados inesperados

-Los usuarios prefieren protocolos de seguridad mas estrictos cuando se realizan tran-
sacciones de mayor tamafno, comentaron que les gustaria ingresar su clave en repetidas
ocasiones de ser necesario.

-Descargar el dinero fue percibido como innecesario por varios usuarios durante la
prueba.“La gente no va al banco central a sacar plata”

-Los usuarios propusieron el pago de servicios como una herramienta publicitaria para
ser ubicada en las primeras pantallas.

-Se identificd como la mejor opcion el reconocimiento facial como medida de seguridad.
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Arquitectura de la
informacion redisenada

Luego de sistematizada la informacion de la sesion de prototipado en pa-
pel se procediod a redisenar la arquitectura de la informacion del servicio.
La nueva estructura soluciona varios aspectos de navegacion y de disefio
de informacion, para el rediseno se tuvo en cuenta que la propuesta
seria presentada a manera de aplicacion movil, lo cual permitié la agrupa-
cion de distintos elementos en una sola categoria a diferencia del listado
que se muestra al marcar *|53#, por ejemplo, en historial de transaccio-
nes se muestra el saldo actual, monederos y la nueva caracteristica de
ahorro todo accesible en un paso (tap).Ademas las categorias de perfil y
seccion de ayuda muestran las opciones disponibles.
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1.Historial de Transacciones

-Saldo actual

-Informacién de pago por nimero y
cantidad debitada

-Metas de ahorro

-Monederos

-Configuracion de notificaciones
-Ajustes de pago de servicios
-Cambio de contrasefa
-Gestién de monederos

-Ajustes de ubicacion

Efectivo des

2. Recargas a celular

-Seleccionar operadora
-Digitar nimero
-Digitar valor

-Confirmacidén

-Ingresar nimero o seleccionar
contacto

-Ingresar monto

-Confirmacion
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de mi celular

-Imagenes de pago de servicios o de
promocioén turistica

-Inicio de sesion y contrasefa

-Crear cuenta y ayuda

» servicios 4. Giros nacionales 5. Transferencia Interbancaria

uz -Seleccionar ciudad -Seleccionar institucion
\gua -Nuamero de celular -NUmero de cuenta
sléfono -Ingresar cantidad -Ingresar el monto

: 3 - -Confirmacion
eleccionar empresas y ubicacion

-Digitar valor
-Envio de factura

“onfirmacion

7. Descargas

Seccion de ayuda

-Ingresar el monto a descargar Informacion de acuerdo a la pantalla
en la que se encuentre el usuario
-Confirmar con clave

Luis Ivan Garcia Alvaro

-Confirmacion de seguridad
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La aplicacion movil para
Efectivo desde mi celular
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Wireframes

Gracias a todas las sesiones previas se pudieron identificar distintas
problematicas de navegacién y estructura de contenidos por lo cual se
procedi6 a la construccion de wireframes, los cuales definen la disposi-
cion de los elementos de manera coherente y unificada (Garrett, 201 1).
Para este proyecto se definié una estructura general de disposicion de
elementos como se puede observar a continuacion.

Esta propuesta de wireframes soluciona aspectos de navegabilidad, de
organizacion de elementos de interfaz, y de disefo de informacion. Es
importante recalcar la importancia de los métodos llevados a cabo pre-
viamente, en donde la participacion del usuario fue clave en la construc-
cion de estos elementos, en algunos casos llegando a ser la propuesta de
los participantes la utilizada luego de algunos cambios menores.
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Prototipo inicial

La delimitacion del proyecto contempld generar un prototipo para dis-
positivos Android, esto debido a la facilidad de acceso a distintas librerias
de desarrollo y por la cantidad de tiempo y personas disponibles (6 me-
ses y | persona). Este proceso fue llevado a cabo usando Sketchapp para
el desarrollo de la interfaz grafica de usuario, Invisionapp para prototipar
el diseno de navegabilidad y Google Material Design como principal guia
de diseno en distintos aspectos como: tipografia, cromatica, contrastes,
elementos de interfaz, entre otros.

Al momento de iniciar con el desarrollo de una interfaz grafica de usua-
rio nos encontramos con varias dimensiones a considerar, por ejemplo:
la dimension de pantalla, relacion de aspecto, densidad de pixeles y la re-
solucién de pantalla. Aunque todas poseen un grado de importancia para
este proyecto es necesario definir la densidad de pixeles y su relacién
con la resolucion de pantalla ya que la misma fue la utilizada para disenar
la interfaz grafica de usuario.

La densidad de pixeles no es mas que la cantidad de pixeles que caben
dentro de una pulgada, como resultado, ciertos elementos de interfaz en
una pantalla con una baja densidad de pixeles aparecen mas grandes que
en una con mayor densidad (Google, 2017).

“Density independence” (dp) se refiere al formato a utilizar de mane-
ra que los elementos organizados se puedan mostrar en pantallas de
distinta densidad, son unidades flexibles que se escalan uniformemente a
cualquier dispositivo (Google, 2017). La recomendacion es que al desa-
rrollar cualquier aplicacion de Android se usen los dp para maquetar los
distintos elementos del disefio y que los mismos se adapten uniforme-
mente a cualquier pantalla.
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]
[En |
|
Pantalla de alta densidad.
Google Material Design.
I

Pantalla de baja densidad.
Google Material Design.

Pixeles y densidad de pixeles.
Google Material Design.

Pixels Density Independent Pixels
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Por dltimo, la escalabilidad también viene definida en la guia de Material
Design, ya que no todos los dispositivos son iguales es importante conocer
para qué variedad vamos a disefar. En este caso debemos consultar el radio
de pixel al cual la pantalla se adaptara, por ejemplo si usamos una densidad
independiente de pixel de 360 x 640 con un radio de pixel de 4.0 la resolu-
cion total sera de 1440x2560px.Todas las métricas pueden ser consultadas
en la siguiente pagina web: material.io/devices.

En este contexto, la dimensién utilizada para el proyecto fue de 360 x 640
dp la misma que viene como opcion predefinida al seleccionar una mesa de
trabajo para dispositivos Android dentro de Sketchapp, por ultimo la tipo-
grafia escogida fue Roboto fuente utilizada en servicios de google.

