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Resumen

Los cajeros automadticos son canales importantes, beneficiosos y de uso rutinario. No
obstante, en la literatura se pudo identificar un conjunto de problemas de usabilidad referentes
a las interfaces de los cajeros automaticos, de ello que los usuarios sientan insatisfaccion por
la dificultad de uso, el disefio y los errores que este disefio los lleva a cometer. Asi mismo,
existe una brecha entre las expectativas del usuario y sus percepciones con respecto a lo que

ofrecen actualmente estas interfaces.

La presente tesis propone, como solucion a la problematica anterior, un disefio de
interfaces para cajeros automaticos sobre las funcionalidades de retiros y consultas con un alto
grado de usabilidad siguiendo el marco de trabajo de Disefio Centrado en el Usuario

especializado para cajeros automaticos.

El marco que se utilizd consta de cuatro fases: Contexto, Requerimientos, Disefio y
Evaluacion. En la primera fase se realizaron entrevistas y encuestas que permitieron conocer
las dificultades y necesidades actuales de los usuarios en el uso de cajeros automaticos con un
enfoque en las funcionalidades de retiros y consultas. Luego, en la fase de requerimientos, se
analiz6 la informacion obtenida en la fase anterior y se identifico tres perfiles de usuario para
los cuales se formularon historias de usuario que contemplaban los requerimientos. En la fase
de disefio, se plasmaron los requerimientos en interfaces en papel y posteriormente en
interfaces en alto nivel. En la fase de evaluacion, se realiz6 la validacion de las interfaces con
expertos en usabilidad para verificar que estas siguieran buenas practicas de disefio. Posterior
a ello, se hicieron dos validaciones con usuarios, con el fin de medir el grado de usabilidad,
identificar problemas, solucionarlos y validar las interfaces nuevamente. Finalmente, se obtuvo

un alto grado de usabilidad.
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Capitulo 1. Generalidades

1.1 Problematica

Debido al avance tecnoldgico, las entidades financieras han incluido como uno de sus
canales principales a los cajeros automaticos como forma de descentralizar sus servicios (J
Aguirre et al., 2019b). Los cajeros automaticos son un medio electronico que permite a los
usuarios realizar transacciones sin la necesidad de interactuar con algin representante del
banco (Weng et al., 2020). En un principio, los cajeros automaticos solo eran utilizados para
realizar retiros de efectivo; sin embargo, estos han ido evolucionando de tal forma que se han
incluido nuevas funcionalidades mas complejas como consultas de saldo o actualizacion de
datos (Falconi et al., 2020a) y se considera que un futuro los cajeros automaticos se volveran
mas inteligentes incluyendo tecnologias como la inteligencia artificial o el 5G (Weng et al.,

2020).

Actualmente los cajeros automaticos se han convertido en un medio importante tanto
para las entidades financieras como para sus clientes debido a los beneficios que estos medios
electronicos ofrecen; como, por ejemplo, el hecho de que los bancos puedan brindar sus
servicios las 24 horas mediante los cajeros automaticos y que los clientes no tengan que ir a los
bancos para aprovechar de dichos servicios (Acosta Quiroz & Caldas Coz, 2018). Por ello, se
puede decir que practicamente no hay banco que opere sin cajeros automaticos (J Aguirre et

al., 2019a).

En el Peru, segun la Asociacion de Bancos (ASBANC), la cantidad de cajeros
automaticos ha incrementado notablemente en los ultimos afios tanto en la ciudad de Lima
como en provincias. Asi, en promedio se identificaron 7,648 cajeros automaticos para el 2017.

Este crecimiento se ha debido a que el uso de estos medios electronicos se ha convertido en



actividad del dia a dia y ademas porque se ha identificado una menor necesidad de cargar gran

cantidad de efectivo (Acosta Quiroz & Caldas Coz, 2018).

De lo anteriormente descrito, es un hecho que los cajeros automaticos son canales
importantes, beneficiosos y de uso rutinario. No obstante, en la revision sistematica del
presente trabajo, se pudo identificar un conjunto de problemas de usabilidad referentes a las
interfaces de los cajeros automaticos y desafios en el uso de estos medios electronicos que

involucran temas como la cultura, la brecha tecnolégica, la seguridad, etc.

Los problemas principales encontrados en la revision sistematica tienen relacion con la
estructuracion del ment principal de las interfaces de cajeros automaticos, las instrucciones
poco informativas o confusas, las interfaces poco intuitivas y la sobrecarga de elementos en
estas. Estos problemas son comunes en varios paises como Perti, China, Estados Unidos, entre

otros.

Segun un estudio realizado en el Perti (Acosta Quiroz & Caldas Coz, 2018), existe una
brecha entre las expectativas del usuario y sus percepciones con respecto a lo que ofrecen las
interfaces de los cajeros automaticos. De ello que varios usuarios se sientan insatisfechos luego
de usar los cajeros automaticos y se realicen preguntas como por qué los cajeros automaticos
no recuerdan las cuentas que utilizan (Jain et al., 2021). También se menciona en otro estudio
(Shafiq et al., 2017) que la insatisfaccion de los usuarios con los cajeros automaticos se debe a

su dificultad de uso, el disefio y porque se cometen muchos errores.

La usabilidad puede ser entendida como la efectividad, la eficiencia y la satisfaccion con
los cuales usuarios especificos logran metas en ciertos ambientes (International Organization
for Standardization, 2019). Segin Aguirre, la falta de consideracion de los usuarios en el disefio
de las interfaces de cajeros automaticos ha ocasionado que se tengan problemas de usabilidad

(J Aguirre et al., 2019b) y a pesar de que en la revision sistematica se han identificado diversos



casos de estudio, marcos y uso de técnicas que han tratado de abordar dichos problemas de
usabilidad, estos han persistido desde los articulos mas antiguos hasta los mas recientes y tanto
las nuevas funcionalidades que se incluyen en las interfaces, como los nuevos comportamientos

en los usuarios son factores que intensifican la problematica.

No solo los problemas de usabilidad afectan la interaccion de los usuarios con los cajeros
automaticos, la pandemia también ha afectado dicha interaccion (NCR, 2020), debido a que se
tienen nuevas tendencias en los usuarios en cuanto a los retiros de dinero. Se ha visto un
decrecimiento considerable en la cantidad de transacciones que realizan los usuarios de forma
presencial; por lo tanto, estos han optado por utilizar canales alternos como los cajeros
automaticos a modo de evitar el contacto con otras personas, lo cual sucede en las sucursales
de los bancos. También ha habido un aumento en la cantidad de dinero que los usuarios retiran,
esto ultimo a razon de que se quiere tener mas efectivo a la mano durante la crisis y por la
volatilidad del mercado financiero. Ante las nuevas tendencias, se producen demandas para los

cajeros automaticos como transacciones mas rapidas para evitar el contacto con otras personas.
1.1.1 Arbol de Problemas

Para la identificacion de los problemas causa y efecto, asi como también del problema
central, se utilizara la técnica del arbol de problemas (MDF, 2005), dicha técnica se encuentra

representada en la Tabla 1.

Tabla 1
Arbol de problemas
Las interfaces no ~ No se cubren Se generan Dificultad en la
se adecuan a los algunas necesidades  desperfectos en las ~ comparacion o
perfiles de los de los usuarios que interfaces que mejora del nivel
usuarios y no se en muchos casos son  causan que el de usabilidad de
PROBLEMAS logra entender por 1mportant§s para usuario sea las. interfaces de
EFECTO completo los estos y existe una propenso a cometer  cajeros

problemas o
necesidades de
los usuarios por
lo que se disefnan
funcionalidades

brecha entre las
expectativas de los
usuarios y lo que
estos perciben en su

errores, COMo
resultado, se genera
insatisfaccion,
frustracion e
inclusive miedo a

automaticos y la
posibilidad de
omitir la
deteccion de




que no son interaccion con los usar nuevamente un  problemas de
utilizadas o que cajeros automaticos.  cajero automatico. usabilidad.
son muy

complejas.

1.1.2 Descripcion

E%g?lﬁil\fA Bajo grado de usabilidad en las interfaces de cajeros automaticos.
Ausencia de un Ausencia de un Ausencia de un Uso reducido de
analisis de analisis de disefio que siga técnicas y
contexto de uso requerimientos que metodologias o métricas en la
bajo el cual los considere las marcos de trabajo evaluacion de

PROBLEMAS cajeros; . necesida}dgs y enfocgdos enel int'erfaces de

CAUSA automaticos son caracteristicas de los usuario para el cajeros
empleados usuarios que podrian  disefo de interfaces  automaticos que
considerando a usar las interfaces de  en cajeros permitan
las partes cajeros automaticos.  automaticos. establecer su
interesadas. grado de

usabilidad.

Segun lo mostrado en la Tabla 1, se han identificado cuatro problemas causa principales,

los cuales seran detallados a continuacion.

En primer lugar, se ha identificado que existen problemas relacionados con el poco
analisis de contexto de uso bajo el cual los cajeros automéaticos son empleados considerando a
las partes interesadas o stakeholders en inglés. Por ejemplo, en un estudio realizado en Africa
(Sikhuphela et al., 2018), se menciona que no se ha considerado a las personas cuyo lenguaje
era propio de dicho continente y que no estaban tan familiarizadas con el idioma inglés, puesto
que se importaron cajeros automaticos que en su mayoria tenian configurado el idioma inglés

por defecto.

Cabe resaltar que en Africa existe una brecha en cuanto al uso de dispositivos
tecnoldgicos, y el entendimiento de otros idiomas sigue siendo un desafio. Por lo tanto, para

los usuarios africanos resultaba dificil utilizar dichos cajeros y pasaban mucho tiempo



intentando realizar transacciones, cometiendo errores, lo cual resultaba frustrante y también

hacia que el tiempo de espera de los demas usuarios en la cola se extendiera.

Ademas, también se tenian problemas con los iconos, dado que existia una falta de
familiaridad de estos con la cultura africana. De lo anterior, se puede evidenciar que hubo
problemas porque no se analiz6 lo suficiente la cultura de los usuarios y el contexto de la brecha

tecnoldgica del continente.

Adicional a la poca consideracion de los interesados, como parte de este problema,
también existe poco analisis de los escenarios o contexto de uso en que se utilizan los cajeros
automaticos. Por ejemplo, se menciona en (Silva et al., 2020) que cuando un usuario utilizaba
la funcionalidad de pagar la tarjeta de crédito de alguien mas en un cajero automatico, no se
mostraba el nombre del beneficiario y un error en la digitaciéon podia causar que el usuario
pague la tarjeta de alguien mas, de ello se puede decir que ha habido poco analisis de este
escenario de uso, es decir, no se ha considerado que seria util para el usuario corroborar la
informacion de los datos del titular de la tarjeta que recibira el abono, con el objetivo de evitar

pagos incorrectos.

También se ha mencionado en el estudio anterior, que el proceso de pago de tarjetas de
crédito tiene muchos pasos. Este ultimo problema se repite en (Kamfiroozie & Ahmadzadeh,
2011), donde se menciona que se forman largas colas debido a que existe un largo proceso para
realizar una operacion y en (Taohai et al., 2010), donde se indica que los cajeros automaticos

contienen procesos complejos con pasos requeridos para terminar cada tarea.

En los escenarios descritos, no se ha analizado lo suficiente la forma en que a los usuarios
les gustaria que fueran los procesos y que es lo que valoran, pues en (J Aguirre et al., 2020) se
indica que existe la necesidad de que los procesos que se realizan en los cajeros automaticos

sean mas rapidos debido a que los usuarios valoran ahorrar tiempo. También, se menciona en



(Silva et al., 2020) que la operacion mas realizada por los usuarios son los retiros; por ello, es
de vital importancia que el proceso se ajuste a las necesidades y expectativas de los usuarios,
de ello que es importante analizar dicho escenario. Por otro lado, el poco andlisis de los
interesados y los escenarios de uso puede conducir al disefio funcionalidades que no se utilizan,
segun Silva, los clientes no utilizan dichas funcionalidades porque no las conocen o no las

requieren.

Para resumir, el primer problema causa identificado es la ausencia de un analisis de
contexto de uso bajo el cual los cajeros automaticos son empleados considerando a las partes
interesadas. Como consecuencia, se tiene que las interfaces no se adecuan a los perfiles de los
usuarios y no se logra entender por completo los problemas o necesidades de los usuarios por

lo que se disenan funcionalidades que no son utilizadas o que son muy complejas.

En segundo lugar, existe la ausencia de un analisis de requerimientos que considere las
necesidades y caracteristicas de los usuarios que podrian usar las interfaces de cajeros
automaticos. En la revision sistematica se identificd que existen problemas referentes a que no
se muestra 0 no se encuentra informacion importante que los usuarios esperan utilizar en su
interaccion con los cajeros automaticos. Este hecho se ejemplifica en estudios que mencionan
que no se muestra el balance de la cuenta después de realizar transacciones en un cajero
automatico (Oyedeji et al., 2019), falta una opcion para configurar el lenguaje (Sikhuphela et
al., 2018), para personas iletradas (Muneeb et al., 2015) resulta una preocupacion el hecho de
que no se impriman recibos o que los cajeros no posean efectivo, lo cual podria tomarse de

mejor manera si es que se le informase al usuario de lo que est4 ocurriendo.

Ademas, también existe la falta de consideracion de las caracteristicas propias de los
usuarios inexpertos y frecuentes (Zhang et al., 2013), puesto que mientras los primeros tienen
dificultades debido a la falta de experiencia utilizando los cajeros automaticos, los segundos

reportan que estos no son lo suficientemente rapidos. Para los primeros usuarios, se indica



como punto débil de los cajeros automaticos la falta de asistencia financiera brindada por el
cajero automatico en la seleccion y uso de productos o servicios bancarios (Leoveanu et al.,

2019).

Asi mismo, en (Imran & Hussaan, 2018), se menciona que uno de los mayores
requerimientos a nivel de cajeros automaticos es que estos sean faciles de usar; sin embargo,
este tipo de necesidad por parte de los usuarios no ha sido considerada lo suficiente, pues en la
revision sistematica se reporta que uno de los problemas relevantes de usabilidad esta
relacionado con las interfaces poco intuitivas, es asi que se reportd en (Xu et al., 2018) que hay
algunos usuarios que no saben como utilizar los cajeros automaticos. También se menciona
que las interfaces de los cajeros automaticos no son entendibles por si mismas (Zhang et al.,

2012).

En resumen, como consecuencia del segundo problema causa, se tiene que no se cubren
algunas necesidades de los usuarios que en muchos casos son importantes para estos y existe
una brecha entre las expectativas de los usuarios y lo que estos perciben en su interaccion con

los cajeros automaticos.

En tercer lugar, existe la ausencia de un disefio que siga metodologias o marcos de trabajo
enfocados en el usuario para el disefio de interfaces en cajeros automaticos. Se menciona en
(Sahua & Moquillaza, 2020) que existe una insuficiente consideracion del usuario para el
disefio lo que causa que estos cometan errores. De la misma forma, se reporta en (J Aguirre et
al., 2019b) que no se ha considerado lo suficiente al usuario para el desarrollo de interfaces;
por lo tanto, es razonable que el uso de los cajeros automaticos pueda resultar confuso o

insatisfactorio.

El estudio anterio reporta que existe una falta de metodologias para el disefio de interfaces

usables de cajeros automaticos y que solo se ha hallado, en la revision sistematica de dicho



estudio, un marco con el enfoque centrado en el usuario. También, de la revision sistematica
realizada en el presente trabajo, se puede concluir que no existen suficientes casos de
aplicaciones de metodologias o marcos de trabajo centrados en el usuario para el disefo de
interfaces, puesto que, de todos los casos de disefio o redisefio hallados, varios no siguen alguna
guia que permita obtener interfaces usables. De ello que también se hayan detectado diversos
problemas de usabilidad relacionados con las interfaces como la estructuracion de los ments y

la sobrecarga de elementos.

En consecuencia, la ausencia de un disefio que diga metodologias o marcos de trabajo
enfocados en el usuario para el disefio de interfaces en cajeros automaticos posibilita la
generacion de desperfectos en dichas interfaces que causan que el usuario sea propenso a
cometer errores, como resultado, se genera insatisfaccion, frustracion e inclusive miedo a usar

nuevamente un cajero automatico (J Aguirre et al., 2019b; Weng et al., 2020).

Por ultimo, el cuarto problema causa es el uso reducido de técnicas y métricas en la
evaluacion de interfaces de cajeros automaticos que permitan establecer su grado de usabilidad.
En (Sahua & Moquillaza, 2020), se menciona que existen técnicas para la evaluacion de la
usabilidad, pero que existen muy pocas para el caso especifico de evaluar la usabilidad en los
cajeros automaticos y que debido a ello se tiene un nivel de usabilidad no muy bueno ademas
de que se generan errores por parte de los usuarios. Asi, también surge la interrogante de como
comparar o mejorar el nivel de usabilidad de una interfaz si no se tiene una medida inicial de
este nivel. En la revision sistematica se hallaron dos enfoques para las evaluaciones de
usabilidad, uno tiene por objetivo hallar problemas de usabilidad y otro tiene el objetivo de
medir la usabilidad, el problema es que este ultimo enfoque no ha sido muy usado debido a un
enfoque de técnicas mas orientado a la identificacion de problemas de usabilidad que al uso de
técnicas que permitan medir el grado de usabilidad. En ese sentido, se menciona en (Falconi et

al., 2020a) que hay aspectos importantes para los clientes como la seguridad que impactan en



la experiencia de usuario y que por tanto se necesita el uso de técnicas que permitan medir de
forma objetiva dichos aspectos para obtener resultados cuantitativos referentes a las interfaces
y que estos permitan tener un input para el analisis de los problemas que reportan los usuarios,

asi como también establecer mejoras.

Como consecuencia del uso reducido de técnicas y métricas en la evaluacion de interfaces
de cajeros automaticos que permitan establecer su grado de usabilidad, se genera la dificultad
de establecer un punto de partida que permita realizar comparaciones entre interfaces o mejoras
a las mismas, asi como también existe la posibilidad de que se omitan problemas de usabilidad

que puedan impactar en la experiencia del usuario.

1.1.3 Problema seleccionado

A partir de la seccion anterior, se ha llegado a la conclusion de que el problema general
es el bajo grado de usabilidad en las interfaces de cajeros automaticos en el contexto peruano,
puesto que cada problema impacta en el nivel de usabilidad percibido por los usuarios. Dicha

problematica sera abordada por el presente trabajo de tesis.

1.2 Objetivos

A continuacioén, se definen tanto el objetivo general como los objetivos especificos del

presente trabajo de tesis.
1.2.1 Objetivo general

Elaborar una propuesta de disefio de interfaces para cajeros automaticos en el contexto
peruano siguiendo el marco de Disefio Centrado en el Usuario de forma que permita obtener

un alto grado de usabilidad.

1.2.2 Objetivos especificos
O 1. Analizar el contexto de uso bajo el cual las interfaces de cajeros automaticos son

empleadas considerando a las partes interesadas.
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O 2. Analizar los requerimientos mediante la Identificacion de las caracteristicas y
necesidades de los usuarios que utilizan los cajeros automaticos.

O 3. Diseiiar una interfaz para cajeros automaticos bajo un enfoque orientado al usuario
y teniendo en consideracion el contexto de uso y los requerimientos de los usuarios.

O 4. Evaluar la propuesta de disefio de interfaces de cajeros automaticos para determinar

el grado de usabilidad de las interfaces disefiadas.

Resultados esperados
Los resultados esperados segtin cada objetivo se muestran a continuacion:

O 1. Analizar el contexto de uso bajo el cual las interfaces de cajeros automaticos son

empleadas.

R 1. 1 Mapa de partes interesadas involucradas en el desarrollo del proyecto y que
generan un impacto en el éxito del mismo.
R 1.2 Lista de observaciones referente a la percepcion de los usuarios en su
interaccion con cajeros automaticos.
R 1. 3 Identificacion de necesidades potenciales, actitudes y practicas actuales de
los usuarios que utilizan cajeros automaticos.
O 2.Analizar los requerimientos mediante la Identificacion de las caracteristicas y
necesidades de los usuarios que utilizan los cajeros automaticos.
R 2. 1 Analisis del competidor.
R 2. 2 Analisis de la persona y su experiencia de uso en cajeros automaticos.
R 2. 3 Escenarios més importantes para la interaccion de usuarios con cajeros
automaticos.

R 2. 4 Requerimientos de los usuarios.
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O 3.Disefiar una interfaz para cajeros automaticos bajo un enfoque orientado al usuario
y teniendo en consideracion el contexto de uso y los requerimientos de los usuarios.
R 3. 1 Disefio de interfaces de cajero automatico en papel.
R 3. 2 Disefio de interfaces de cajeros automaticos en alta fidelidad.
O 4.Evaluar la propuesta de disefio de interfaces de cajeros automaticos para determinar
el grado de usabilidad de las interfaces disefiadas.
R 4. 1 Resultados de evaluacion de usabilidad basado en heuristicas para cajeros
automaticos

R 4. 2 Resultados de evaluacion de usabilidad con usuarios.
1.2.4 Mapeo de objetivos, resultados y verificacion

A continuacidn, se mostraran los resultados esperados y sus medios de verificacion segin

cada objetivo especifico.

Tabla 2

Medios de verificacion de los resultados esperados del primer objetivo especifico

Objetivo 1: Analizar el contexto de uso bajo el cual las interfaces de cajeros automaticos son empleadas.
Resultado Medio de verificacion Indicador objetivamente verificable

R 1.1 Mapa de partes Documento que contieneel Validacion al 100% del mapa de las

interesadas involucradas en el mapa de las partes partes interesadas por un especialista

desarrollo del proyecto y que interesadas. del dominio bancario.
generan un impacto en el éxito
del mismo.
R 1.2 Lista de observaciones Documento que contiene la Matriz de trazabilidad al 100% que
referente a la percepcion de los  lista de observaciones. contenga el detalle de los usuarios que
usuarios en su interaccion con participaron, asi como la informacion
cajeros automaticos. obtenida de las entrevistas.
R 1.3 Identificacion de Documento que contenga Matriz de trazabilidad al 100% que
necesidades potenciales, los hallazgos de la encuesta permita evidenciar la informacion
actitudes y practicas actuales de  aplicada. obtenida de las entrevistas y
los usuarios que utilizan cajeros cuestionarios.
automaticos.

Tabla 3

Medios de verificacion de los resultados esperados del segundo objetivo especifico

Objetivo 2: Analizar los requerimientos mediante la Identificacion de las caracteristicas y necesidades
de los usuarios que utilizan los cajeros automaticos.
Resultado Medio de verificacion Indicador objetivamente verificable




R 2.1 Andlisis del competidor.

R 2.2 Analisis de la persona y
su experiencia de uso en cajeros
automaticos.

R 23  Escenarios mas
importantes para la interaccion
de usuarios con cajeros
automaticos.

R 2.4 Requerimientos de los
usuarios.

Documento de analisis del
competidor.

Documento que contiene
las personas, mapas de
empatia y mapas del viaje
del cliente.

Documento que contiene

los escenarios de uso.

Documento de
requerimientos de usuario.

Validacion al 100% del documento de
andlisis del competidor por un
especialista en HCI y un especialista
del dominio bancario.

Validacion al 100% del documento
que contiene las personas, mapas de
empatia y mapas del viaje del cliente
por un especialista en HCI y un
especialista del dominio bancario.
Validacion al 100% del documento
que contiene los escenarios por un
especialista en HCI y un especialista
del dominio bancario.

Validacion al 100% del documento de
requerimientos de usuario por un
especialista en HCI y un especialista
del dominio bancario.

Tabla 4

Medios de verificacion de los resultados esperados del tercer objetivo especifico

Objetivo 3: Disefiar una interfaz para cajeros automaticos bajo un enfoque orientado al usuario y
teniendo en consideracion el contexto de uso y los requerimientos de los usuarios.

Resultado

Medio de verificacion

Indicador objetivamente verificable

R 3.1 Disefio de interfaces de
cajero automatico en papel.

R 3.2 Disefio de interfaces de
cajeros automaticos en alta
fidelidad.

Prototipo en papel de
interfaces de  cajeros
automaticos.

Prototipo de interfaces de
cajeros automaticos.

Validacion al 100% del prototipo en
papel por un especialista de HCI y un
especialista del dominio bancario.

Validacion al 100% del prototipo de
interfaces de cajeros automaticos por
un especialista de HCI y un
especialista del dominio bancario.

Tabla 5

Medios de verificacion de los resultados esperados del cuarto objetivo especifico

Objetivo 4: Evaluar la propuesta de disefio de interfaces de cajeros automaticos para determinar el grado
de usabilidad de las interfaces disefiadas.

Resultado

Medio de verificacion

Indicador objetivamente verificable

R 4.1 Resultados de evaluacion
de usabilidad basado en
heuristicas para cajeros
automaticos.

R 4.2 Resultados de evaluacion
de usabilidad con usuarios.

Documento que contiene
los problemas de usabilidad
hallados segun heuristicas
y posibles mejoras.
Documento que contiene
los problemas de usabilidad
hallados segun la
evaluacion de usabilidad
con usuarios.

Documento presenta el 100% de datos
obtenidos de la evaluacion heuristica.

Documento presenta el 100% de la
informacion ~ obtenida de  los
cuestionarios, asi como el detalle de
los usuarios que participaron.
Resultados del cuestionario SUS igual
o superior a 68 puntos (Sauro & Lewis,
2012).

1.3 Métodos y Procedimientos
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A continuacidn, se presentaran las herramientas y métodos correspondientes a cada

resultado esperado segun los objetivos identificados anteriormente.



Tabla 6

Herramientas y métodos de los resultados del primer objetivo especifico

Objetivo 1: Analizar el contexto de uso bajo el cual las interfaces de cajeros automaticos son empleadas.

Resultado

Herramientas y métodos

R 1.1 Mapa de partes interesadas involucradas
en el desarrollo del proyecto y que generan un
impacto en el éxito del mismo.

R 1.2 Lista de observaciones referente a la
percepcion de los usuarios en su interaccion
con cajeros automaticos.

R 1.3 Identificacion de necesidades
potenciales, actitudes y practicas actuales de
los usuarios que utilizan cajeros automaticos.

Identificar a las partes interesadas
Entrevistas semiestructuradas

Google Meet

Marco de trabajo para el disefio de interfaces
de cajeros automaticos (Aguirre, 2019).
Estudio de campo

Entrevistas semiestructuradas

Google Meet

Marco de trabajo para el disefio de interfaces
de cajeros automaticos (Aguirre, 2019).
Encuesta

Google Forms

Marco de trabajo para el disefio de interfaces
de cajeros automaticos (Aguirre, 2019).

Tabla 7

Herramientas y métodos de los resultados del segundo objetivo especifico

Objetivo 2: Analizar los requerimientos mediante la Identificacion de las caracteristicas y necesidades

de los usuarios que utilizan los cajeros automaticos.

Resultado

Herramientas y métodos

R 2.1 Analisis del competidor.

R 2.2 Analisis de la persona y su experiencia
de uso en cajeros automaticos.

R 2.3 Escenarios mas importantes para la
interaccion de usuarios con cajeros
automaticos.

R 2.4 Requerimientos de los usuarios.

Analisis del competidor

Marco de trabajo para el disefio de
interfaces de cajeros automaticos (Aguirre,
2019).

Persona

Mapas de empatia

Mapa de viaje del cliente

Figma

Marco de trabajo para el disefio de
interfaces de cajeros automaticos (Aguirre,
2019).

Escenarios

Figma

Marco de trabajo para el disefio de
interfaces de cajeros automaticos (Aguirre,
2019).

Historias de usuario

Marco de trabajo para el disefio de
interfaces de cajeros automaticos (Aguirre,
2019).

Tabla &8

Herramientas y métodos de los resultados del tercer objetivo especifico

Objetivo 3: Disefiar una interfaz para cajeros automaticos bajo un enfoque orientado al usuario y
teniendo en consideracion el contexto de uso y los requerimientos de los usuarios.

Resultado

Herramientas y métodos

13



R 3.1 Disefio de interfaces de cajero
automatico en papel.

R 3.2 Disefio de interfaces de cajeros
automaticos en alta fidelidad.

Prototipado en papel (prototipo de baja
fidelidad)

Lluvia de ideas

Marco de trabajo para el disefio de
interfaces de cajeros automaticos (Aguirre,
2019).

Prototipado

Figma

Marco de trabajo para el disefio de
interfaces de cajeros automaticos (Aguirre,
2019).

Tabla 9

Herramientas y métodos de los resultados del cuarto objetivo especifico

Objetivo 4: Evaluar la propuesta de disefio de interfaces de cajeros automaticos para determinar el grado

de usabilidad de las interfaces disefiadas.

Resultado

Herramientas y métodos

R 4.1 Resultados de evaluacion de usabilidad
basado en heuristicas para cajeros
automaticos.

R 4.2 Resultados de evaluacion de usabilidad
con usuarios.

Evaluacion heuristica

Marco de trabajo para el disefio de
interfaces de cajeros automaticos (Aguirre,
2019).

Prueba de usuario remota

Cuestionario SUS

Google Forms

Google Meet

Marco de trabajo para el disefio de
interfaces de cajeros automaticos (Aguirre,
2019).

1.3.1 Identificar a las partes interesadas
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Este método consiste en generar una lista de interesados cuyo rol puede impactar en el

desarrollo del proyecto para asegurar que, luego de haber sido identificados, se consideren las

necesidades de los involucrados en el proyecto (Maguire, 2001).

En el presente trabajo, este método es utilizado para identificar a las partes interesadas

involucradas en el desarrollo de la propuesta de disefio de interfaces de cajeros automaticos de

modo que se pueda tener en consideracion las necesidades de estos, lo cual generard un impacto

positivo que ayude al éxito del proyecto.

1.3.2 Entrevistas semiestructuradas

La entrevista (Diaz-Bravo et al., 2013) es definida como una conversaciéon que es

propuesta con un fin determinado, el cual es obtener respuestas a las interrogantes planteadas
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en la conversacion sobre un problema propuesto. La entrevista semiestructurada es un tipo de
entrevista flexible en la que las interrogantes puede adaptarse a los entrevistados con el fin de
motivarlos a expresar sus ideas de forma abierta reduciendo el formalismo.

En el presente trabajo, las entrevistas semiestructuradas fueron utilizadas en reuniones
con especialistas para obtener informacion acerca de los principales interesados del proyecto.
Asimismo, este método también sera utilizado con usuarios para recolectar informacién sobre

la percepcion de estos en su interaccion con cajeros automaticos.

1.3.3 Google Meet

Google Meet (Google Meet, 2021) es la herramienta de videoconferencias de Google, la
cual es gratuita con el modo de uso personal, permite tener un numero ilimitado de
videoconferencias de hasta 100 participantes por reunion, brinda controles para los anfitriones
de reuniones como silenciar o quitar participantes, es compatible con todos los dispositivos y

permite grabar las reuniones que se realicen con las herramientas.

Google Meet fue utilizado en el presente trabajo como herramienta de videoconferencias
para las reuniones con especialistas o con usuarios debido a las funcionalidades que ofrece y a

la simplicidad para unirse a una reunion.

1.3.4 Marco de trabajo para el disefio de interfaces de cajeros automaticos

El marco de trabajo de Disefio Centrado en el Usuario propuesto por (Joel Aguirre et al.,
2019) consiste en un conjunto de buenas practicas para el disefio de interfaces usables de
cajeros automaticos de forma que estas generen satisfaccion en el uso por parte de los usuarios.

En el presente trabajo, este marco de trabajo fue utilizado como guia para la obtencion
de los objetivos especificos, puesto que estos son correspondientes a las fases de Contexto,
Requerimientos, Disefio y Evaluacion. Ademads, se escogid este marco, debido a que

recomienda buenas practicas para la ejecucion de las fases previamente mencionadas, asi como
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también proporciona métodos que pueden ser utilizados en cada fase de forma flexible.
También, los resultados obtenidos en otros casos de estudio han sido satisfactorios por lo que

considerar este marco para la elaboracion de la propuesta de interfaces resulta ventajoso.
1.3.5 Estudio de campo

Este método consiste en que el investigador tome notas mientras este observa a los
usuarios realizar actividades (Maguire, 2001). El propdsito de este método es obtener

informacion sobre el uso actual de un sistema.