El proceso consistié en analizar las sesiones previas de manera que las
pantallas propuestas solventaran las necesidades en cuanto a experiencia de
usuario y que sirvieran para comunicar aspectos de storytelling definidos
previamente. Imagenes y elementos de interfaz grafica de usuario fueron
obtenidos a través de licencias creative commons en el caso de imagenes, y
a través de las bibliotecas de material design en el caso de los elementos de
interfaz grafica de usuario. Es importante mencionar que al ser un prototipo
inicial la intencion principal era la de crear una version lo suficientemente
viable para la prueba posterior con usuarios por lo cual ciertas pantallas no
fueron disefiadas. A continuacién se muestra el proceso de bocetaje y un
analisis de algunas de las propuestas ademas se presentan todas las pantallas
disehadas para esta etapa.
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Usuario o Teléfono

Pantalla de inicio. En este caso se optd por utilizar Unicamente el isotipo de ontrasefia
“Efectivo desde mi celular” en color blanco. El uso de imagen fue aleatorio del
plugin Craft para el fondo. Se puede observar ademis los sectores de ingreso Beaar crienil

de usuario o teléfono y contrasefia, los mismos que fueron bastante mencio-
nados en las sesiones de prueba con usuarios y que solventarfan la percepcion
negativa del publico respecto a seguridad. A diferencia del funcionamiento
actual esta propuesta permitirfa el uso de un nombre de usuario aparte del
ndmero telefénico. Se muestran ademds la opcidn de crear cuenta, restableci-
miento de contrasefa y una seccidén de ayuda.

0979138173

INGRESAR

2

En este caso podemos observar las primeras interacciones que el usuario ten-
drd al momento de ingresar al servicio. Se proponen dos puntos de contacto
la barra de INGRESAR vy el botdn inferior derecho de confirmacién, el mismo
que fue identificado como una de las convenciones mas utilizadas por los
usuarios.

)
8
0
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El primer contacto que tendrdn los usuarios con el servicio serd la pantalla de
Historial en donde se muestra el Saldo actual, el saldo de monederos aso-
ciados (Saldo Pablo) y la Meta de ahorro. El Saldo actual mostrard el dinero
disponible en la cuenta del usuario, Saldo Pablo es el saldo de un posible
monedero asociado que son cuentas extras que tendrfa el usuario principal y
las Metas de ahorro una nueva propuesta para el servicio la misma que tuvo
bastante aceptacidn por parte de los participantes en sesiones previas.

Un gréfico que muestra un resumen del movimiento que ha tenido el dinero
durante los Ultimos meses se muestra. En la parte inferior, a la cual se accede-
rfa haciendo scroll, se ven las Ultimas transacciones realizadas. Por Ultimo en la
seccidn inferior iconos de informacién, mds opciones y ajustes se presentan.
Esta pantalla soluciona problemas como la excesiva navegacion necesaria
para consultar saldo, la falta de informacion sobre pagos realizados y la falta
de ayuda respecto al funcionamiento del servicio. Todos problemas identifica-
dos durante la primera sesién de prueba con usuarios, ademds propone una
nueva caracterfstica las Metas de ahorro que forman parte de las estrategias
de engaging con los usuarios.

Luis Ivan Garcia Alvaro
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Historial

$123,23

Saldo actual

$ 51,00 $ 1250, 00
Saldo Pablo Meta de ahorro
= (2 & )
5 £ i 3
Pedro Morales
0935619832 - $ 2, 00
24/03/2017
Andrés Crespo
0932302832 = S 2, 00
24/03/2017
Pedro Morales
0935619832 = $ 2, 00

24/03/2017
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Historial

$123,23

Saldo actua

Pago Regular

Recargas a Celular

Pago de Servicios

3 ) ) ) Giros Nacionales

El menu desplegable muestra todas las opciones disponibles en cuanto a uso
de dinero del servicio. Pago regular hace referencia al pago que puede ser

realizado de persona a persona.Transferencia Interbancaria permite el movi- Descargas de Dinero

miento de dinero entre instituciones bancarias y Descargas de dinero permite
acceder a los pasos necesarios para convertir el dinero electrénico en dinero

fisico y retirarlo en las oficinas del Banco Central del Ecuador:

Transferencia Interbancaria

< Giros nacionales @

0928413_

Numero o contacto

2 ABC 3 DEF

La interaccidn al momento de usar alguna de estas opciones inicia con el in- 5 .« 6 o
greso del nimero o contacto al cual se le realizard el pago. La confirmacion de
las tareas se la puede realizar a través de la barra SIGUIENTE o con el botén : S O
de confirmacidn. En este caso el teclado que aparecerd serd solo el numérico.

En la parte superior siempre se puede regresar a tareas previas lo cual no 0. %
sucede con el funcionamiento actual del servicio y que fue identificado como
uno de los problemas mds graves en las sesiones de prueba con usuarios.
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Perfil

® 9

Historial

Gesto de navegacidn. Imagen extraida de
Google material design.

jo de Servicios

. 3 . o Contrasefia
El menu observado se puede acceder a través del icono superior izquierdo o

con un gesto de izquierda a derecha. El mismo permite acceder a la pantalla
de Historial, Perfil y Salir. En las opciones de Perfil el usuario tendrd control so- Ubicacién
bre varias opciones de ajustes del servicio como restablecimiento de contra-
sefia, correos asociados, entre otros. La opcidn Salir permitird desconectarse
del servicio.

Monederos
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Pagina derecha. Se muestran las distintas opciones de pago, uso de imagen,
graficos, tipografia, cromdtica, entre otros.
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Perfil

& Ajustes

luisgarci @. =

Mail de fact

Permitir pago mensual.

Anadir establecimiento

CONFIRMAR

Historial Giros nacionales

$123, 23

Saldo actual

0979138173
Ambato, EC

Pago Regular
Recargas a Celular

+

INGRESAR

2

Sal ] Melz de ahono

SIGUIENTE

5
8.
a 0 =

Historial

<  Giros nacionales

€  Giros nacionales

0928413__ $234, 51 $123,23

Numero o confacto Saldo actual
Indique monto a transferir

$ 51,00 $1250,00

Saldo Pablo Mcta de ahorro

SIGUIENTE
2w 3
P
9

v

SIGUIENTE
DEF

3
<)
v

DE

AN

5
8 .
0

Junio
Julio

= S
=

'S g
< =

Padro Morales
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Pdgina derecha. En la imagen se observan las propuestas de disefio emocional
(metas de ahorro), confirmacidn de pagos v protocolos de seguridad.
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Perfil Historial

0979138173

Contrasefa: ¢Qué paso?