En el presente trabajo de investigacion, el método de estudio de campo es utilizado para
obtener la lista de observaciones referente a la percepcion que los usuarios tienen en relacion

con sus experiencias de interaccion con cajeros automaticos.
1.3.6 Encuesta

El método encuesta (Ruiz, 2009) consiste en realizar preguntas sobre un conjunto de
sucesos presentes, pasados o futuros a un conjunto de personas. El aspecto central de este
método es dejar que las personas se expresen y; por lo tanto, lo que se quiere lograr con este
método es conocer qué es lo que piensan, sienten y hacen las personas.

En el presente trabajo, se realiz6 una encuesta para obtener informacion acerca de las
necesidades potenciales, actitudes y practicas actuales de los usuarios que utilizan cajeros

automaticos.
1.3.7 Google Forms

Google Forms (Google, 2021) es una herramienta para crear formularios de forma rapida
y obtener respuestas a los formularios de forma automatizada, ordenada y grafica. Esta
herramienta sera utilizada para recolectar informacion acerca del uso de cajeros automaticos

de forma que sirva como entrada para la identificacion de necesidades potenciales, actitudes y
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practicas actuales de los usuarios que utilizan cajeros automaticos. Por otro lado, esta

herramienta también fue utilizada para realizar los cuestionarios de las pruebas con usuarios.

1.3.8 Analisis del competidor

El analisis del competidor o Competitor analysis (Maguire, 2001) es un método utilizado
para analizar como los sistemas actuales satisfacen las necesidades de los usuarios e identificar
qué problemas se presentan en dicha tarea con el objetivo de evitar incluir estos problemas en
el nuevo sistema y tener un mayor entendimiento de las necesidades de los usuarios.

En el presente trabajo, el método analisis del competidor es utilizado para conocer como
las interfaces de cajeros automaticos de los bancos mas importantes satisfacen las necesidades
actuales de los usuarios y qué problemas de usabilidad se presentan en la interaccion de los

usuarios con los cajeros automaticos.

1.3.9 Historias de usuario

Las historias de usuario o User stories (Lucassen et al., 2016) son un método para
representar requerimientos y son comunmente redactados de la siguiente forma “Como <Rol>
quiero <Meta> para obtener <Beneficio>".

En el presente trabajo, las historias de usuario son utilizadas como método para plasmar
las necesidades de los usuarios y tener una guia de lo que se disefiara en la propuesta de

interfaces.

1.3.10 Escenarios

Los escenarios o Scenarios (Maguire, 2001) en inglés son utilizados para ejemplificar
como los usuarios realizaran determinadas tareas en un contexto especifico dentro del sistema
futuro. Este método sugiere considerar las caracteristicas de los usuarios, sus tareas y su
entorno de forma que se realice una exploracion de problemas de usabilidad en una etapa

temprana en el proceso de diseno. Su proposito es el de ayudar a comprender y aclarar los
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requerimientos del usuario, asi como brindar un base para las pruebas de usabilidad que se
realizaran posteriormente

Para el presente trabajo, los escenarios fueron utilizados para representar las tareas mas
importantes que realizaran los usuarios en el disefio que se propondra en este trabajo de modo
que ayude a tener un mejor entendimiento de las necesidades de los usuarios y plasmar estas

en el disefio que se realizara.
1.3.11 Figma

Figma (Figma, 2021) es una herramienta para realizar disefos y prototipos interactivos.
Esta la herramienta tiene la funcionalidad de realizar presentaciones de los prototipos y tener
un nimero ilimitado de espectadores.

En el presente trabajo de tesis, se utilizd Figma para realizar mapas de empatia, mapa de
viaje del cliente, personas y los prototipos de interfaz de cajeros automaticos, debido a las
ventajas que esta herramienta ofrece ademds de que se cuenta con experiencia en el uso de
Figma, lo cual ayuda a tener un mayor dominio en la construccion de prototipos y ahorra tiempo

en el aprendizaje de esta herramienta.
1.3.12 Persona

La persona (Maguire, 2001) es una representacion de los usuarios mas importantes que
se quieren considerar en el disefio. Esta representacion incluye un nombre del usuario,
personalidad e imagen. Luego de la elaboracion de la persona, se puede asociar esta
representacion a uno o mas escenarios de uso.

Este método fue utilizado en el presente trabajo para analizar a los principales usuarios
que utilizan cajeros automaticos y obtener la caracterizacion de estos. Las personas elaboradas

seran utilizadas como entrada para las técnicas mapa de empatia, mapa de viaje del cliente y
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escenarios tanto para una mayor comprension de los usuarios como para identificar las

necesidades de estos.
1.3.13 Mapa de empatia

Mapa de empatia o Empathy map (Ferreira et al., 2015) permite realizar disefios de
modelos de negocio desde la perspectiva del cliente, es decir, brinda una mejor comprension
del comportamiento, aspiraciones e inquietudes del cliente para tomarlas en cuenta en el disefio
de estos modelos. El objetivo de este método es generar un grado de empatia por una persona
en particular, esto es entender a esta persona mirando a través de sus ojos; por lo tanto, este
método esta centrado en el usuario.

En el presente trabajo, este método es utilizado para identificar la percepcién que los
usuarios tienen acerca del uso de cajeros automaticos, lo cual permitira tener un mejor

entendimiento de estos e identificar sus necesidades para plasmarlas en el disefio.
1.3.14 Mapa de viaje del cliente

El método mapa del viaje del cliente o Customer Journey Map (Sankari prev. Kojo et al.,
2014) consiste en un viaje emocional y fisico que experimentan los clientes a través de una
serie de actividades y eventos vinculados con la prestacion de servicios. El proposito de este
método es el de comprender como se comportan los clientes, sus sentimientos, actitudes y
motivaciones al momento de utilizar un servicio.

En el presente trabajo, este método es utilizado para analizar la experiencia de los
usuarios en su interaccion con cajeros automaticos e identificar tanto los problemas de estos

como sus necesidades, las cuales seran consideradas para el disefio de interfaces.
1.3.15 Prototipado en papel

El método prototipado en papel o Paper prototyping (Maguire, 2001) consiste en crear

interfaces en papel de modo que se pueda simular la interaccion con los componentes
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manipulando estas interfaces. La ventaja (Russell-Rose & Oettinger, 2005) de este tipo de
prototipo estd en que la creacion de estos es relativamente rapida y eficaz. Ademas, también
permite emular una ldgica compleja sin haber escrito ningin c6digo.

En el presente trabajo, el prototipado en papel es utilizado para obtener un disefio a bajo
nivel de interfaces de cajeros automaticos que sera validado por especialistas para que sirva

como entrada para el prototipado a alto nivel.

1.3.16 Lluvia de ideas

El método lluvia de ideas o Brainstorming (Maguire, 2001) es una forma creativa de la
generacion de ideas utilizada en procesos de solucion de problemas.
En el presente trabajo, la lluvia de ideas es utilizada de forma personal para la generacion

de componentes como botones y su organizacion en el disefo en papel del prototipo propuesto.

1.3.17 Prototipado

El método prototipado o Prototyping (Maguire, 2001) trata de crear interfaces mas
realistas, es decir, a alto nivel por medio de simulaciones por computadora de modo que los
usuarios puedan interactuar con las interfaces como si se tratara del sistema real.

En el presente trabajo, este método fue utilizado para disefar la propuesta de interfaces
de cajeros automaticos teniendo como base a los prototipos en papel y que posteriormente las

interfaces disefiadas seran utilizadas para la evaluacion heuristica y las pruebas con usuarios.

1.3.18 Evaluacion heuristica

La evaluacion heuristica (Maguire, 2001) es un método en el que se evalua un prototipo
para identificar problemas potenciales que los usuarios podrian tener cuando utilicen el sistema
que se ha disenado.

En el presente trabajo, se utilizaron heuristicas especificas para cajeros automaticos

(Chanco et al., 2019) para evaluar el prototipo en alto nivel de modo que se pueda identificar
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posibles problemas en el disefio de las interfaces y solucionar dichos problemas para la

evaluacion con usuarios.
1.3.19 Prueba de usuario remota

Este método (Bastien, 2009) consiste en evaluaciones de usabilidad en la que tanto los
evaluadores como los participantes de la prueba no se encuentran en el mismo lugar o
habitacion. Este tipo de evaluacion requiere del uso de herramientas como aplicaciones de
videoconferencias que permitan compartir la pantalla para que el evaluador pueda visualizar lo
que realizan los participantes.

En el presente trabajo, las pruebas remotas de usuario se utilizaron para realizar
evaluaciones de usuarios a distancia, es decir, mediante una videoconferencia. Se espera
mediante este método que los usuarios evalten el prototipo elaborado como propuesta de modo

que se luego se pueda establecer el grado de usabilidad de las interfaces.
1.3.20 Cuestionario SUS

Este método (Peres et al., 2013) fue propuesto inicialmente como una forma de medir la
usabilidad cuantitativamente empleando menos esfuerzo y gastos debido a la ausencia de
soluciones que permitan realizar un analisis de usabilidad de forma practica y rentable. El
cuestionario SUS consiste en 10 preguntas que se puntuan en una escala del 1 al 5 donde 1
quiere decir en total desacuerdo y 5 total acuerdo. Las puntuaciones obtenidas del cuestionario

SUS son utilizadas para medir la usabilidad percibida.

En el presente trabajo, se utilizaron los cuestionarios SUS para recolectar informacion
acerca de la satisfaccion del usuario referente a las interfaces propuestas y determinar si estas
presentan un alto grado de usabilidad ademds de identificar problemas que los usuarios han

tenido en su interaccion con las interfaces para brindar una solucion.
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Capitulo 2. Marco Legal/Regulatorio/Conceptual/otros

2.1 Introduccion

El objetivo del presente capitulo es el de brindar la definicién de los conceptos que
deberan ser tomados en cuenta para el desarrollo del presente tema de investigacion el cual es
una propuesta de disefio para las funcionalidades de retiros y consultas en cajeros automaticos

basados en el marco de Disefio Centrado en el Usuario.
2.2 Desarrollo del marco

A continuacion, se detallan los conceptos que se consideran de gran importancia para el

presente trabajo de tesis.
2.2.1 Escenarios

Segun (Kosow & GaBner, 2008), muchos autores definen un escenario como la
descripcion de una posible situacion futura y que esta incluye caminos de desarrollo que pueden

conducir a dicha situacion.

El concepto de escenarios esta relacionado con la problematica del insuficiente analisis
de los escenarios en que se utilizan las interfaces de cajeros automadticos por parte de los
usuarios, asi, con el fin de abordar dicha problematica, este concepto debera ser tomado en

cuenta en la primera fase del Disefio Centrado en el Usuario.
2.2.2 Interfaz

Este término hace referencia a las interfaces de usuarios. Segin la ISO 9241-210, las
interfaces de usuario son todos los componentes de un sistema interactivo que proveen
informacion y control al usuario de tal forma que este pueda lograr tareas especificas con el
sistema interactivo antes descrito (International Organization for Standardization, 2019). Por

ejemplo, en una interfaz los usuarios pueden seleccionar y mover objetos en la pantalla, en
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cada uno de estos casos, los usuarios deben inicializar la interaccién con una accion y la interfaz
debera comunicarse con un cambio en su estado mostrando una respuesta al usuario (Dillon,

2000).

El concepto de interfaz, dentro del trabajo de investigacion, es utilizado para hacer
referencia a las interfaces de cajeros automaticos y su importancia radica en que son el principal
objeto de estudio para la propuesta de diseno interfaces de cajeros automaticos que esta

presentando este trabajo de tesis.
2.2.3 Cajeros automaticos

Los cajeros automaticos (Zhang et al., 2013) también conocidos como dispensadores de
efectivo, son dispositivos de telecomunicaciones electronicos computarizados que se
establecen como método de comunicacion directa entre los clientes de instituciones financieras
y sus respectivas cuentas bancarias. Su funcionamiento empieza con el ingreso de una tarjeta
bancaria y el Personal Identification Number (PIN) para luego seguir el flujo del proceso de

alguna funcionalidad.

La calidad del servicio de los cajeros automaticos impacta en la satisfaccion de los
clientes (Aslam et al., 2019); por ello, es de vital importancia el presente concepto, dado que
en el trabajo de tesis se tiene como propuesta un disefio de interfaces de cajeros automaticos y

se tiene como objetivo que este disefio obtenga un alto grado de usabilidad.
2.2.4 Interesados

Segin la ISO 9241-210, los stakeholders o interesados son aquellos individuos u
organizaciones que tienen un derecho, participacion, reclamo o interés en un sistema o en la
posesion de sus caracteristicas que satisfacen sus necesidades y expectativas (International

Organization for Standardization, 2019).
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Los interesados forman parte de una de las problematicas que se plantean en el presente
trabajo, la cual es el poco andlisis que se le brinda a estos; por lo tanto, este concepto sera
utilizado en la primera fase del Disefio Centrado en el Usuario para el anélisis del contexto bajo

el cual se utilizan las interfaces de cajeros automaticos.

2.2.5 Requerimientos

Segun la ISO 12207:2017 (International Organization for Standardization et al., 2017),
los requerimientos son declaraciones que traducen o expresan una necesidad y sus limitaciones
y condiciones. Ademas, de acuerdo a la ISO 9241-210:2019 (International Organization for
Standardization, 2019), la identificacion de estas necesidades es importante y ello, en el Disefio
Centrado en el Usuario, se extiende de modo que se crea una declaracion explicita de los
requerimientos del usuario tomando en cuenta el contexto de uso y los objetivos de comercio

del sistema que se esta disenando.

En el presente trabajo, se seguira el marco propuesto por (Aguirre, 2019) el cual es un
marco de trabajo para el disefio de interfaces de cajeros automaticos basado en DCU. El marco
propone 4 fases para la elaboracion de interfaces, una de las fases es la de requerimientos y es
en esta fase donde el concepto de requerimientos serd necesario para plasmar las necesidades
de los usuarios en declaraciones que puedan ser utilizadas para saber qué es lo que se debe

considerar en el disefio de las interfaces.

2.2.6 Diseno

El término de diseno (Dillon, 2006) hace referencia a un proceso complejo que requiere
un analisis detallado de las preferencias y el rendimiento de los usuarios. Se menciona también
que para el disefio se necesita considerar como el usuario percibird e interpretara las acciones

y comportamientos que se le muestren a través de las interfaces y también qué conocimientos
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necesitaran estos para la interaccion, asi como cual serd la demanda de atencion que deberan

tener.

El disefio que se propone realizar para cajeros automaticos es clave para el cumplimiento
de los objetivos planteados, dado que se quiere obtener interfaces con un alto grado de
usabilidad por lo que el proceso de disefio es fundamental para lograr que la interfaz sea usable

en un alto grado para los usuarios que interactuen con ella.

2.2.7 Metodologia

Metodologia se refiere al estudio del método o métodos dentro de un proceso sistematico
mediante el cual se adquieren modos y formas de conocimiento (Gordillo, 2007). Por su parte,
Ander define la metodologia como “la ciencia o la teoria de los métodos para el conocimiento

cientifico de las realidades y para la transformacion de la misma” (Ander, 2014).

El entendimiento de este concepto sera de utilidad para el entendimiento del problema
causa referente a la ausencia del uso de metodologias para el disefio de interfaces de cajeros

automaticos.

2.2.8 Marco de trabajo

Un marco de trabajo o framework es un conjunto de métodos, procesos, roles, flujos y
actividades que son adaptables a un contexto especifico y que son utilizados para definir el
trabajo real a aplicar al abordar una problematica o necesidad (J Aguirre et al., 2019a; Joel

Aguirre et al., 2019).

El entendimiento de este concepto serd de utilidad para la obtencién de los objetivos
planteados anteriormente, dado que para ello se seguira el marco de trabajo de Disefio Centrado
en el Usuario, con la ayuda de este marco de trabajo se realizara la propuesta de disefio de

interfaces para cajeros automaticos planteada en este trabajo de tesis.
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2.2.9 Diseiio Centrado en el Usuario

Segtin la ISO 9241-210 (International Organization for Standardization, 2019), el Disefio
Centrado en el Usuario (DCU) es un enfoque para el disefio y desarrollo de sistemas cuyo
objetivo es hacer que estos sean mads utilizables en cuanto su uso mediante el empleo de
conocimientos, técnicas de factores humanos y usabilidad. Un concepto similar se tiene en otro
estudio usable (Maguire, 2001) donde se menciona que el Disefio Centrado en el Usuario
incorpora el punto de vista de los usuarios en el proceso de desarrollo de software con el

objetivo de obtener un sistema.

La ISO 9241-210 propone 4 actividades por realizarse durante el Disefio Centrado en el
Usuario, las cuales son el entendimiento y la especificacion del contexto de uso, la
especificacion de los requerimientos de usuario, la produccion de soluciones de disefio y la

evaluacion del disefio.

El Disefio Centrado en el Usuario permitira tener un enfoque a seguir para la elaboracion
de la propuesta de disefio de interfaces de cajero automatico que se trabajard, dicha propuesta

se realizara tomando en cuenta las 4 actividades descritas anteriormente.
2.2.10 Técnicas

Segin Ander, una técnica o método es un conjunto de procedimientos estructurados,
formales, sistematizados y cientificamente fundamentados referentes a una investigacion o
profesion (Ander, 2014). Otro estudio (Lowgren & Stolterman, 1999) menciona que un método
es una manera de brindar a los disefiadores una forma de trabajo que tal vez no conocian antes.
Por otro lado, las técnicas pueden usarse segun las fases del Disefio Centrado en el usuario y

algunos ejemplos son User groups o User profile (J Aguirre et al., 2020).

En el presente estudio se requiere usar técnicas recomendadas segun las fases del Disefio

Centrado en el Usuario a forma de contrarrestar el problema del uso reducido de técnicas de
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evaluacion. Ademas, las técnicas también seran utilizadas para obtener el grado de usabilidad

de las interfaces propuestas.

2.2.11 Métricas

Segtin la ISO 9126-1:2001 (International Organization for Standardization, 2001), una
métrica es una escala de medicion utilizada para medir los atributos que intervienen en las

caracteristicas de calidad.

En el trabajo propuesto, las métricas seran utilizadas en la fase de evaluacion del Disefio
Centrado en el Usuario para realizar mediciones acerca de la usabilidad de las interfaces

propuestas.

2.2.12 Evaluacion de usabilidad

El concepto de evaluacion de usabilidad (Rubin & Chisnell, 2008) hace referencia a un
proceso que emplea a usuarios representativos como participantes de la evaluacion con el fin
de evaluar el grado de un producto que cumple con criterios especificos de usabilidad. El
objetivo general es identificar las deficiencias de usabilidad presentes y también se quiere, con
las evaluaciones, asegurar la creacion de productos que sean faciles de usar, faciles de aprender,

eficientes, efectivos y que generen satisfaccion en el uso.

La evaluacion de usabilidad se realizara en la fase de evaluacion del Diseno centrado en

el Usuario para poder medir el grado de usabilidad de las interfaces propuestas.

2.2.13 Usabilidad

Segin la ISO 9241-210 (International Organization for Standardization, 2019), la
usabilidad es la medida en que un sistema, producto o servicio puede ser utilizado por usuarios
especificos de tal forma que estos logren los objetivos de eficacia, eficiencia y satisfaccion en

un contexto de uso en especifico. Por su parte, Nielsen (Nielsen, 1993) propone que la
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usabilidad tiene multiples componentes y que de forma tradicional se realiza una asociacion
con estos 5 componentes: Capacidad de aprendizaje, Eficiencia, Capacidad de memoria,

Errores, Satisfaccion

Para el presente estudio, el concepto de usabilidad es importante dado que permitira
identificar como deben ser las interfaces que se van a disefiar en cuanto a la interaccion con los
usuarios y también posibilitard tener un contexto cuando se trate con el término grado de

usabilidad en las evaluaciones que se realizaran con las interfaces.

2.2.14 Grado de usabilidad

El concepto grado de usabilidad (Sanchez, 2011) se refiere a la medida empirica y a la
medida relativa de usabilidad de un sistema. La medida empirica hace referencia a la
determinacion del grado de usabilidad mediante pruebas de usabilidad. Por su parte, la medida
relativa se refiere a que el resultado en si o el grado de usabilidad determinado depende de los
objetivos planteados para que se considere bueno o malo o también puede depender de

comparaciones con sistemas similares.

Este concepto es importante, dado que el grado de usabilidad es lo que se quiere medir
para determinar si la interfaz propuesta por el trabajo de tesis cumple con el objetivo de tener

un alto de grado de usabilidad.
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Capitulo 3.  Estado del Arte

3.1 Introduccion

En este capitulo se describe el proceso de investigacion que permite obtener estudios
cientificos relacionados con el trabajo de tesis, el cual es una propuesta de disefio de interfaces
de cajeros automaticos para las funcionalidades de retiros y consultas. El proposito de esta
investigacion es el de identificar casos de estudio, metodologias, problemas, desafios y buenas
practicas relacionadas al disefio de interfaces en cajeros automaticos que forman parte del
estado del arte. Por ello, se utilizara una revision sistematica de la literatura (RSL), en concreto,
se empleara el protocolo de Kitchenham (Kitchenham & Charters, 2007) para realizar la RSL.
Este ultimo permite la identificacion, evaluacion e interpretacion de estudios relacionados a
preguntas de investigacion o sobre algliin area de interés. Para hacer uso de este protocolo, se
definen los objetivos de revision, con los cuales se estableceran las preguntas de investigacion.
Luego se utilizara una tabla PICOC, la cual permitira definir criterios relacionados al caso de
estudio, estos a su vez estableceran términos clave para realizar bisquedas en bases de datos.
Luego de aplicar los criterios de inclusion y exclusion a los articulos resultado de la busqueda,
se obtendra la base cientifica con la que posteriormente se procedera a responder las preguntas
de investigacion. Por ultimo, en el proceso descrito anteriormente, se utilizard Parsifal
(“Perform systematic literature reviews”, s/f), una herramienta de soporte para revisiones
sistematicas de literatura, con el fin de automatizar tareas que permitan ahorrar tiempo en la

investigacion y que esta sea mas eficiente.
3.2 Objetivos de revision

La revision sistematica de este trabajo es de tipo empirica, debido a que se quiere obtener

informacion como casos de estudio o metodologias que han sido reportadas por otros
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investigadores y “observar” dichos fendmenos (Ballance, 2015). Los objetivos de esta revision

se detallan a continuacion.

e Conocer los desafios que se han presentado en la interaccion de los usuarios con las
interfaces de cajeros automaticos y su relacion con las necesidades de los usuarios.

e Identificar los problemas de usabilidad que han sido reportados en relacion a las
interfaces de cajeros automaticos y como han afectado la experiencia de usuario.

e Recopilar marcos de trabajo, metodologias y buenas practicas en casos de estudio en
los que se haya realizado un disefio o redisefio de interfaces de cajeros automaticos y

de qué forma estos ultimos han sido realizados.
3.3 Preguntas de revision

Para poder alcanzar los objetivos de revision, se plantean las siguientes preguntas de

investigacion:

e PI1.;Qué desafios han sido encontrados en el uso de los cajeros automaticos y como se
relacionan con las necesidades de los usuarios?
e P2. ;Qué problemas de usabilidad han sido percibidos en las interfaces de cajeros

automaticos y de qué manera afectan la experiencia de usuario?

o P2.1 ;Qué evaluaciones de usabilidad han sido reportadas para el desarrollo de
interfaces de cajeros automaticos y coémo los resultados impactan en el nivel de
usabilidad percibido por los usuarios?

o P2.2 ;Qué técnicas han sido reportadas en la literatura para el disefio y redisefio
de interfaces de cajeros automaticos segln las fases de Disefio Centrado en el
Usuario y de qué forma han sido utilizadas?

e P3. ;Qué casos de disefio y rediseno de interfaces de cajeros automadticos han sido

reportados en la literatura y como fueron realizados?
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Para la revision sistematica, se utilizan los criterios PICOC (Petticrew & Roberts, 2006),
los cuales son los siguientes: poblacion, referente al objeto de estudio; intervencion,
relacionado a qué se estudiard y como se realizard el estudio; comparacion, referente a
comparaciones entre intervenciones; resultados, lo cual esté relacionado con lo que se espera
obtener del estudio y contexto, lo cual es bajo qué escenario o circunstancias se realiza el
estudio. Dichos criterios se encuentran definidos en la Tabla 10 y son recomendados para
orientar la busqueda de articulos con base en los conceptos descritos en las preguntas de
investigacion. En el presente trabajo, no se tomd en cuenta el criterio de comparacion, puesto
que el objetivo de este estudio no busca comparar disefos y redisefos de interfaces de cajeros
automaticos sino mas bien estudiarlos para obtener informacion sobre lo descrito en el criterio

de resultados de la Tabla 10.

Tabla 10
Tabla PICOC
Criterio Descripcion
Poblacion Cajeros automaticos (ATM)
Intervencion Disefio y redisefio de interfaces
Comparacion No aplica
Resultados Casos de estudio, Metodologias, Desafios, Buenas practicas
Contexto Académico e industrial

3.4 Estrategia de busqueda

Para realizar la blisqueda de articulos, se siguid el protocolo de Kitchenham (Kitchenham
& Charters, 2007), esto es, se definieron conceptos clave de la descripcion de los criterios de
poblacion, intervencion y resultados de la Tabla 10. Luego de ello se establecieron sindnimos

o palabras relacionadas de los conceptos extraidos. Como resultado se obtuvo la Tabla 11, la
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cual sera utilizada para formar cadenas de busquedas. El proceso de obtencion de estas cadenas

sera detallado posteriormente.

Tabla 11

Términos asociados a los criterios PICOC

Palabra Clave Sin6nimos Criterio
Automated Bank Automated Teller Machine, Automatic Teller Machine, cash- Poblacion
Teller machine, Cash Machine
Interface design HCI, Redesign, Screen, sketch, Ul design, usability, UX Intervencion
Best practices guideline, recommendation Resultados
Case study application, experience Resultados
Challenge difficulty, problema Resultados
Methodology Approach, Framework, Method, Procedure, Process, Technique = Resultados

3.4.1 Motores de busqueda a usar

Para la busqueda de articulos, se han considerado bases de datos reconocidas en la
Ingenieria de Software (Brereton et al., 2007; Kitchenham & Charters, 2007). Ademas, con el
objetivo de tener un motor de busquedas que incluya trabajos de tesis, se ha considerado a la
base de datos Alicia, la cual reune trabajos de investigacion de varias entidades publicas y
privadas, incluyendo a universidades reconocidas de Pert. Los motores de busqueda

seleccionados para la revision sistematica son las siguientes:

e ACM Digital Library (http://portal.acm.org)
e Alicia (https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/)
e [EEE Digital Library (http://ieeexplore.ieee.org)

e Scopus (http://www.scopus.com)

3.4.2 Cadenas de busqueda a usar

Segun la estrategia de busqueda planteada para la revision sistematica, se formaron las
cadenas de busqueda de acuerdo a los términos definidos en la Tabla 11 de tal forma que
aquellos que pertenezcan a un mismo criterio y estén establecidos como sindénimos se uniran

con el operador “OR”. Ademas, se afiadio el simbolo de asterisco al final de aquellos términos
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en los que se quiera buscar palabras derivadas. Como resultado, se forman las siguientes
cadenas:

C1: ("Automated Bank Teller" OR "Automated Teller Machine " OR "Automatic Teller

Machine"™ OR " cash-machine" OR "Cash Machine")

C2:("Interface design" OR "HCI" OR "Redesign*" OR "Screen*" OR "sketch" OR "UI

design™ OR "usability" OR "UX")
C3: ("Best practices" OR "guideline*" OR "recommendation*")
C4: ("Case study" OR "application*" OR "experience*")
C5: ("Challenge*" OR "difficult*" OR "problem*")

C6: ("Methodolog*" OR "Approach" OR "Framework*" OR "Method*" OR "Procedure*"

OR "Process*" OR "Technique*")

De las cadenas descritas anteriormente, aquellas que pertenezcan a un mismo criterio se
unieron con el operador “OR” y de forma opuesta, aquellas que pertenezcan a un criterio
distinto, se unieron con el operador “AND”. De esta manera, se obtiene la cadena (C1 AND
C2 AND (C3 OR C4 OR C5 OR C6)). Esta cadena ha sido personalizada para cada base de
datos, puesto que estas tienen un formato establecido para realizar busquedas. Las cadenas

resultantes se detallan a continuacion.

Scopus:

TITLE-ABS-KEY ( ( "Automated Bank Teller" OR "Automated Teller Machine" OR
"Automatic Teller Machine" OR "cash-machine” OR "Cash Machine" ) AND (
"Interface design” OR "HCI"™ OR "Redesign* " OR "Screen*" OR "sketch" OR
"UI design" OR "usability"™ OR "UX" ) AND ( "Best practices" OR "guideline*"
OR "recommendation*" OR "Case study" OR "application*" OR "experience*" OR
"Challenge*" OR "difficult*" OR "problem*" OR "Methodolog*" OR "Approach”

OR "Framework*" OR "Method*" OR "Procedure*" OR "Process*" OR "Technique*"

) )
ACM Digital Library:
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("Automated Bank Teller" OR "Automated Teller Machine" OR "Automatic Teller
Machine" OR " cash-machine" OR "Cash Machine") AND ("Interface design" OR "HCI" OR
"Redesign*" OR "Screen*" OR "sketch" OR "UI design" OR "usability" OR "UX") AND
("Best practices"™ OR "guideline*" OR "recommendation*" OR "Case study" OR
"application*" OR "experience*" OR "Challenge*" OR "difficult*" OR "problem*" OR
"Methodolog*" OR "Approach" OR "Framework*" OR "Method*" OR "Procedure*" OR

"Process*" OR "Technique*")

Alicia:

(cajero automatico OR Automated Teller Machine OR Cash Machine OR Automatic
Teller Machine OR Automated Bank Teller OR cash-machine) AND (diseno de interfaces
OR interface design OR redisefio OR redesign OR HCI OR human center design OR pantalla
OR screen OR usabilidad OR usability OR experiencia de usuario OR UX OR sketch OR
bosquejo) AND(Best practices OR buenas practicas OR caso de estudio OR case study
OR marco de trabajo OR framework OR metodologia OR methodology OR problem OR
problema OR process OR proceso OR procedure OR procedimiento OR method OR método
OR technique OR técnica OR challenge OR desafio OR application OR aplicacién OR

guideline OR guia OR recommendation OR recomendacién)

IEEE Digital Library:

( "Automated Bank Teller" OR "Automated Teller Machine" OR "Automatic
Teller Machine"” OR " cash-machine" OR "Cash Machine" OR "ATM") AND ( "Interface
design” OR "HCI" OR "Redesign* " OR "Screen*" OR "sketch" OR "UI design"
OR  "usability" OR "UX" ) AND ( "Best practices” OR "guideline*" OR
"recommendation*" OR "Case study" OR “"application*" OR '“experience*" OR
"Challenge*" OR "difficult*" OR "problem*" OR "Methodolog*" OR "Approach”

OR "Framework*" OR "Method*" OR "Procedure*" OR "Process*" OR "Technique*"

)

3.4.3 Documentos encontrados

Luego de ingresar las cadenas de busqueda establecidas en la seccion anterior en cada
base de datos, se obtuvieron un total de 488 resultados, los cuales se encuentran distribuidos
en la Tabla 12 seglin las bases de datos seleccionadas previamente. Del total, se obtuvieron 45
articulos duplicados, 51 articulos aceptados segin los criterios de inclusion definidos
posteriormente y 392 articulos rechazados segun los criterios de exclusion establecidos en la

seccion posterior. El detalle de los resultados de la biisqueda se muestra en la Tabla 12.
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Tabla 12

Resultados de la busqueda de articulos por base de datos

Bases de datos Resultados Arti.culos Articulos Articulos
duplicados aceptados rechazados
Scopus 144 0 39 105
ACM Digital Library 231 25 5 201
Alicia 10 4 1 5
IEEE Digital Library 103 16 6 81
Total 488 45 51 392

3.4.4 Ciriterios de inclusion/exclusion

Para la seleccion de articulos cientificos, a continuacion, se han establecido criterios de
inclusion, los cuales permiten identificar los estudios que son relevantes y que brindan
informacion significativa para responder las preguntas de investigacion planteadas. Los

criterios de inclusion establecidos son los siguientes:

CI1: El articulo describe la aplicacion del marco de Disefio Centrado en el Usuario

(DCU) para el disefio de interfaces de cajeros automaticos.