No ahorraste tus $3,95 diarios,

te falta poco no te rindas.

jo de Servicios Modificar meta de ahorro

Contrasefia

Monederos o
$ 3, 95 por dia

Ubicacion

Historial Historial Pago de servicios

$ 1250, 00 »

Meta de ahorro

$123,23 $ 51,00

iExcelente! Saldo actual Saldo Pablo

Has ahorrado tus $3,95 diarios,
te quedan solo 60 dias para
cumplir tu meta. Tu pago se realizé con

éxito

$1015,00

61 dias

Tu factura del pago ha sido enviada a
luisgarcia.35@gmail.com

$ 3,95 por dia

Pedro Morales

2 crstrens -$2,00

€  Giros nacionales & Transferencia Interbanca... @ Transferencia Interbanc

Marca los siguientes nimeros
de tu tarjeta de seguridad

Confirmar pago
a 0979138173 B2-C3-A1-D2

$ 234, 51

Banco Pichincha ™ =\

SIGUIENTE
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Prueba de usabilidad

Una vez elaborado el prototipo inicial se realizé una nueva prueba de
usabilidad en Cuenca-Ecuador el 8 de Julio del 2017, conducida por un
moderador y grabada para posterior analisis. Para esta sesion los protoco-
los de consentimiento fueron los mismos, se modifico la hoja de tareas de
manera que tuviera mayor coherencia con la naturaleza del prototipo, el
cual no iba a permitir interacciones especificas sino una muestra del dise-
fo visual del servicio.Ademas se realizé una evaluacién heuristica basada
en el modelo de Jakob Nielsen para lo cual se creé un cuestionario que
los participantes debian contestar al finalizar la sesion en donde cada tarea
fue calificada en una escala del | al 5, en donde 5 representa la mayor
calificacion posible. Para este proceso se facilitd hojas con varias pantallas
de la interfaz grafica de usuario impresas, en las cuales se podia realizar
sugerencias usando post-its o dibujando sobre las mismas. Las preguntas
de la evaluacion heuristica fueron las siguientes:

Prueba de usabilidad 2 Caracteristicas de los participantes de la
segunda prueba de usabilidad.

Usuario |. Usuario 7.

Estudiante de arquitectura. Estudiante de diseno grafico.

Edad: 23. Edad: 22.

Usuario 2. Usuario 8.

Estudiante de ingenieria de sistemas. Estudiante de arquitectura

Edad: 21. Edad: 23.

Usuario 3.

Estudiante de ingenieria ambiental.
Edad: 24.

Usuario 4.
Estudiante de Marketing.
Edad: 23.

Usuario 5.
Estudiante de ingenieria electronica.
Edad: 23.

Usuario 6.
Estudiante de economia.
Edad: 22.
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{El servicio provee suficiente retroalimentacion?
Entiéndase “retroalimentacion” como la muestra constante de elementos, dentro de
la interfaz grafica de usuario, que comuniquen al usuario sobre qué esta pasando en el

servicio

iLa informacién aparece en un orden légico y natural?.

|n

Entiéndase “natural” como el uso moderado de términos cotidianos, alejados de aspec-

tos técnicos.
{El servicio provee una opcién de salida clara en caso de error?

iConsidera que el servicio maneja estandares o convenciones en cuanto a aplicaciones

moviles?

iConsidera que existen opciones o mensajes de confirmacién que prevean el cometi-

miento de errores durante el uso del servicio?

iConsidera que existen suficientes instrucciones de uso?

iConsidera que el servicio permite flexibilidad y agilidad de uso?

i{Como califica a la interfaz grafica de usuario, en términos de disefo y estética?

iCree usted que los mensajes que provee el servicio utilizan terminologia de facil

comprension?

iLa ubicacién de la seccion de ayuda es facil de identificar dentro de la interfaz grafica

de usuario?

Toda la informacion fue sistematizada usando una agrupacion por afinidad
y utilizada posteriormente para el refinamiento del prototipo inicial.
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Prototipo final

Para finalizar el proyecto se utilizd toda la informacién recolectada a tra-
vés de la dltima prueba con usuarios y de reflexiones generadas a lo largo
de seis meses de trabajo. La interfaz grafica de usuario fue refinada usando
Sketchapp para el disefo visual e Invisionapp para prototipar la navega-
cion. Se puede acceder a la misma utilizando el cédigo QR o a través del
siguiente enlace:

https://invis.io/WQBNV65VT

El proyecto utilizo estrategias de disefio emocional (Walter; 201 I) para el
storytelling de la propuesta (Quesenbery & Brooks, 2010), por ejemplo: se
incluyé una nueva caracteristica que ayuda a los usuarios a conseguir sus
metas de ahorro a través de objetivos que pueden ser configurados en
cualquier momento.
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Historial =] Historial

iExcelente! iNo falta nada!

Has ahorrado tus $3,95 Te encuentras a tan solo
diarios, te quedan solo 60 dias de tu viaje a

60 dias para cumplir tu Cartagena. Sigue asi.
meta.

Utilizando los recursos gréficos

de material design se redactaron
y organizaron distintas frases que
aparecen al momento de ahorrar el r
objetivo diario.

jAhorremos! jAhorremos!

+

Usuario o Teléfono

Contrasefa

Crear cuenta

La pantalla de inicio permite a los usuarios crear una cuenta, reestablecer su
contrasefa y acceder a la seccién de ayuda. Las imagenes de fondo muestran
lugares turfsticos y promocionan caracteristicas del servicio.
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INGRESAR

1 2 ABC

DEF

fue la falta del teclado numérico al momento de ingresar digitos lo cual fue 7 s 8
solucionado utilizando el teclado de dispositivos Android que posee el botdn — =
de confirmacidn en la parte inferior derecha. Un protocolo conocido por los a 0.

usuarios Yy solicitado por los participantes en este estudio.