CI2: El articulo describe la experiencia de usuario o usabilidad en interfaces de cajeros

automaticos.

CI3: El articulo contiene casos de estudio sobre diseno o redisefio de interfaces de cajeros

automaticos.

Cl4: El articulo esta relacionado con las funcionalidades en el tiempo de los cajeros

automaticos.
CIS: El articulo reporta metodologias para el disefio de interfaces en cajeros automaticos.

Con el objetivo de descartar aquellos estudios que no brindan informacién relevante en
relacion a las preguntas de investigacion, se han establecido criterios de exclusion, de los
cuales, el criterio CE1 est4d definido para articulos que no tienen ninguna relacién con los
cajeros automaticos. En contraste, el criterio CE2 estd establecido para articulos que traten de

cajeros automaticos, pero desde un enfoque no relevante para las preguntas de revision como
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tecnologias de la informacion, redes de comunicacion, seguridad, banca moévil, realidad virtual,
juegos, seguimiento de cajeros automaticos, anuncios, hardware, algoritmos de disefio y
software que controla el funcionamiento interno de los cajeros automaticos. También, para
estudios que hayan sido publicados antes del afio 2010, se ha establecido el criterio de exclusion
CE3, ello debido a que se quiere obtener un balance entre casos de estudio, metodologias,
desafios y buenas practicas. Por tltimo, para estudios que utilicen un idioma diferente al inglés
o espafiol, se tiene el criterio de exclusion CE4. En ese sentido, los criterios de exclusion

definidos son los siguientes:
CE1: El articulo no esta relacionado con el tema de cajeros automaticos.

CE2: El articulo trata acerca de cajeros automaticos, pero se aleja del enfoque del

estudio.

CE3: El articulo ha sido publicado antes del afio 2010.

CEA4: El articulo esta redactado en un idioma diferente del inglés o el espaiol.
3.5 Formulario de extraccion de datos

Para responder las preguntas de investigacion planteadas en este estudio, se realiz6 una
extraccion de datos de los articulos de investigacion aceptados segun el formato establecido en
la Tabla B1 del Anexo B. El formato para la extracciéon de datos contiene campos de
informacion general y de informacion relacionada con las preguntas de revision, de esta forma
se recopilo informacion que serd util para identificar qué fuentes responden a qué preguntas de

investigacion.
3.6 Resultados de la revision

Los estudios aceptados se encuentran detallados en la Tabla B2 del Anexo B y han sido

utilizados, posteriormente, para responder las preguntas de investigacion planteadas en este
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trabajo. La mayor cantidad de estudios aceptados pertenecen al pais de Pert con 14 articulos
aceptados, en segundo lugar, se encuentra Estados Unidos con 8 articulos y en tercer lugar se
encuentra India con 5 articulos. El nivel de articulos aceptados por pais se encuentra detallado

en la Figura 1 y, de forma grafica, en la Figura 2.

Figura 1 Articulos aceptados por pais

Figura 2 Representacion del nivel de articulos por pais

3.6.1 Respuesta a pregunta P1

Con respecto a la primera pregunta: “;Qué desafios han sido encontrados en el uso de los
cajeros automaticos y como se relacionan con las necesidades de los usuarios?”, los desafios
que fueron encontrados en los estudios primarios y estan relacionados con el uso de cajeros

automaticos, se dividen por temas segun la Tabla 13.
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Tabla 13

Clasificacion de temas segun desafios encontrados en el uso de cajeros automaticos

Tema Estudios Cantidad

Seguridad R002, R004, R018, R026, R032, R033, R034, R037, 15
R038. R039, R040, R041, R049, R050, RO51

Accesibilidad R006, RO08, R0O15, R0O16, R023, R024, R029, R030, 13
R038, R042, R043, R044, R047

Funcionalidades R001, R002, R003, R0O05, R007, RO10, RO14, R022, 12
R038, R039, R040, R041

Cultural R006, R009, R014, R021, R025, R031, R035, R036, 11
R037, R044, R047

Brecha tecnolégica R025, R036 2

El primer desafio encontrado esta relacionado con la seguridad, puesto que los cajeros
automaticos estan sujetos a estafas y fraudes (Karovaliya et al., 2015), los cuales han
incrementado drasticamente principalmente a causa del PIN (De Luca, Hertzschuch, et al.,
2010). Este altimo se caracteriza por ser muy sencillo (Peevers et al., 2013), tanto en longitud
como en complejidad y hasta puede ser predecible por la cantidad de contrasefias que los
usuarios deben recordar, lo cual hace que los PIN sean nimeros que puedan recordar
facilmente. De ello que técnicas como el shoulder surfing attack, el cual consiste en que se
mire el PIN por encima del hombro del usuario; brute-force attack, este ataque se centra en
adivinar el PIN intentando diversas combinaciones; skimming attack, que consiste en espiar el
PIN; spoofing, el cual es obtener el PIN mediante un programa pirata y eavesdropping, el cual
consiste en espiar de forma auditiva; hayan sido reportadas como formas de obtener el PIN de
los usuarios (De Luca, Langheinrich, et al., 2010; Karovaliya et al., 2015; Kasat & Bhadade,
2018; Khan et al., 2015; Lee, 2014; Seetharama et al., 2015). La problematica anterior resulta
frustrante para los usuarios de cajeros automaticos, debido a que para ellos la percepcion de
seguridad es importante (Falconi et al., 2020b), es asi que en una entrevista que se hizo a 8
personas en un estudio (Zhang et al., 2013), se mencion6 que la seguridad es la principal
preocupacion al momento de usar un cajero automatico. A raiz de este problema, se han
propuesto mecanismos contra la falta de seguridad del PIN como PINs graficos (Kasat &

Bhadade, 2018), autenticacion biométrica (Peevers et al., 2013), hibridacion con teléfonos
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moviles (J Aguirre et al., 2020; Regal et al., 2013; Seifert et al., 2012) y eye-tracking o ingreso

del PIN mediante los movimientos del ojo (Seetharama et al., 2015).

El segundo desafio trata acerca de la accesibilidad, en este tema se menciona que en
muchos de los cajeros automaticos no se ha considerado a los usuarios con discapacidad en el
disefio de las interfaces, es asi que; por ejemplo, en cajeros de la India (Singanamalla et al.,
2019), solo el 18% de 107 cajeros automaticos probados en un estudio son accesibles, ello
resulta poco alentador para un pais donde viven 12 millones de personas ciegas de los 36
millones que hay en el mundo. Las personas con discapacidad visual no son las tnicas afectadas
por la falta de accesibilidad, también, en China (Shih et al., 2019), las personas con dislexia
presentan dificultades para interactuar con las interfaces de cajeros automaticos dado que se
les es dificil la interpretacion de las instrucciones que se presentan en las pantallas de los
cajeros. Ademas, los adultos mayores (Uggla & Eriksson, 2020), que no cuentan con las
mismas capacidades que los adultos en cuanto a la actividad motriz, la vista y la memoria,
necesitan mayor tiempo para usar cajeros automaticos. El desafio se vuelve mas complicado al
incluir nuevas funcionalidades que hacen que los cajeros automaticos sean mas complejos y
que el diseno de dichas funcionalidades no considere a personas con discapacidad como las
personas analfabetas (Kamfiroozie & Ahmadzadeh, 2011). Ante esta problematica, se han
propuesto soluciones como una interaccion hibrida entre el teléfono movil y los cajeros
automaticos, de modo que se puedan programar retiros y que, mediante la autenticacion, a
través del mévil, en un cajero automatico cercano se pueda retirar el efectivo programado
(Regal et al., 2013; Seifert et al., 2012; Singanamalla et al., 2019). Otras soluciones son los
cajeros automaticos con reconocimiento de voz o ‘Talking ATM’ (Magdum et al., 2018;
Muneeb et al., 2015; Singanamalla et al., 2019), personalizar los cajeros automaticos mediante
tokens (Zaim & Miesenberger, 2018) o la inclusion de dispositivos como teclados en braille

(Magdum et al.,, 2018). Sin embargo, este tema todavia estd en discusion (Zaim &
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Miesenberger, 2018), puesto que lo que para los usuarios con discapacidad puede resultar util,
para otros usuarios que no poseen discapacidad les puede parecer un proceso lento el tener que

usar dispositivos como los de reconocimiento de voz mencionados anteriormente.

Con respecto al tercer desafio, funcionalidades actuales; cuarto desafio, la cultura y el

quinto desafio, la brecha tecnologica, estos se encuentran detallados en el Anexo B.
3.6.2 Respuesta a pregunta P2

Con respecto a la segunda pregunta: “; Qué problemas de usabilidad han sido percibidos
en las interfaces de cajeros automaticos y de qué manera afectan la experiencia de usuario?”,
la usabilidad puede ser entendida como la efectividad, la eficiencia y la satisfaccion con los
cuales usuarios especificos logran metas en ciertos ambientes (International Organization for
Standardization, 2019). Asi, en la Tabla 14 se presentan los problemas de usabilidad que han

sido encontrados en los estudios.

Tabla 14

Problemas de usabilidad

Problema Estudios Cantidad
No se entiende la estructura del RO003, R010, RO11, RO17, R020, R022, RO25, 14
menu o su jerarquia RO031, R037, R040, R044, R045, R048, R051
Instrucciones poco informativas o R002, R007, R011, R012, RO14, R015, RO19, 9
confusas RO21, RO51
Interfaces poco intuitivas R003, R0O07, R0O16, R020, R021, R040, R046 7
Demasiada cantidad de elementos  R003, R0O07, R010, RO11, R012, R015, R021, 3
(botones, textos) RO25
No se muestra 0 no se encuentra — p17 o1 R025, R030, RO40, ROS1 6
informacion importante
Complejidad de las operaciones R003, R0O11, R021, R044, R046 5
Botones confusos R001, R003, RO16, R0O51 4

Se muestra informacion sensible R003, R004, R049, R050 4




41

No previene al usuario de errores ~ R003, R029, R040, R045 4
fconos confusos R003, RO15, R025 3
No existe un recordatorio para

extraer la tarjeta después de R007, RO16, RO37 3

realizar alguna operacion

El tamafio de la fuente de letra no

es el adecuado RO12, RO14, RO15 3

Los colores o fondos no son

agradables RO15, R017, R046 3

El usuario no puede recuperarse de
los errores o si es que puede no se  R040, R045 2
realiza rapidamente

Falta estandarizar elementos

(botones, textos, etc.) ROLS §913 2
El disefio se percibe antiguo RO07 1
Se percibe miedo al interactuar con RO21 |

la interfaz

Uno de los principales problemas encontrados tiene relacion con la estructuracion del
menu principal de las interfaces de cajeros automaticos, se ha mencionado en los estudios que
el disefo de la estructura de los menus es de muy dificil acceso (Silva et al., 2020), el menu
principal era confuso y se requeria de mas simplicidad (Moquillaza et al., 2019), una sobrecarga
en el menu de opciones puede hacer que el usuario se sienta confundido (J Aguirre et al.,
2019b), existen problemas con la navegacion del ment (Oyedeji et al., 2019), es dificil acceder
al disefio de la estructura jerarquica del ment (Meléndez & Paz, 2018), los mends no son
amigables (Sikhuphela et al., 2018), existen problemas en cuanto a la estructuracion de la
jerarquia del menu lo que hace que se generen colas (Karimov et al., 2015), entre otros

comentarios.

Otro problema son las instrucciones poco informativas o confusas que; por ejemplo, en
un caso de estudio donde se empleaba un coédigo QR (J Aguirre et al., 2020) los usuarios
comentaron que se deberia incluir instrucciones sobre como escanear el cédigo QR. También
en otro caso de estudio (Weng et al., 2020), dos usuarios estuvieron preocupados acerca de

presionar botones incorrectos porque el texto de los botones no era claro. Este problema puede
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generar que los usuarios sientan confusion y cometan errores como en un estudio (Chumpitaz
et al., 2019) donde el mensaje de bloquear una tarjeta perdida antes de obtener un duplicado no
era lo suficientemente claro porque los usuarios entendieron que ese mensaje era un paso y no

un consejo.
Otros problemas de usabilidad se encuentran especificados en el Anexo B.
3.6.2.1 Respuesta a pregunta P2.1

Con respecto a la pregunta “; Qué evaluaciones de usabilidad han sido reportadas para el
desarrollo de interfaces de cajeros automaticos y como los resultados impactan en el nivel de
usabilidad percibido por los usuarios?”, las evaluaciones de usabilidad reportadas en este
estudio, mayormente forman parte del analisis de una interfaz existente, donde se ha visto que
se obtienen problemas de usabilidad, o de la validacion de algin prototipo que ha incorporado
mejoras, los estudios que pertenecen a ambos tipos de evaluacion se encuentran en la Tabla 15.
Cabe resaltar que se han identificado evaluaciones heuristicas y pruebas con usuarios como

parte de realizar las evaluaciones de usabilidad.

Tabla 15

Estudios segun tipo de evaluaciones de usabilidad

Tipo de evaluacion Estudios Cantidad
Prototipo mejorado R002, R003, RO11, R012, R014, 16
R020, R022, R027, R030, R035,
R038, R040, R043, R048, R050, R051
Interfaz existente R003, R007, R012, RO15, R017, 10
R0O21, R040, R042, R045, R047

Un ejemplo de evaluacion de interfaces existentes de cajeros automaticos sucedid en

Nigeria (Oyedeji et al., 2019), donde se visitaron cajeros al azar y se tuvieron 500 participantes
para la evaluacion de usabilidad. Como resultado se obtuvo que la mayoria de los participantes
no estaban satisfechos con los disefios de las interfaces que tenian los cajeros automaticos y

algunos requirieron asistencia para poder completar las transacciones que querian realizar.
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Otro caso fue el de una evaluacion heuristica (Silva et al., 2020) se realiz6 en el Banco
Continental (BBVA) del Peru, como parte de la fase de evaluacion de DCU. Los prototipos
evaluados eran una propuesta de la funcionalidad de pago de tarjeta de crédito, la cual, al
realizar la evaluacion, tuvo 3 problemas de usabilidad referentes a metaforas, visibilidad de
informacion sensible y prevencion de errores. También, se realizé una evaluacion de usuario
con un grupo de personas de 25 afnos de edad en promedio, estos realizaron tres tareas, la
primera fue acerca de hacer el pago en efectivo de una tarjeta de crédito y, como resultado,
solo un usuario no pudo completar toda la tarea debido a la distraccion que tuvo con un boton
que impidid que envié el cambio a su tarjeta. La segunda trataba acerca de enviar el cambio del
pago al teléfono celular, en este paso, no hubo ningun usuario que no pudiera completar la
tarea. En la tercera tarea, se quiso hacer el pago con una tarjeta de otro banco, esta actividad se
realiz6 satisfactoriamente; sin embargo, hubo dificultades para editar el email con el que se
enviaba el recibo de la operacion. Al final de las evaluaciones, todos los usuarios reconocieron
que las interfaces con las que interactuaron eran simples e intuitivas, un usuario comento
ademas que solo le tomo6 algunos segundos entender la interfaz, pero ello debido a que era la
primera vez que interactuaba con cajeros automaticos y otro usuario menciond que las alertas

eran simples de leer.

3.6.2.2 Respuesta a pregunta P2.2

Con respecto a la pregunta “;Qué técnicas han sido reportadas en la literatura para el
disefio y redisefio de interfaces de cajeros automaticos segun las fases de Disefio Centrado en
el Usuario y de qué forma han sido utilizadas?”, se utilizé el Disefio Centrado en el Usuario
(DCU) como division para las técnicas que se encuentran listadas en la Tabla 16 debido a que
varios estudios realizan esta clasificacion (J Aguirre et al., 2019a, 2020; Silva et al., 2020).
DCU se divide en cuatro pasos: Contexto, Requerimientos, Disefio y Evaluacion (Silva et al.,

2020).
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Tabla 16
Técnicas segun DCU
Pasos Técnicas Estudios Cantidad

Contexto Identify Stakeholders, Entrevistas, R002, R007, R009, 6
Cuestionario de Usuario RO11, R048, R051
Preliminar, Usuario y Campo de
Observacion, User Groups, Face-
to-face Meeting

Requerimientos Analisis del Competidor, Focus R002, R003, R0O07, 8
Group, Entrevistas, User profile, ~ R009, R011, R014,
Scenario of Use, Encuestas, R020, RO51
Persona, Entrevista de
Requerimientos de Usuario, UX
Story, Card Sorting, Tag cloud,
Empathy Map

Disefio Brainstorming, Prototipos, R002, R003, R006, 10
Storyboarding, Diserio en R009, RO11, RO14,
Paralelo, Video Prototyping, R027, R028, R0O50,
Visual Thinking ROS51

Evaluacion Evaluacion de experto, ROO01, R002, R003, 25
Evaluacion de Usuario, R006, R0O07, R009,
Evaluacion Heuristica, RO11,R0O12, R0O14,
Cuestionario de Satisfaccion, RO15, R017, R020,
Prueba de Usuario Controlada, RO021, R027, R0O35,
Entrevistas, Encuestas, Free R037, R038, R040,
Exploration, Face-to-face R042, R045, R046,
Meeting, Tasks, Cognitive R047, R048, R050,
Inspection, Thinking Aloud RO51

En la fase de contexto, se reportd que se pueden utilizar las técnicas listadas en la Tabla
16. En un estudio (J Aguirre et al., 2020) se utilizaron las siguientes técnicas durante la fase de
contexto: User Groups, para realizar reuniones entre el equipo; Identify Stakeholders, ello para
listar las personas involucradas como desarrolladores o usuarios de negocios y Campo de
Observacion, para observar a los usuarios interactuar con las interfaces de cajeros automaticos,

especialmente utilizando la funcionalidad de retiros.

En la fase de requerimientos, para un caso de estudio (Silva et al., 2020) se utiliz6 la
técnica de User Profile, como resultado se definid 4 tipos de usuarios y se colocaron sus
respectivas caracteristicas como género, objetivos, ocupacion, etc. En otro estudio (Chumpitaz
et al., 2019), para la técnica Persona, se realiz6 una entrevista de 10 preguntas a usuarios de
modo que se pueda obtener informacion relevante como nombre, edad, género, su experiencia

usando cajeros automaticos y razones para usarlos. De ello, se obtuvieron dos perfiles: usuarios
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con experiencia en tecnologia y usuarios sin experiencia con lo que se podra trabajar en un

prototipo.

Con respecto a las técnicas de la fase de disefio y de evaluacion, estas se encuentran

especificadas en el Anexo B.

3.6.3 Respuesta a pregunta P3

Con respecto a la pregunta 3: “; Qué casos de disefio y redisefio de interfaces de cajeros
automaticos han sido reportados en la literatura y coémo fueron realizados?”, se han identificado
diferentes bancos en el mundo en los que se ha disefiado o redisefiado interfaces de cajeros
automaticos, de los cuales resalta el Banco Continental (BBVA) del Perti. Dicho banco ha
realizado redisefios o disefios de las siguientes funcionalidades: obtener una nueva tarjeta de
crédito siendo un nuevo usuario, obtener un duplicado de una tarjeta de crédito siendo cliente
del banco usando autenticacion QR, depdsito de cheque en linea, pago de servicios y
colecciones para no clientes, venta de tickets y transacciones frecuentes, pago de servicios y
colecciones para clientes, depdsito rapido, depositos, retiro rapido, pago a empresas,
actualizacion de datos personales, retiros sin tarjeta usando codigos QR, realizar un pago en
efectivo o con la tarjeta del mismo banco y el redisefio del menu principal (J Aguirre et al.,
2020; Joel Aguirre et al., 2019; Chumpitaz et al., 2019; Meléndez & Paz, 2018; Moquillaza et
al., 2017, 2019; Silva et al., 2020). El BBV A también ha seguido metodologias como Diseflo
Centrado en el Usuario o Design Thinking para el disefio de las funcionalidades antes
mencionadas, es asi que, para la funcionalidad de retiros sin tarjeta (J Aguirre et al., 2020) se
utilizo DCU vy se realizo lo siguiente: en la fase de contexto, se identifico a los interesados para
poder entender el problema desde su punto de vista, también se realizo un estudio de campo u
observacion donde solo el 33% de usuarios habia realizado retiros sin tarjeta. Luego en la fase
de requerimientos, se realizd un andlisis de los competidores del banco BBVA donde se

identifico a Interbank y BCP como principal competencia en el ambito nacional y a un banco
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en Hong Kong, el cual tenia una solucién similar a la funcionalidad de retiro sin tarjeta, en el
ambito internacional. También, en esta fase se realiz6 un listado de requerimientos que iban a
ser plasmados en la siguiente fase. Después, en la fase de disefio, se realizé una lluvia de ideas
acerca de como optimizar el retiro sin tarjeta para después realizar propuestas en forma de
prototipos y evaluarlas. En la fase de evaluacion, se realizé una prueba con usuarios que tuvo
resultados positivos; sin embargo, también se identificaron algunas observaciones que se
corrigieron y con ello se obtuvo un nuevo prototipo, el cual fue validado. Otro estudio
(Meléndez & Paz, 2018) del mismo banco siguié una metodologia basada en DCU con los
siguientes pasos: Requerimientos, en el cual se tomo nota de las necesidades de los usuarios
del banco; Metaforas, donde se aplicaron criterios para disefar las metaforas; Analisis de
Requerimientos, donde se busco encontrar cudl era el grado de aceptacion de los
requerimientos de los usuarios; Prototipos, en dicho paso se realizd un disefio navegable;
Evaluacion Heuristica, donde se aplicaron los principios basicos de Nielsen; Evaluacion del
Usuario, en este paso se realizaron pruebas al prototipo con los usuarios y Revision de

Prototipos, donde se mejoraron los prototipos con la retroalimentacion de pasos anteriores.

En el &mbito internacional, se ha propuesto, en Nigeria (Oyedeji et al., 2019), un redisefio
de interfaz de ATM mas sustentable y usable utilizando heuristicas ambientales; en Tailandia
(Cooharojananone et al., 2010) se ha propuesto un disefio de interfaz basada en las 7
transacciones mas usadas en cajeros automaticos, la cual busca mejorar la efectividad,
eficiencia y la satisfaccion del usuario y por ultimo, se ha propuesto un disefio de interfaz
adaptativa (Imran & Hussaan, 2018) que, segiin la informacion de las transacciones de los

usuarios, esta se personalice.
3.7 Conclusiones

De la revision sistematica, se pudo encontrar que existen varios estudios que tratan el

tema de usabilidad en cajeros automaticos y que la mayoria de los articulos aceptados
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pertenecen a Perti, por lo que es un tema que ha sido bastante desarrollado en estos ultimos
afios. También se identificaron desafios que eran comunes en varios articulos y que han
persistido hasta los articulos mas recientes como accesibilidad, seguridad y en si problemas de
usabilidad que afectan la experiencia del usuario. Estos problemas han sido abordados por
diversos estudios, los cuales han estudiado dichos problemas mediante técnicas de evaluacion
descritas en las respuestas de revision y no solo eso, otros estudios han redisefiado o disefiado
interfaces de algunas funcionalidades de cajeros automaticos a partir de los problemas hallados
utilizando, en algunos casos, marcos de trabajo como el Disefio Centrado en el Usuario. El uso
de este marco de trabajo ha ayudado a analizar las necesidades de los usuarios y a entender la
manera en cdmo se sienten e interactian con las interfaces de cajeros automaticos para
finalmente, brindar una interfaz que sea usable para el usuario. Sin embargo, a pesar de que la
problematica antes descrita haya sido abordada por diversos casos de estudio, técnicas y
metodologias, ninguno de estos estudios ha abordado las funcionalidades de retiros de efectivo
y consultas para disefiar interfaces nuevas, lo cual sera objeto de estudio en el presente proyecto
de investigacion. Cabe resaltar que la funcionalidad de retiros es la mas utilizada por los
usuarios y por ello es de importancia que esta se ajuste a las necesidades y expectativas de los
usuarios (Silva et al., 2020). Asimismo, las interfaces graficas de los cajeros ATM siguen
presentando problemas de usabilidad relacionados a: facilidad de uso, capacidad de
aprendizaje, tasas de error, satisfaccion del usuario, etc (Meléndez & Paz, 2018; Oyedeji et al.,
2019; Shafiq et al., 2017; Silva et al., 2020; Weng et al., 2020). Otros problemas identificados
son el poco analisis de escenarios de uso tomando en cuenta a los interesados, la insuficiente
consideracion de las necesidades de los usuarios y el uso reducido de métricas y técnicas que
permitan determinar el grado de usabilidad, estos problemas impactan en la percepcion de los
usuarios sobre la usabilidad de las interfaces (Sahua & Moquillaza, 2020; Sikhuphela et al.,

2018; Zhang et al., 2013). Finalmente cabe mencionar que todavia existe la ausencia de disefios
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que hayan sido desarrollados sin tomar como base propuestas previas y que sigan metodologias
o marcos de trabajo enfocados en el usuario, pues la mayoria de los casos de estudio
identificados en la revision han trabajado en la revision han trabajado con interfaces existentes
que tenian problemas de usabilidad y se han realizado mejoras en base a estas; no obstante, no
se ha evidenciado que se hayan realizado disefios completamente nuevos si que oriente el
disefio de la interfaz a la obtencion de un alto grado de usabilidad, lo cual genera una brecha
entre las expectativas del usuario y sus percepciones con respecto a lo que ofrecen las interfaces

de los cajeros automaticos (Acosta Quiroz & Caldas Coz, 2018).

Ante la problematica descrita, se puede concluir que la usabilidad en interfaces de cajeros
automaticos es un tema que seguira en desarrollo, puesto que se buscara abordar los problemas
tratados utilizando técnicas, metodologias y marcos de trabajo en muchos de los casos con el
objetivo de mejorar el grado de usabilidad y de brindar una experiencia satisfactoria a los
usuarios en el uso de cajeros automaticos. Por ello, en el presente trabajo de tesis, se realiza
una propuesta de disefio completamente nuevo de interfaces de cajeros automaticos para las
funcionalidades de retiros y consultas dentro del contexto peruano siguiendo el marco de
trabajo de Disefio Centrado en el Usuario de forma que se obtenga un alto grado de usabilidad

en las interfaces propuestas que permita abordar la problematica expuesta.
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Capitulo 4.  Analisis del contexto de uso

4.1 Introduccion

En este capitulo se presentan los resultados esperados correspondientes al primer objetivo
especifico, este es analizar el contexto de uso bajo el cual las interfaces de cajeros automaticos
son empleadas considerando a las partes interesadas. El anélisis del contexto de uso permite
entender la situacion actual en la que los cajeros automaticos son utilizados considerando tanto
los problemas, necesidades, percepciones, actitudes y practicas actuales que se presentan con
respecto al uso de estos medios electronicos. Con ello se plantea que los resultados que se
desarrollen en el presente capitulo brinden una base de conocimiento de la situacion actual para

que la propuesta de disefio brinde una solucion factible y enfocada en el usuario.

4.2 Mapa de partes interesadas involucradas en el desarrollo del proyecto y que generan

un impacto en el éxito del mismo

Para elaborar la nueva propuesta de disefio se sigui6 el marco de trabajo para el disefio
de interfaces de cajeros automaticos propuesto por (Aguirre, 2019) el cual esta basado en DCU.
Este marco propone como fase inicial el analisis del contexto de uso dentro de la cual se
recomienda utilizar métodos como identificar a las partes interesadas, el cual permiti6 obtener
el primer resultado esperado del presente objetivo especifico, representado en la Tabla 17 y la
Figura 3, cuyo proposito es representar a las personas, areas o entidades involucradas en el
desarrollo de la propuesta de disefio de interfaces de cajeros automaticos mediante entrevistas
semiestructuradas que se realizaron a especialistas en el dominio bancario, el desarrollo de este

resultado se encuentra en el Anexo C.
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Figura 3 Mapa de las partes interesadas

Tabla 17

Grado de interés de las partes interesadas identificadas

Interesados Grado de interés
El E2 E3 E4 Promedio

Area de Negocios 4 5 5 5 4,75
Clientes S 3 5 5 4.5
Area de Operaciones 5 - 5 5 3.75
Area de Sistemas 3 2 5 5 3,75
Equipo de UX - - 5 5 2.5
Alta Gerencia - - - 5 1.25
Area de Tecnologia - - - 5 1.25
Otros bancos - - 4 - 1
Area de Reclamos 3 - - - 0.75
Area de Calidad 3 - - - 0.75

En primer lugar, los interesados claves a los cuales se les asignd un puntaje promedio
entre 4 y 5 son los clientes, el Area de Negocios y el Area de Operaciones. Los clientes tienen
un puntaje de 4.5, ya que si bien serian los mds interesados porque son los que mas interactiian
con el cajero, una parte de los clientes no quieren que se cambie tanto las interfaces que
conocian, puesto que ya estan acostumbrados a usarlas. Para el caso del Area de Negocios, esta

tiene un puntaje de 4.75, puesto que una interfaz amigable en los cajeros automaticos hace que
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se incremente el uso de estos y a la vez que haya oportunidades de colocacion, es decir, por
medio de los cajeros automaticos se ofrecen productos y se venden, esto ultimo favorece los
indicadores de negocio. Ademas, esta area monitorea los resultados de la mejora de la interfaz,
maneja los indicadores de la interfaz, tiene contacto con el cliente para saber lo que estos opinan
y brindar retroalimentacion a los que realizan la mejora de la interfaz. Por otro lado, el Area de
Operaciones tiene un puntaje de 3.75, ya que existe trabajo por parte de las oficinas en cuanto
a la ayuda a los usuarios de cajeros automaticos, para el caso de la entidad bancaria con la que
trabajan los entrevistados, el 70% de los cajeros se encuentran dentro de las oficinas de esta
entidad y el hecho que se mejoren estas interfaces beneficia en la medida en que no se pregunte
tanto en oficina o se deba tener siempre una persona disponible para asesorarlos. Ademas,
seglin las entrevistas realizadas, el Area de Operaciones de la entidad bancaria mencionada en
las entrevistas lidera el desarrollo de proyectos de mejora de interfaces, esta area quiere que

esta mejora sea exitosa y que apoye al crecimiento de los indicadores de gestion.

En segundo lugar, a los interesados primarios se les asign6 un puntaje promedio entre 2
y 3.99, dentro de este tipo de interesados se tiene al Area de Sistemas y al Equipo de UX. El
Area de Sistemas tiene un puntaje de 3.75, pues se encarga de la implementacion, despliegue,
seguimiento y monitoreo de la mejora de las interfaces. Para el caso del equipo de UX, este
tiene un puntaje de 2.5, ya que tiene interés en facilitar el uso del cajero a los clientes; por ello,

realizan sondeos para conocer sus gustos y preferencias.

Por ultimo, el detalle de los interesados secundarios se encuentra en la seccion

Especificacion del resultado del Anexo C.
4.2.1 Discusion

Como indicador objetivamente verificable, se realizo la validacion del presente resultado

esperado con un especialista del dominio bancario, en la cual se obtuvo la aprobacion al 100%



52

del especialista de HCI, esta se encuentra en el Anexo F. El detalle de la discusion se encuentra

en el Anexo C.

4.3 Lista de observaciones referente a la percepcion de los usuarios en su interaccion con

cajeros automaticos

Como parte de la fase del contexto, se menciono en la introduccion que se busca entender
las percepciones que se presentan con respecto al uso de cajeros automaticos. Por ello, como
segundo resultado esperado se plantea obtener una lista observaciones referente a dichas
percepciones utilizando el método estudio de campo, asi como entrevistas a usuarios, ambos

recomendados por el marco propuesto por (Aguirre, 2019) que se esta siguiendo.

Para desarrollar la lista de observaciones referente a la percepcion de los usuarios en su
interaccion con cajeros automaticos, se realizd tanto una visita a la oficina de una entidad
bancaria para realizar un retiro y observar a los usuarios, asi como entrevistas
semiestructuradas, las cuales fueron llevadas a cabo posteriormente de manera virtual. El

desarrollo de este resultado esperado se encuentra en el Anexo G.