WXYZ

3
Uno de los problemas identificados durante la primera prueba de usabilidad 4 o 3w 6 o
9
v

0979138173

Contrasefa

El teclado cambia de acuerdo a la necesidad del usuario.

92 Disefio de interfaz y experiencia de usuario para el servicio “Efectivo desde mi celular, sistema de dinero electrénico



La pantalla de cargando brinda la retroalimentacion necesaria durante la eje-
cucion de tareas. Teniendo en cuenta que la respuesta de un servidor USSD
es algo lenta, fue importante incluir este tipo de recursos para mantener a los
usuarios tranquilos mientras se procesan las tareas.

Luis Ivan Garcia Alvaro
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Volcan Cotopaxi
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Efectivo desde mi celular desea
acceder a tus contactos

Puedes realizar pagos usando el nimero de
destinario o seleccionando su contacto

Para este prototipo se disefiaron las pantallas a manera de tutorial y de pri- ol AR

meros ajustes con las cuales el usuario tendrfa contacto por primera vez. Las XX
pantallas disefiadas fueron: permitir acceso a contactos, afiadir correo para la
cuenta, informacién de metas de ahorro, informacién de seguridad.

Vg

Anadir correo para pago de ¢Tienes pensado algun viaje? Con efectivo desde mi celular tu

servicios ¢Quieres empezar un negocio? dinero siempre estara seguro.

luisgarcia.35@

Tus facturas llegaran a este correo, recuerda Recuerda que puedes generar metas de No olvides pasar por los ajustes de perfil
que puedes cambiarlo siempre que desees en ahorro y conseguir tus metas. para terminar de modificar todas tus
el panel de ajustes. preferencias.

Ahora no Entendido Empezar

Disefio de tutorial y bienvenida para el servicio.
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Historial

La clasificacidn de meses, semanas o dias ‘
puede ser modificado al interactuar me- $ 1 23, 23

diante este gesto con el gréfico de balance Saldo actual
financiero. Imagen extraida de Google
material design. $ 51,00 $1250,00
Saldo Pablo Meta de ahorro
= 2 & o
Pedro Morales
0935619832 - S 2, 00
24/03/2017
La pantalla de historial es el primer contacto del servicio con el usuario, la mis- P
~ : p
ma muestra tres pestafias de acceso en la parte superior: ahorros, saldo actual 0932302832 - $ 2,00
y monederos. El dinero disponible en la cuenta se encuentra ubicado en la 240312017
parte superior-central y debajo un gréfico que muestra el movimiento del di-
nero durante meses, semanas o dfas (de acuerdo a la preferencia del usuario). 5993‘5’6’?922‘;’"‘"95 -$2 00
Una flecha indica la posibilidad de navegar hacia abajo para consultar los pagos 241082017 !

realizados, en esta lista se puede observar el nombre del contacto, nimero y
fecha de pago, a la derecha el retiro o ingreso de dinero se indica con colores
rojo y verde respectivamente. Por Ultimo, en la parte inferior se encuentran el
acceso al menu desplegable v el icono de la seccidn ayuda.
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La pantalla de meta de ahorros se compone de tres secciones: la superior
que indica la meta de ahorro propuesta por el usuario y flechas para navega-
cidn izquierda y derecha; un grdfico que muestra el progreso del objetivo de
ahorro, indicando cantidad en ddlares y porcentaje; por Ultimo, un botdn para
indicarle al servicio que se debe generar el ahorro diario.

Se puede verificar el valor asignado de ahorro diario al utilizar las flechas
de navegacion en la parte superior.

Gesto de navegacion para historial de
transacciones. Imagen extraida de Google
material design.

La pantalla de meta de ahorros se compone de tres secciones: la superior
que indica la meta de ahorro propuesta por el usuario y flechas para navega-
cién izquierda y derecha; un grafico que muestra el progreso del objetivo de
ahorro, indicando cantidad en ddlares y porcentaje; por Ultimo, un botdn para
indicarle al servicio que se debe generar el ahorro diario.

=  Historial

Ahorros Saldo Actual Monederos

4 Metade Ahorro P
$1250,00 &

Ahorro Total

$1015, 00
75 %

iAhorremos!

=  Historial

Ahorros Saldo Actual Monederos

$51,00 ~

Monedero de Pablo

Abril 2017

Juana Alvaro

0935314832 + $ 10, 00
13/04/2017

Paulina Andrade

0032302832 = S 5, 00

05/04/2017
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Historial

¢Qué son las
metas de ahorro?

Es una forma de ayudarte a
guardar tu dinero mediante
objetivos diario.

No te preocupes siempre
los podras modificar.

iEmpecemos!

+

Historial

¢Qué son los
monederos?

Son usuarios asociados a
tu cuenta, permitiéndoles
disfrutar de los beneficios
del servicio por igual.

iEmpecemos!

Para la seccién de ayuda se disefiaron estas pantallas informativas de las distin-
tas caracteristicas del servicio. Se incluyd un botén que permite a los usuarios s
regresar luego de leida la informacién o al cerrar la caja de didlogo.
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Historial

Los usuarios pueden acceder a través del iisiient

fcono superior izquierda o utilizando este

gesto . Imagen extraida de Google material
Perfil

design.

Se disefio un menu con las tres principales opciones de navegacion: historial,
perfil y salir del servicio.

Historial

Saldo Actual

$1263,70

|
l
Pago de persona a persona
Recargas a celular
Pago de servicios
Transferencia interbancaria

Descargas de dinero
+

Los usuarios pueden acceder a todas las opciones de manejo de dinero a
través del botdn inferior central.
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La pantalla de Perfil permite a los usuarios realizar distintas configuraciones
del servicio: modificar las notificaciones que reciben, ajustar informacién de
pago de servicios, cambiar contrasefia, gestionar monederos v ajustar ubica-
cién geogréfica.

Las pantallas para los distintos ajustes indicados previamente permiten al
usuario realizar cambios en la misma pantalla, lo cual reduce la cantidad de
pasos necesarios para completar una tarea.