Finalmente, se analizaron tanto las grabaciones de las entrevistas mediante el método de
observacion como lo descrito en el estudio de campo realizado para tomar notas sobre las
percepciones de los usuarios de cajeros automaticos y obtener la lista de observaciones que se

encuentra en las tablas 18, 19, 20, 21 y 22.

Tabla 18
Problemas de los usuarios entrevistados
Problemas Entrevistados
La paleta de colores a veces no es tan vistosa dependiendo de la hora del dia. El
La falta de atajos hace que las operaciones sean lentas El
La ubicacion de algunas opciones no se encuentra dentro del campo visual del El
usuario y produce demoras para ver dichas opciones
La pantalla tactil no fue muy entendible la primera vez que la usé E2
La consulta de saldo no forma parte del mismo flujo del retiro por lo que tiene que E2

ingresar las credenciales del cajero dos veces




Se inicia el flujo de retiros dos veces por equivocacion de la seleccion de cuenta EC (Estudio de

campo)
Tabla 19
Necesidades de los usuarios entrevistados
Necesidades Entrevistados
Oftecer la posibilidad de realizar transferencias y depdsitos bancarios con El
billetes
Mostrar mensajes de ayuda ante problemas frecuentes como cuando no hay El, E3,EC
sistema o efectivo disponible
Indicar de forma clara de qué forma se debe ingresar la tarjeta El
Recordar el limite de intentos para ingresar el PIN El
Presentar las interfaces de los cajeros de forma sencilla y tomando en cuenta la E2
seguridad
Mejorar el entendimiento de las interfaces cuando se realizan operaciones E2
Reducir la curva de aprendizaje cuando se utilizan cajeros automaticos que no E2
son de la entidad principal
Reducir la cantidad de pasos para realizar operaciones E2, E3,EC
Tabla 20
Percepcion de satisfaccion de los usuarios entrevistados
Percepcion de satisfaccion Motivo Entrevistados
Se siente satisfecho * El cajero satisface sus necesidades E3
Se siente satisfecho y punttia su * El cajero no indica de forma clara de qué forma se El
satisfaccion con 7 puntos en una debe ingresar la tarjeta
escaladel 1al 10 * El cajero no recuerda al usuario que existe un
limite de intentos para ingresar el PIN
* Falta de mensajes de advertencia para que el
usuario sepa qué podria suceder
Se siente satisfecho y punttia su * Le gustaria que las operaciones sean mas E2
satisfaccion con 8 puntos en una entendibles y breves
escala del 1 al 10 * Hay una curva de aprendizaje cuando usa cajeros
automaticos que no son de su entidad principal
Tabla 21
Mejoras sobre las funcionalidades de retiros y consultas
Mejoras sobre las funcionalidades de retiros y consultas Entrevistados
La personalizacion con base en las necesidades de las personas El
El cajero debe dispensar el dinero y luego entregar la tarjeta, ya que el dinero es el El
mas dificil de acomodar.
El flujo esta bien por el momento El, E3
El cajero debe entregar primero la tarjeta antes del efectivo porque asi evita olvidarse E2
de la tarjeta
El cajero debe presentar la opcion de cambio de cuenta para retiros en el mismo flujo EC
de esta operacion
El cajero debe ofrecer una opcion para ver el saldo de la cuenta de la que se hace el EC

retiro en el mismo flujo de esta operacion

Tabla 22
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Opinion de entrevistados sobre funcionalidades especificas

Funcionalidades especificas

Tipo Opinion Entrevistados
Le parece interesante esta funcionalidad y opina que El
debe haber mensajes cuando no haya disponibilidad
Seleccion de las de una denominacion en especifico.
denominaciones Le parece buena idea, ya que a veces quiere no tener E2

tantos billetes porque abultan los bolsillos y siente
que pueden robarle.

Le parece buena idea que haya personalizacion en los E2
cajeros automaticos, puesto que le gustaria que el

Personalizacion cajero conozca sus preferencias.
En el caso de retiros, esta satisfecho con las opciones E3

de seleccionar montos o ingresar el monto a retirar.

En cuanto a lo observado en las tablas por parte de los usuarios entrevistados, el detalle

se encuentra en la seccion Especificacion del resultado del Anexo G.

4.3.1 Discusion

Como indicador objetivamente verificable de este resultado se tiene una matriz de
trazabilidad contiene el detalle de los usuarios que participaron, asi como la informacion
obtenida de las entrevistas, esta matriz se encuentra en el Anexo J. El desarrollo de la discusion

se encuentra en el Anexo G.

4.4 Identificacion de necesidades potenciales, actitudes y practicas actuales de los

usuarios que utilizan cajeros automaticos

Segun lo mencionado en la introduccidon, como parte de la fase de contexto se busca tener
mayor conocimiento sobre los usuarios de cajeros automaticos. Por ello, como tercer resultado
esperado se identificaron las necesidades potenciales, actitudes y practicas actuales de dichos
usuarios, las cuales se encuentran detalladas en el Anexo J y lo mas resaltante se puede

visualizar en las tablas 23, 24 y 25 respectivamente.

El presente resultado esperado se realizé utilizando el método encuesta recomendado por
el marco propuesto por (Aguirre, 2019) que se esta siguiendo. Mediante este método, se logro

obtener 103 respuestas. El desarrollo de la encuesta se encuentra en el Anexo K.



Tabla 23

Necesidades potenciales de los usuarios de cajeros automdticos
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Necesidades

Cantidad

Mostrar un mensaje en la interfaz para que el usuario retire su tarjeta o informando que esta
todavia sigue dentro del cajero.

Mostrar una descripcion de las funcionalidades que no son muy utilizadas (otra solucioén podria
ser mostrar una guia mediante imagenes o una navegacion guiada). Esta necesidad ha sido muy
sefialada en el caso de usuarios que recién estan utilizando cajeros tactiles.

Redaccion entendible de los términos y mensajes utilizados. Ademas, que haya una diferencia
clara cuando se presenten varios términos.

Interfaces modernas, con una paleta de color amigable y tamafio de letra entendible o
personalizable

Preguntar sobre si el usuario desea impresion de voucher y si es que no se cuenta con papel para
imprimirlo. Una solucion para cuando no se cuente con papel, podria ser dar la opcion a que este
voucher se muestre en formato virtual al final de operacion.

Escoger las denominaciones de los billetes del monto a retirar y que el cajero informe si no existen
billetes disponibles de una denominacion en particular.

Mostrar un mensaje en la pantalla de inicio para que el usuario sepa si el cajero tiene efectivo
disponible para que se realicen retiros.

20

20

17

14

12

11

11

Tabla 24

Actitudes de los usuarios de cajeros automdticos

Actitudes

Facilidad de
uso

Figura 4 Facilidad de uso de los cajeros automaticos
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Percepcion de
satisfaccion
de
necesidades

Figura 5 Percepcion de satisfaccion de necesidades

Caracteristicas

. Rapidez, sencillez, facilidad, seguridad, informacion util, atractivo
mas valoradas

Grado de
satisfaccion

Figura 6 Grado de satisfaccion en el uso de cajeros automaticos

Tabla 25

Practicas actuales de los usuarios de cajeros automaticos

Practicas actuales

Frecuencia de
uso de
cajeros

automaticos

Figura 7 Frecuencia de uso de cajeros automaticos
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Operaciones
mas
utilizadas

Figura 8 Operaciones mas utilizadas en cajeros automaticos

Frecuencia de
problemas

Figura 9 Frecuencia de problemas en cajeros automaticos

Dentro de las necesidades mas solicitadas se encuentra el hecho de que se muestre un
mensaje para retirar la tarjeta cuando se ha finalizado la operacion de retiro o avisar al usuario
que su tarjeta todavia se encuentra en el cajero, el motivo de esta necesidad es que varios
usuarios han tenido problemas relacionados con olvidar la tarjeta en el cajero, lo cual puede
ocasionar que este tenga que bloquear su tarjeta por temor a que otra persona la haya encontrado
y la utilice; por ello, esta necesidad ha sido una de las mas solicitadas siendo 20 personas las
que desearian que los cajeros cuenten con dicha necesidad. Por otro lado, los usuarios también
solicitan mostrar mas descripciones en operaciones que no son utilizadas de forma frecuente,
puesto que estos no estan acostumbrados a ellas y han tenido problemas para utilizar dichas

operaciones. Ademas, también existen otras necesidades relacionadas con que los términos de
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la interfaz sean entendibles, que se pueda escoger las denominaciones del efectivo que se retira,

que se informe si es que no hay papel disponible para la impresion del voucher entre otros.

Con respecto a la especificacion de las actitudes y las practicas actuales, estas se

encuentran en el Anexo K.
4.4.1 Discusion

Como indicador objetivamente verificable, se elaboraron matrices de trazabilidad que
describen tanto las necesidades potenciales, actitudes y practicas como a qué encuestados
corresponden, estas se encuentran en el Anexo J. El desarrollo de la discusion se encuentra en

el Anexo K.



59

Capitulo 5.  Analisis de los requerimientos

5.1 Introduccion

En este capitulo se presentan los resultados esperados correspondientes al segundo
objetivo especifico, este es analizar los requerimientos mediante la identificacion de las
caracteristicas y necesidades de los usuarios que utilizan los cajeros automaticos. El presente
capitulo considera la informacion obtenida en la fase de contexto para que, a través de los
resultados esperados del presente objetivo especifico, se analice dicha informacion y se
identifiquen las caracteristicas y necesidades de los usuarios que utilizaran la nueva propuesta
de diseno de interfaz de retiros y consultas para cajeros automaticos que se elaborard como
parte de este proyecto de tesis. Dichas necesidades y caracteristicas serdn tomadas en

consideracion para el disefio que sera descrito en el siguiente capitulo.
5.2 Analisis del competidor

Como primer resultado esperado de este capitulo se tiene el anéalisis del competidor, este
método es una recomendacion del marco propuesto por (Aguirre, 2019) que se esta siguiendo
y ayudara a conocer como las interfaces de los cajeros automaticos satisfacen las necesidades
de los usuarios actualmente, asi como permitird identificar qué problemas de usabilidad
presentan estas interfaces. El objetivo de utilizar el analisis del competidor es contemplar
buenas practicas de disefio de interfaces de cajeros automaticos para la propuesta a realizar en
el presente trabajo, asi como evitar los problemas de usabilidad hallados y ofrecer una solucion
a dichos problemas en caso estos se relacionen con los flujos de las funcionalidades de retiros

y consultas.

Para desarrollar el andlisis del competidor, se realizaron grabaciones de retiros de
efectivo con tarjeta en los cajeros automaticos de 4 entidades bancarias del Pert, las cuales son

BBVA, BCP, Interbank y Scotiabank. Estas grabaciones se encuentran en el Anexo L y fueron
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analizadas para documentar los pasos que siguen los usuarios para realizar un retiro, estos pasos

estan descritos en el Anexo M. En consecuencia, se realizé un cuadro comparativo segun

aspectos como el menu, la seleccion del monto a retirar entre otros, este cuadro se encuentra

en la Tabla 26.

Tabla 26

Analisis del competidor de 4 entidades bancarias en el Peru

Caracteristica BBVA BCP Scotiabank Interbank
Pantalla de La interfaz muestra La interfaz solicita La interfaz La interfaz solicita
bienvenida un anuncio, billetes el ingreso de la muestra un que se ingrese la

disponibles, un boton  tarjeta, ademas se mensaje de tarjeta.
para realizar puede seleccionar bienvenida

Ingreso del PIN
y DNI

Estructuracion
del menu

Seleccion de
cuenta para
retiro

operaciones sin
tarjeta y en la zona
inferior se muestra el
texto “Inserta tu
tarjeta”.

Solo PIN

La interfaz muestra 5
opciones, las cuales
son “Retirar”,
“Pagar”, “Mas
operaciones
Transferir, consultar
y otros”, “Conocer
mas” y “Ver mis
ofertas”.

Por defecto se
encuentra
seleccionada la
cuenta de ahorro para
realizar los retiros.
En la interfaz donde
se escoge el monto a
retirar se encuentra la
opcion para cambiar
a otra cuenta.

realizar operaciones
sin tarjeta y también
se muestran los

billetes disponibles.

DNI — PIN en el uso
de alguna funcién
como consultas

La interfaz muestra
3 opciones, las
cuales son “Retirar
efectivo”,
“Depositar efectivo’
y “Consultar saldo”.

]

Por defecto se retira
de la cuenta de
ahorro en soles, no
se visualiza alguna
opcion para cambiar
de cuenta.

solicitando que se
inserte la tarjeta
tanto en espafiol
como en inglés.
También en la
esquina inferior
derecha se muestra
una opcion para
ingresar sin tarjeta.
Solo PIN

La interfaz
muestra 8
opciones, las
cuales son
“Depositos/ Pagos
Tarjetas Efectivo”,
“Retirar 100
soles”, “Ver mis
saldos”,
“Configurar mis
datos”, “Retirar
Soles”, “Retirar
Dolares”,
“Consulta Pago
Transfer y Otros”
y “Adelanto de
sueldo”.

Ofrece una
interfaz para
seleccionar el tipo
de cuenta y dentro
de la opcidn
”Cuentas CTS/
Adicionales” se
puede encontrar
mas cuentas.

Solo PIN

La interfaz muestra 7
opciones, las cuales
son “Retiros”,
“Consultas”,
“Depositos”, “Pago”,
“Transfiere”, “Te
ofrecemos” y otra
opcion que no se
puede visualizar bien.
Ademas, la interfaz
muestra el contenido
de cada opcidn en la
parte inferior de la
misma pantalla
donde se encuentra el
men.

Ofrece una interfaz
para seleccionar el
tipo de cuenta y
luego de haber
seleccionado si se
quiere imprimir el
voucher, aparece una
ventana flotante
mostrando las
cuentas
pertenecientes al tipo
de cuenta que se
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Orden entre
escoger cuenta y
monto a retirar
Se puede
consultar ver el
saldo dentro del
flujo de la
operacion de
retiro
Impresion de
voucher

Muestra
resumen de la
operacion antes
que se realice el
retiro

Muestra
maximo nimero
de intentos de
ingreso de PIN
al primer intento
de ingresar este
Muestra que el
cajero tiene
dinero
disponible para
realizar retiros
en la pantalla de
inicio

Los mensajes de
espera

Cuenta seleccionada
por defecto - Monto

Si

Se tiene la opcion
“Retirar sin voucher”
en el lado inferior
derecho junto a un
mensaje sobre el
medio ambiente y del
lado izquierdo se
tiene la opcion
“Retirar con
voucher” en una
interfaz antes de
realizar el retiro.

Si

Muestra las
denominaciones de
los billetes
disponibles.

Mencionan que se
esta realizando la
verificacion.

Cuenta seleccionada
por defecto - Monto

Si

En la pantalla que
muestra un resumen
de la operacion
antes de realizar el
retiro, se encuentra
la opcién “Imprimir
voucher” y no esta
asociada al retiro, ya
que se tiene otra
opcion para este.

Si

Muestra las
denominaciones de
los billetes
disponibles.

En el inicio solo se
menciona que el
usuario espere, en
los demas mensajes
que aparecen en el
flujo se muestra que
se esta realizando
una verificacion.

Cuenta - Monto

No

Se tiene una
interfaz dedicada a
preguntar si el
usuario desea
imprimir el
voucher y esta
posicionada antes
de que se muestren
los tipos de
cuentas
disponibles para
realizar retiros.

No

Solo mencionan
que el usuario
espere unos
segundos.

seleccion6 para hacer
el retiro.
Monto - Cuenta

No

La interfaz muestra
un mensaje sobre el
medio ambiente con
las opciones para que
el usuario escoja si
desea imprimir
voucher y esta
pantalla esta
posicionada después
de que se escoja el
tipo de cuenta de la
que se quiere realizar
el retiro.

No

Todos los que se
pudieron visualizar
tienen el mensaje
“Estamos procesando
tu informacion”.