Luis Ivan Garcia Alvaro
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Perfil

Luis Garcia

Centro de notificaciones
Ajustes de pago de servicios
Cambio de contraseia
Gestion de monederos

Ajustes de ubicacion

Ajustes de pago de servicios

luisgarcia.35@.

Mail de facturacion

Permitir pago mensual

Anadir establecimiento de
pago

¢Deseas anadir otro correo
facturacion?

CONFIRMAR
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< Cambio de contrasefa

Nuéva contrasena

Confirmacion

ACEPTAR

Pantalla de cambio de contrasefia.

=  Pago de servicios

Agua

Esta pantalla muestra los servicios que pueden ser pagados con “Efectivo ‘.
desde mi celular”. Durante la dltima prueba de usabilidad varios usuarios

expresaron que el servicio deberfa permitir el pago de televisién por cable o
internet. Las imdgenes utilizadas tienen el fin de generar empatfa del usuario
con el servicio, por lo que zonas turfsticas del pafs u otras pueden ser colo- b
cadas en este tipo de pantallas.

Teléfono
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< Pago de servicios

Al escoger un servicio se accede a una pantalla en donde los usuarios deben
escoger la empresa proveedora, la ciudad e introducir el cédigo de instala- Y
cion. El pago puede realizarse automdticamente cada mes si el duefio de la - SIGUIENTE
cuenta asf lo desea. En la parte inferior se muestra una barra de progreso de
las tareas que el usuario debe realizar para completar su pago.

< Pago de servicios

Total a pagar

$ 32, 51

Sino estds de acuerdo con el monto
acercate a las oficinas de Etapa o
comunicate al 100.

El valor a pagar se indica de manera que el usuario decida si pagar o no. Un
mensaje que indica a donde dirigirse en caso de no estar de acuerdo con el
monto es incluido.

Luis Ivan Garcia Alvaro 101



< Pago de servicios

Confirmar pago a
Etapa - Cuenca

$ 32, 51

9 O

7 PQRS 8 TUV 9 WXYZ

Siempre se muestran ventanas emergentes antes de terminar el pago como a 0. 9
protocolo de seguridad del servicio, aqui se invierte el orden del botén de
confirmacién (derecha a izquierda) como una alerta para el usuario.

®

< Pago de servicios

No se pudo realizar el
pago de agua potable.

Acercate a las oficinas
del Banco Central para
recargar tu saldo.

7 PQRS 8 TUvV 9 WXYZ
a 0. @

®

Pantalla que se muestra en el caso de no tener saldo disponible en la cuenta.
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Pago de servicios

Tu pago se realiz6 con éxito

Tu factura del pago ha sido enviada a
luisgarcia.35@gmail.com

La estructura de pantallas de confirmacion es la misma para todas las tran- “

sacciones que permite el servicio, la diferencia en este caso es un mensaje
indicando a donde fue enviada la factura una vez realizado el pago. La infor-
macién de facturacién puede ser modificada en la pantalla de Perfil.

€ Pago de persona a persona

0937458___ .

Ingresa el nimero o contacto

Los pagos de una cuenta a otra inician con el ingreso del nimero celular al
cual se desea transferir dinero.
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¢ Pago de persona a persona

$0,00

Indica el monto a pagar

El segundo paso consiste en indicar el monto a pagar. Durante la primera
prueba de usabilidad se indicd que hacfa falta un ejemplo de si se debe usar
punto o como para separar los valores decimales, esto fue solucionado
mostrando un ejemplo de valor antes de que el usuario digite alguna cifra.

¢ Pago de persona a persona

Confirmar pago a
0937458172

$0,01

9 O

7 PQRS 8 TUV 9 WXYZ
a 0. ©

@

Pantalla de confirmacion.
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< Recargas a celular

Movistar

Selecciona operadora

En el caso de la opcidn para realizar recargas de saldo a celular se inicia
seleccionando la operadora de telefonia mavil.

< Recargas a celular

0937458___ .

Ingresa el nimero o contacto

El segundo paso es ingresar el nimero de celular al cual recargar, en este
caso puede ser un externo o el mismo de la cuenta. Las pantallas restantes
siguen el mismo protocolo de monto, seguridad y mensaje de confirmacion.
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Giros nacionales & Giros nacionales

0979138___+

Numero o contacto

Ambato, EC

La opcidn de giros nacionales inicia
promocionando distintas ciudades
del pafs. En esta pantalla se debe
indicar la ciudad a la cual se desea
transferir dinero.

e " SIGUIENTE

& Giros nacionales & Giros nacionales =  Giros nacionales

$ 234, 51

Confirmar giro a
0979138173

$ 234, 51

Tu transferencia se realizé con
éxito

Indica el monto a transferir

7 PQRS 8 TUV 9 WXYZ
aQ 0.

Estas pantallas muestran el proceso a seguir para realizar un giro nacional.
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Transferencia interbancaria

Banco Austro

SIGUIENTE
En el caso de transferencia interbancaria la estructura es similar a la de giros

nacionales.

& Giros nacionales =  Giros nacionales

Confirmar giro a
0979138173

$ 234, 51
0 6 Tu transfereng:iat L realizé con

7 PQRS 8 TUV 9 WXYZ

a 0.

Pantallas de los pasos 2 y 3 para
transferencias interbancarias.
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& Transferencia interbancaria

Marca los siguientes nimeros
de tu tarjeta de seguridad

B2-C3-A1-D2

20 7 |

Para movimientos grandes de dinero se incluyd un protocolo fisico de segu-
ridad que consiste en ingresar las coordenadas de una tarjeta que podria ser
solicitada en las oficinas del Banco Central del Ecuador.

& Transferencia interbancaria

Confirmar transferencia a
0400526XXX

$ 1230, 00

9 O

7 PQRS 8 TUV 9 WXYZ

Se incluye nuevamente una confirmacion debido a las observaciones de los a 0. '
usuarios en donde manifestaron que para este tipo de transacciones no les
importarfa tener mds pasos que garanticen su seguridad.

@
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< Descargas de dinero

$20, 00

Indica el monto a descargar

Las descargas de dinero son una caracteristica del servicio que permite
convertir el dinero electrénico en dinero fisico para luego ser retirado en las
ventanillas del banco central.

< Descargas de dinero

Ingresa tu codigo de seguridad

Para confirmar la descarga se debe ingresar el cddigo de seguridad de la
cuenta, el mismo para entrar al servicio.
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Descargas de dinero

Tu c6digo para retirar
tu dinero es 873613

Acercéte a las oficinas
del Banco Central para
retirar tu dinero.

7 PQRS 8 TUV 9 74

Por dltimo, un mensaje de confirmacién aparecerd, en el mismo se indica un
cédigo que serd solicitado en la ventanilla del banco.
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Existen ciertas brechas investigativas o limitaciones dentro del trabajo que
son importantes mencionarlas antes de concluir el proyecto, por ejemplo:

-Por factores de tiempo, la delimitacion del publico objetivo considero
un tipo de usuario con dos variantes. Para futuras propuestas se deberian
proponer mas perfiles de usuario que consideren varios extremos de
uso Yy participantes de otras regiones para los estudios, esto resultara en
un mayor nimero de sesiones con mas datos y trabajo de concrecién de
diseno.

-Se recomienda que el disefio centrado en el usuario se lo realice en gru-
pos multidisciplinarios debido a la variedad de visiones y aportes de distin-
tas areas del conocimiento, lo cual aumenta las posibilidades de innovacién
y de generacion de ideas, ademas de contemplar otras problematicas.

-El disefo centrado en el usuario es un proceso que requiere de un mayor
numero de iteraciones luego de que el servicio haya sido implementado
en el mercado. Esto garantiza un refinamiento constante de todos los pun-
tos como: arquitectura de informacion, perfiles de usuario, diseio visual e
interactivo, entre otros.

-Este servicio fue implementado con el objetivo de ayudar a la inclusion
financiera, eliminando barreras que impiden el acceso al sistema financiero,
mejorando costos transaccionales, como un servicio que crece conforme
se desarrolla la telefonia movil, entre otros (Telégrafo, 2017).Algunas de
estas ventajas estan relacionadas con el uso exclusivo de la red movil para
personas que no posean teléfonos inteligentes, pero es necesario proveer
de otra alternativa, como la de este proyecto, para el segmento poblacio-
nal que si posee acceso a estas tecnologias.
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Este proyecto muestra las ventajas de utilizar una aproximacion centra-

da en el usuario para resolver lo que en disefio se conoce como wicked
problems (Rittel & VVebber, 1973, pags. 1 55-169) situaciones poco o mal
definidas (Cross, 1982, pag. 224), las cuales suelen resistirse a una solucion
concreta en donde el rol del disehador es de vital importancia para definir,
redefinir y cambiar la problematica de manera que pueda adaptarse a una
solucion. El proyecto “Efectivo desde mi celular” presenta estas caracteris-
ticas y a la vez se hace necesaria una solucion adecuada en virtud de sus
multiples ventajas.

Un acercamiento centrado en el usuario muestra las ventajas al momento
de identificar necesidades y expectativas reales de la poblacion, ademas

es un punto de partida en cuanto a propuestas que incentiven y mejoren
el uso del dinero electrénico en el pais. Por otro lado, esta aproximacion
es capaz de proveer a un servicio de la usabilidad, eficiencia, efectividad y
satisfaccion necesarias, caracteristicas que pueden ser resueltas a través de
un proceso iterativo y de retroalimentacion permanente por parte de los
usuarios.

Finalmente, es importante anotar que dada la alta tendencia a nivel global
en el desarrollo de banca online (Fenu & Pau, 2015) y que muchas de ellas
estan bien resueltas desde la ingenieria, es necesario tomar nuevas pers-
pectivas que garanticen que la interaccion humano-computadora tenga
como resultado experiencias positivas.
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Anexos

‘ Consentimiento

Yo, Luis Ivin Garcfa Alvaro con niimero de cédula 0104075718, estoy solicitando tu participacién
‘ en un estudio previo al disefio de experiencia de usuario e interfaz para el servicio “Efectivo
desde mi celular”. Por esta participacién no recibirds ninguna compensacién monetaria.

‘ Descripcién del estudio
En esta sesidn de treinta minutos se te solicitard tus comentarios y retroalimentacion a través de
‘ una entrevista. Ademads se te pedird realizar distintas tareas con un dispositivo mévil usando el
servicio “Efectivo desde mi celular”.

‘ Recoleccién de datos, audio y grabacién en video
Se recolectard informacién de esta sesién usando sistemas manuales o digitales, a través de
‘ audio, video o capturas de pantalla. La sesién serd grabada en video.

Como se usard la informacién de este estudio
‘ El uso principal de estas grabaciones es el anélisis para el posterior desarrollo de experiencia de
usuario e interfaz para el servicio “Efectivo desde mi celular”. También se puede utilizar
fragmentos de estas grabaciones para mostrar sentimientos o reacciones de los usuarios, por
‘ ejemplo como videos editados o ciertas frases importantes.
A excepcién de cualquier imagen suya grabada, su participacién en esta sesién es anénima.
Ninguna informacién personal suya serd usada o compartida con terceros, solo para el andlisis
‘ de datos y archivo propios del proyecto.

Consentimiento
‘ Yo acepto la participacién en este estudio, entiendo que esta sesién serd grabada y apruebo el

uso de la informacién e imagenes creadas durante este estudio detallado anteriormente.

‘ Aceptado y revisado por:

‘ Firma: Fecha: ‘
‘ Nombre: ‘
‘ Direccién: ‘
Ciudad y Pais:
‘ Celular: ‘
Formato de carta de ‘ ‘
consentimiento. ‘ ‘
Los formatos cambiaron de acuerdo a
la necesidad del método. Lo
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‘ INSTRUCCIONES ‘

*Esta hoja sirve como guia para la realizacién del estudio, por favor solo marcar las casillas

‘ de rango de satisfaccién. Todas las preg seresponden a través de la conversacién ‘
mantenida con el moderador, no es i0 escribir ninguna respuesta en esta hoja.

‘ Para empezar, utilizando el dispositivo mévil, marque *153# para ingresar a la interfaz ‘
del servicio.

1. ;Cuéles su primera impresién de la interfaz del servicio?
‘ 2. Consulta el saldo disponible en la cuenta del dispositivo mévil. ‘

‘ a. Sefala cual fue tu satisfaccién luego de realizar esta tarea en un rango ‘
de1als,endonde1eslomis bajoy s lo mdsalto.

| (1] (5] |

‘ 3. Realiza un pago de $0,15 desde este celular al niimero 098-415-4360. ‘

‘ a. Seala cual fue tu satisfaccién luego de realizar esta tarea en un rango ‘
de1als, en donde1eslomis bajoy s lo més alto.

| L) (G

‘ 4. Consulta el historial de pagos de este dispositivo. ‘

‘ a. Sefiala cual fue tu satisfaccién luego de realizar esta tarea en un rango ‘
de1als,endonde1eslomis bajoy s lo més alto.

| HEHEEE |

‘ 5. Consulta los establecimientos en donde puedes realizar el pago de agua ‘
potable.

a. Sefala cual fue tu satisfaccién luego de realizar esta tarea en un rango
de1als, endonde1eslomds bajoyslomdsalto.

Formato de instrucciones

1
para prueba de usabilidad. @ @
Los formatos cambiaron de acuerdo a
la necesidad del método. Lo

Luis Ivan Garcia Alvaro 119



‘ Nombre: ‘
Fecha:

‘ 1. sElservicio provee suficiente retroalimentacién?. ‘
Entiéndase “retroalimentacién” como la muestra constante de elementos,
dentro de la interfaz grifica de usuario, que comuniquen al usuario sobre que

‘ estd pasando en el servicio. ‘

‘ Marcar en un rango de 1al 5, en donde 1 es lo mis bajo y 5 lo més alto. ‘

| Ssienn |

2. sLainformacién aparece en un orden légico y natural?.

‘ Entiéndase “natural’ como el uso moderado de términos cotidianos, alejados ‘
de aspectos técnicos.

‘ Marcar en un rango de 1 al 5, en donde 1 es lo més bajo y 5 lo més alto. ‘
| HEHEHWE |

‘ 3. ¢Elservicio provee una opcién de salida clara en caso de error?. ‘

Marcar en un rango de 1al 5, en donde 1 es lo més bajo y 5 lo més alto.

\ glojajola \

‘ 4. Considera que el servicio maneja estdndares o convenciones en cuanto a ‘

aplicaciones méviles?.

Marcar en un rango de1al 5, en donde 1 es lo mds bajo y 5 lo mds alto.

Formato de evaluacion

heuristica. Lo
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‘ 5. Considera que existen opciones o mensajes de confirmacién que prevean el
cometimiento de errores durante el uso del servicio?.

‘ Marcar en un rango de1al 5, en donde 1 es lo mds bajo y 5 lo mas alto.

| )G G

6. Considera que existen suficientes instrucciones de uso?.

Marcar en un rango de1al 5, en donde 1 es lo mds bajo y 5 lo mas alto.

| olojolola

‘ 7. Considera que el servicio permite flexibilidad y agilidad de uso?.

‘ Marcar en un rango de 1al 5, en donde 1 es lo més bajo y 5 lo més alto.

| L EE MG

8. Cémo calificaala interfaz grifica de usuario, en términos de disefio y
‘ estética?.

‘ Marcar en un rango de 1al 5, en donde 1 es lo més bajo y 5 lo més alto.

| L EEEE

9. Cree usted que los mensajes que provee el servicio utilizan terminologia de
‘ facil comprensién?.

Luis Ivan Garcia Alvaro

Marcar en un rango de 1al 5, en donde 1 es lo mas bajo y 5 lo mis alto.
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Documentos de la segunda
prueba de usabilidad y
evaluacion heuristica de uno
de los usuarios.

Se muestran solo los documentos
de un usuario.

DYE:

ha: 8- Jowe —204% .

INSTRUCCIONES

*Esta hoja sirve comeo guia para la realizacion del esiudio, por favsr solo marcar las
casillas de rango de satisfaccién. Todas las preguntas se responden a iravés de la
conversacién mantenida con el moderador, no es necesario escribir ninguna

respuesta en esta haja.

*Para empezar, ingresa al profotipo del servicio. El moderador te asistird en esta

etapa.
1. ;Cuél es su primera impresién de la interfaz del servicio?

2. Consulta el saldo disponible en la cuenta del dispositivo mévil.

a. Seiiala cual fue tu satisfaccién luego de realizar esta tarea en un rango de

1al 5, en donde 1 es lo mas bajo y 5 lo mis alto.

B

3. Realiza los pasos necesarios para efectuar un pago regular.

|22 Disefio de interfaz y experiencia de usuario para el servicio “Efectivo desde mi celular, sistema de dinero electrénico



Universidad de Cuenca

| a. Sefala cual fue tu satisfaccién luego de realizar esta tarea en un rango de |

| 1 al 5, en donde 1 es lo mas bajo y 5 lo mds alto. |

glojajole

4. Consulta el historial de pagos de este dispositivo.

| a. Sefiala cual fue tu satisfaccién luego de realizar esta tarea en un rango de |

1 al 5, en donde 1 eslo mas bajo y 5 lo mas alto.

| |

| 5. Consulta los establecimientos en donde puedes realizar el pago de agua potable. |

a. Sefala cual fue tu satisfaccién luego de realizar esta tarea en un rango de

| 1 al 5, en donde 1 es lo més bajo y 5 lo mas alto. |
| |

| 6. Explorala interfaz del prototipo. ;Qué opinas al respecto de la interfaz? |

| a. Sefala cual fue tu satisfaccién luego de realizar esta tarea en un rango de |

1al 5, en donde 1 es lo mas bajo y 5 lo més alto.
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| Yo, Luis Ivén Garcla Alvaro con nimero de cédula 0104075718, estoy solicitando tu 5 |

participacién en un estudio previo al disefio de experiencia de usuario ¢ interfaz para el servicio

ipacién no recibirds ninguna c

monetaria. |
| Descripcién del estudio .

| En esta sesién de treinta a cuarenta minutos se te solicitard tus comentarios y retroalimentacién a |

avés de una entrevista. Ademés se te pedird realizar distintas tareas con un dispositivo mévil
| usando un prototipo de interfaz gréfica de usuario para el servicio “Efectivo desde mi celular”. |
Recoleccién de datos, audio y grabacién en video

| Se recolectard infermacién de esta sesién usando sistemas manuales o digitales, a través de audio, |

video o capturas de pantalla. La sesién serd grabada en video.

Como se usaré la informacién de este estudio
| El uso principal de estas grabaciones es el analisis para el posterior desarrollo de experiencia de |
usuario e interfaz para el servicio “Efectivo desde mi celular”. También se puede utilizar

r sentir

| fragmentos de estas grabaciones para mostra ientos o reacciones de los usuarios, por |
ejemplo como videos editados o ciertas frases importantes. |
A excepcién de cualquier imagen suya grabada, su participacién en esta sesién es anénima.

| Ninguna informacién personal suya sera usada o compartida con terceros, solo para el anélisis de |

datos y archivo propios del proyecto.
Censentimiento
| Yo acepto la participacién en este estudio, entiendo que esta sesién serd grabada y apruebo el uso |

de la informacién e imégenes creadas durante este estudio detallado anteriormente.

Aceptado y revisado por:
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Fecha: 8 Ajb;\'\o ] ’20/'1

e

| Firma:

| Nombre:
Direccién:
Ciudad y Pais:
Celular:

L
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| Nombre: |
Fecha: 8 - Sowo - 20(1.

1. ;El servicio provee suficiente retroalimentacion?.
| Entiéndase “retroalimentacién” como la muestra constante de elementos, |
dentro de la interfaz grafica de usuario, que comuniquen al usuario sobre que

| estd pasando en el servicio. |

Marcar en un rango de 1 al 5, en donde 1 es lo mds bajo y 5 lo mds alo.

I glalajale |

| 2. ;Lainformacion aparece en un orden ldgico y naturalf. |
Entiéndase “natural” como el uso moderado de términos cotidianos, alejados de

| aspectos técnicos. |

Marcar en un rango de 1 al 5, en donde 1 es lo mds bajo y 5 lo mds alte.

ojojajalo

| 3. ;Elservicio provee una opcién de salida clara en caso de error?. |

Marcar en un rango de 1 al 5, en donde 1 es lo mds bajo y 5 lo mds alto.
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Bloosnn

4.

;Considera que el servicio maneja estandares o convenciones en cuanto a

aplicaciones méviles?.

Marcar en un rango de 1 al 5, en donde 1 eslo més bajo y 5 lo més alto.

S;

;Considera que existen opciones 0 mensajes de confirmacién que prevean el

cometimiento de errores durante el uso del servicio?.

Marcar en un rango de 1 al 5, en donde 1 es lo mds bajo y 5 lo mds alto.

HEHEHWE

6.

;Considera que existen suficientes instrucciones de uso?.

Marcar en un rango de 1 al 5, en donde 1 es lo mds bajo y 5 lo mas alto.
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| 7. ;Considera que el servicio permite flexibilidad y agilidad de uso?. : |

| Marcar en un rango de 1 al 5, en donde 1 es lo mds bajo y 5 lo mds alto. |

| ololalole |

| 8. ;C6mo califica a la interfaz gréfica de usuario, en términos de disefio y estética?. |

| Marcar en un rango de 1 al 5, en donde 1 es lo mds bajoy 5 lo més alto. |

| glajolc]a |

| 9. ;Cree usted que los mensajes que provee el servicio utilizan terminologia de |

facil comprension?.

Marcar en un rango de 1 al 5, en donde 1 es lo mds bajo y 5 lo més zlto.

| alajalnlo |

|28 Disefio de interfaz y experiencia de usuario para el servicio “Efectivo desde mi celular, sistema de dinero electrénico



Universidad de Cuenca

10. ;La ubicacién de la seccién de ayuda es facil de identificar dentro de la interfaz

| grafica de usuario?. |

Marcar en un rango de 1 al 5, en donde 1 es lo més bajo y 5 lo mas alto.
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| Movistar . / $ 32, 51

Selecciona operadora Ay
P Indica el monto a pagar ryg o

P
| Sino estas de acuerdo con el monto acercéte a;z 7 ,«.&/}

las oficinas de Etapa o comunicate al 100,

"VL/,;

| 2 ABC 3 DEF'
5 JKL 6 MNO. 6 MNO
| 8 TUV. 9 WXYZ ! 9 WXYZ

Marca los siguientes nimeros
de tu tarjeta de seguridad

B2-C3-A1-D2 / |

6 MNO |
9 WXYZ |
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Historial

Salir:
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$123,23

| Saldo aclual

$51,00

Seldo Pablo.

o—
e
2

Abril
Mayo

$ 51,00

Saldo Pahlo

Junio
Julio

Pedro Morales
0935619832
032017

&
et
e

&
Sé

Pago Regul 1
Recargas a Celular :;,c_v

-$2,00

Pago de Servicios; oF J
Yol

Andrés Crespo
0932302832
241052017

Giros Nacional e
y iros:INacionaies \‘k@

-$2,00 o ciaiInterbancaria |

| Transfel

Pedro Morales
0935619832
0zr2017

Descargas de D

-$2,00 :
% |

$ 3,95 por die
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$ 1250, 00 ~»

Meta de ahorro

$123,23 $51,00

Saldo actial Saldo Pablo

B i
$1015,00 X
61 dias
$3,95 por dia
Pedro Morales .
2 -52 00

Pago realizado con éxito

Universidad de Cuenca

$0,00 - |

Indica el monto a pagar

2
2 ABC. 3 DEF |
5 JKL 6 MINO
8 TUV. 9 WXYZ |
0. |

Tu pago se realiz6 con
éxito |

Tu factura del pago ha sido enviada a
luisgarcia.35@gmail.com
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| Perfil ot < Ajustes

0979138__

Numero o contacto

2 ABC 3 DEF
5 JKL 6 MNO

8 TUV 9 WXYZ

134 Disefio de interfaz y experiencia de usuario para el servicio “Efectivo desde mi celular, sistema de dinero electrénico



Universidad de Cuenca

|
|
|
|
J
|
|
|
|
|
|
|

\

Qoele A

T

3 DEF
5 JKL 6 MNO
| 8 TOV 9 WXYZ |

<
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