Con respecto a la pantalla de bienvenida, los puntos mas resaltantes son que Scotiabank

brinda la opcidén de cambiar el idioma de espafiol a inglés, lo cual no se observé en los otros

cajeros. Ademas, tanto el BBV A como el BCP muestran los billetes disponibles para retiros en

la primera pantalla, esto ayuda a evitar ingresar al cajero cuando no hay dinero disponible.
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En cuando el ingreso del PIN y el DNI, la mayoria de los cajeros, solo solicita el PIN
siendo la tarjeta el identificador de la persona que realiza la operacion, ello hace que la
operacion sea mas rapida, puesto que ya no se realiza la validacion del DNI. Por otro lado, solo
el BCP solicita el ingreso del DNI y no del PIN al momento de ingresar la tarjeta, ya que luego
este se solicitard cada vez que se realice una operacion como retiros o consulta de saldo, lo cual
brinda mayor seguridad, pero al mismo tiempo hace que el usuario invierta mas tiempo para

digitar su PIN.

Con respecto a la estructura del menu, tanto el BBVA como el BCP han optado por
mostrar un menu simple con pocas opciones, las cuales son las mas frecuentes en cuanto al uso
de los usuarios y han colocado las otras operaciones que se pueden realizar en el cajero en otra
opcion como “Mas operaciones” en el caso del BBVA. En cuanto al cajero de la entidad
Scotiabank, se presenta un menu con 8 opciones e inclusive se puede encontrar mas opciones
dentro de otras, esto puede hacer que el usuario ocupe mas tiempo para encontrar la operacion
que desea utilizar. En el caso del cajero del Interbank, el mena es un poco mas flexible y se
tiene un menu de 7 opciones en la parte superior del cajero, mientras que en la parte inferior se
puede visualizar el contenido de cada opcidn, es decir, en la misma pantalla se puede utilizar
la operacion. Sin embargo, ello podria saturar un poco la vista del usuario, ya que se presentan,

en la misma pantalla, varias tareas que el usuario puede realizar.

El detalle de las demas secciones de la tabla como el orden entre escoger cuenta y monto

a retirar se encuentra en el Anexo N en la seccion especificacion del resultado.

5.2.1 Discusion

El desarrollo de la discusion se encuentra en el Anexo N. En cuanto al indicador
objetivamente verificable, se realizo la validacion con un especialista en HCI y una especialista

del dominio bancario. Como resultado, se obtuvo una validacion al 100% del especialista de
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HCI, la cual se encuentra en el Anexo O y de la especialista del dominio bancario al 100%

también, la cual se encuentra en el Anexo P.

5.3 Analisis de la persona y su experiencia de uso en cajeros automaticos

Como segundo resultado esperado del presente capitulo, se desarroll6 el andlisis tanto de
las personas que utilizan los cajeros automaticos como de su experiencia de uso. El propdsito
de este resultado esperado es el de definir perfiles de usuario que utilizan cajeros automaticos
describiendo sus motivaciones, intereses, frustraciones, metas entre otras caracteristicas
referentes al uso de cajeros automaticos para hacer empatia con estos perfiles e identificar
oportunidades para mejorar su experiencia de uso las cuales luego podran ser analizadas en el
siguiente resultado esperado y finalmente se podran transformar en las historias de usuario que

seran plasmadas en la propuesta de disefo.

Para desarrollar el presente resultado esperado, se aplicaron los métodos persona, mapa
de empatia y mapa de viaje del cliente a la informacion obtenida de las encuestas y entrevistas
del reultado anterior, con lo cual se obtuvieron 3 personas, 3 mapas de empatia y 3 mapas de
viaje del cliente los cuales se encuentran en el Anexo R. El procedimiento de uso de los
métodos mencionados y la especificacion del resultado se encuentran en el Anexo Q.

Asimismo, una de las personas obtenidas se encuentra en la Figura 10.
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Figura 10 Persona 1

Con respecto a la primera persona, Thalia Vazques Ledn es una estudiante de Ingenieria
Industrial de 22 afios a la que le gusta mucho la tecnologia, las redes sociales y solo utiliza el

cajero en ocasiones cuando su familia se lo pide y mayormente para realizar retiros. Las
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percepciones de Thalia estan orientadas a que le gusta la rapidez, es decir, que el proceso de
retiros no tenga muchos pasos ni se presenten muchas opciones, que el cajero le presente atajos
y que las interfaces le sean atractivas como las interfaces a las que esta acostumbrada por las
aplicaciones que utiliza. Asimismo, como no suele ir al cajero, a ella le gustaria saber
diferenciar entre los tipos de cuenta y que el cajero le recuerde que retire su tarjeta al terminar
el proceso de retiros. En cuanto al mapa de empatia de Thalia, los esfuerzos mas resaltantes
son el hecho de que le resulta frustrante invertir tiempo para saber que el cajero tiene efectivo
disponible para realizar un retiro, es decir, algunos cajeros no mencionan en su pantalla
principal que no tienen dinero disponible por lo que esto recién se llega a saber al momento de
realizar el retiro; sin embargo, de no haber efectivo disponible resulta una pérdida de tiempo
para Thalia. También, no le gusta hacer fila en el cajero porque le resulta aburrido. Por otro
lado, algunas de las necesidades identificadas segun el mapa de empatia de la Figura R2 son
que Thalia desea que los cajeros tengan menos pasos, mensajes y tengan atajos para que estos
sean mas rapidos ademas que también le gustaria usar interfaces méas modernas. Por tltimo, en
el mapa de viaje del cliente de la Figura R3 se han plasmado por fases las frustraciones y
necesidades de Thalia, donde estas ltimas son representadas como oportunidades dentro del
método. Algunas de estas oportunidades son mostrar un mensaje en la pantalla de inicio
indicando si el cajero tiene efectivo disponible para realizar retiros y de qué denominaciones

ademas de ofrecer una paleta de colores moderna en las interfaces.
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5.3.1 Discusion

El desarrollo de la discusion se encuentra en el Anexo Q. En cuanto al indicador
objetivamente verificable, se realizo la validacion con un especialista en HCI y una especialista
del dominio bancario. Como resultado, se obtuvo una validacion al 100 de ambos especialistas,

estas validaciones se encuentran en los Anexos Ry S.

5.4 Escenarios mas importantes para la interaccion de usuarios con cajeros automaticos

Como tercer resultado esperado, se elaboraron los escenarios mas importantes para la
interaccion de usuarios con los cajeros automaticos. Estos escenarios fueron utilizados para
ejemplificar como deberia ser la interaccion de las personas de la seccion 5.3 con los cajeros
automaticos al realizar un retiro de efectivo, una consulta y al tener un problema comun con el
cajero automatico especificamente cuando este no devuelve el efectivo que se quiso retirar. El
proposito de estos escenarios es analizar la informacion obtenida del anterior resultado
esperado y mediante un enfoque de disefio centrado en el usuario, ayudar a comprender de qué
forma se podria satisfacer las necesidades de los perfiles de usuario identificados en el flujo de
retiros y que en el siguiente resultado esperado se puedan plasmar dichas necesidades en forma

de requerimientos para que estos puedan ser disefiados en el tercer objetivo especifico.

Como resultado, se obtuvieron 5 escenarios que consideran las caracteristicas de las
personas identificadas, estos se encuentran en el Anexo S y su desarrollo en el Anexo T. un
ejemplo de flujo de retiros para la persona 1 identificada en la seccion 5.3 se encuentra en la

Figura 11.
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Figura 11 Escenario de la persona 1

Con respecto a los escenarios de retiros de efectivo sin problemas, estos corresponden a
cada mapa del viaje del cliente del Anexo R. Por ejemplo, para el mapa del viaje del cliente de
la persona 1, las frustraciones y oportunidades identificadas en este mapa fueron plasmadas en
el escenario de la Figura 11 en forma de flujo de retiro de efectivo. En este escenario, se ofrece
al usuario que pueda conocer si es que el cajero tiene efectivo desde la pantalla de inicio, no se
le solicita DNI asi que no le toma mucho tiempo identificarse en el cajero, se le presentan pocas
opciones en los menus y éstas normalmente son las que mas utiliza el usuario, también se le
pregunta si desea imprimir voucher y se le recuerda que retire su tarjeta antes de irse. Con todas
las opciones descritas anteriormente se trata de que el usuario tenga pensamientos y
sentimientos positivos como los de la Figura R3 del Anexo R. De forma anéloga se han

construido los otros escenarios correspondientes a retiros de efectivo.

Los escenarios de retiros de las Personas 2 y 3, consultas y problemas frecuentes se

encuentran especificados en el Anexo T.

5.4.1 Discusion

El desarrollo de la discusion se encuentra en el Anexo T. En cuanto al indicador
objetivamente verificable, se realizo la validacion con un especialista en HCI y una especialista

del dominio bancario. Una observacion realizada por la especialista del dominio bancario
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trataba acerca de que en el quinto escenario en el que se presenta el problema de que el cajero
no devuelva el efectivo, se elimine la fase en la que el usuario selecciona la opcion de
“Problemas Frecuentes” para que el cajero muestre un mensaje de ayuda directamente luego
de que ocurra el problema, esta observacion fue resuelta durante la reunion. Como resultado,
se obtuvo una validacion al 100% tanto del especialista de HCI como la especialista del

dominio bancario, la cual se encuentra en el Anexo O y el Anexo P respectivamente.
5.5 Requerimientos de los usuarios

Como ultimo resultado esperado del presente capitulo, se desarrollaron los
requerimientos de los usuarios. Estos requerimientos son el objetivo principal de la fase actual
o fase de requerimientos del marco que se estd siguiendo (Aguirre, 2019), es decir, los
resultados esperados anteriores del presente capitulo han profundizado la informacion de la
fase de andlisis para que al final de la fase actual, las necesidades de los usuarios sean
representadas de forma concreta en requerimientos que puedan ser considerados en la
propuesta de disefio del presente trabajo de tesis. Cabe resaltar que este trabajo se ha utilizado
la palabra requerimientos, ya que el marco que se esta siguiente utiliza dicho término para

representar las necesidades de los usuarios.

Para desarrollar los requerimientos de los usuarios, se utilizaron tanto las necesidades
identificadas escenarios propuestos en el resultado esperado anterior como las necesidades de
los interesados claves y primarios descritos en la seccion 4.2. Luego, mediante la técnica
historias de usuario, las necesidades identificadas fueron plasmadas en la Tabla 27 con el
formato “Como <Rol> quiero <Meta> para <Beneficio>".

Tabla 27

Lista de historias de usuario

Categoria Identificador Descripcion




General (puede

aplicar a mas de
una interfaz o a

todas)

Identificacion en el
cajero

Seleccidn de la
operacion

Seleccion de la
cuenta

UsSo1

USo02

UsSo03

US04

USO05

US06

uUSo07

US08

US09

US10

US11

US12

USI13

US14

US15

US16

US17

USI8

Como usuario del cajero automatico quiero que la informacion en la
interfaz sea legible cuando la luz se refleje en esta para poder leer bien
lo que dicen las instrucciones del cajero

Como usuario del cajero automatico quiero que la redaccion de los
términos utilizados en la interfaz sean claros para no perder tiempo
pensando en qué opcion debo escoger

Como usuario del cajero automatico quiero visualizar interfaces que
tengan una paleta de colores variada para estar a gusto con la interfaz

Como usuario del cajero automatico quiero que los mensajes que
muestra el cajero sean descriptivos para tener un mejor entendimiento
sobre lo que esta realizando el cajero al momento de que se presenten
dichos mensajes

Como usuario del cajero automatico quiero que las opciones que
tengan como texto “Otros” sean descriptivas con respecto a lo que se
podria visualizar luego de seleccionar dicha opcion para evitar
equivocarme al seleccionar la cuenta de la que deseo retirar

Como usuario del cajero automatico quiero poder consultar mi saldo
dentro del flujo de retiros para no tener que ingresar dos veces al
cajero para saber mi saldo y poder realizar un retiro de efectivo

Como usuario del cajero automatico quiero que este me brinde la
opcion de retiro seguro para no estar preocupado cuando retire grandes
cantidades de dinero

Como usuario de cajero automatico quiero que este me brinde consejos
de seguridad cuando lo utilice para sentirme seguro

Como usuario del cajero automatico quiero poder seleccionar el
idioma del cajero para poder utilizarlo

Como usuario del cajero automatico quiero no tener que ingresar el
numero de DNI para poder identificarme en el cajero en menos tiempo

Como usuario del cajero automatico quiero visualizar en la pantalla
principal del cajero un mensaje que me avise si este tiene efectivo
disponible y las denominaciones que se pueden retirar en ese momento
para evitar usar dicho cajero

Como usuario del cajero automatico quiero que el menu de seleccion
de operaciones no presente muchas opciones para identificar con
facilidad la operacion que quiero realizar

Como usuario del cajero automatico quiero que las opciones del ment
de operaciones sean aquellas que mas utilizo para ocupar menos
tiempo en el cajero

Como usuario del cajero automatico quiero que se me informe si me
van a realizar cobros adicionales por utilizar alguna operacion para
evitar usar dicha operacion si es que no deseo realizar el pago
correspondiente

Como usuario del cajero automatico quiero saber en qué paso del flujo
de la operacion que haya seleccionado me encuentro para conocer
cuantos pasos faltan para finalizar la operacion

Como usuario del cajero automatico quiero que el cajero me ofrezca
como opciones de cuentas aquellas que mas utilizo para ocupar menos
tiempo en el cajero

Como usuario del cajero automatico quiero que el menu de seleccion
de cuenta no presente muchas opciones para identificar facilmente la
cuenta que quiero seleccionar

Como usuario del cajero automatico quiero que las cuentas disponibles
para seleccionar en el cajero sean ficilmente diferenciables para evitar
equivocarme al seleccionar la cuenta de la que deseo retirar
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Seleccion de monto

Impresion de
voucher

Voucher electrénico

Resumen de la
operacion

Retiro de dinero y
de tarjeta

Consultas

Negocio

US19

US20

US21

US22

US23

US24

US25

US26

US27

US28

US29

US30

US31

US32

US33

Como usuario del cajero automatico quiero que el cajero me muestre
el monto mas frecuente que suelo retirar para que la operacion de
retiros sea mas rapida

Como usuario del cajero automatico quiero que el cajero me deje
seleccionar otro monto cuando no tiene disponible el monto exacto que
deseo retirar para no tener que iniciar nuevamente el flujo de retiros e
intentar con otro monto para poder retirar

efectivo

Como usuario del cajero automatico quiero que el cajero me pregunte
si deseo imprimir voucher y que me persuada a no realizar la
impresion para proteger el medio ambiente

Como usuario de cajero automatico quiero que este me informe sobre
si no hay papel para la impresion del voucher para no esperar a que el
cajero imprima el voucher

Como usuario de cajero automatico quiero que este me envie el
voucher de mi operacion mediante mensaje de texto o correo
electronico para poder visualizar los datos de mi operacion en mi
celular facilmente

Como usuario de cajero automatico quiero que se me muestre un
resumen de mi operacion de retiros antes de que se realice el mismo
para verificar que toda la informacién ingresada fue correcta

Como usuario del cajero automatico quiero que el cajero me muestre
un mensaje recordatorio sobre que retire mi tarjeta y efectivo para no
olvidarme de estos

Como usuario de cajero automatico quiero que este me indique que mi
operacion ha sido exitosa al finalizar esta para sentir que he realizado
la operacion correctamente

Como usuario de cajero automatico quiero que este me muestre
mensajes de ayuda cuando el cajero no me devuelva mi tarjeta para
saber qué hacer en ese momento y poder recuperar mi tarjeta

Como usuario de cajero automatico quiero que este me muestre
mensajes de ayuda cuando el cajero no me devuelva el efectivo que
solicité para saber qué hacer en ese momento y poder recuperar mi
efectivo

Como usuario de cajero automatico quiero consultar mi saldo para
saber si tengo efectivo disponible para realizar un retiro de efectivo

Como Area de Negocios quiero ofrecer productos en las interfaces de
cajeros automaticos para generar ingresos para el banco y mejorar los
indicadores de negocio

Como Area de Operaciones quiero que las interfaces de cajeros
automaticos sean intuitivas para reducir las solicitudes de ayuda de los
usuarios que tienen complicaciones al interactuar con los cajeros
automaticos

Como Area de Sistemas quiero que las interfaces de los cajeros
automaticos puedan ser implementadas para poder hacer el despliegue
de estas en la red de cajeros

Como Equipo de UX quiero que las interfaces de los cajeros
automaticos conozcan los gustos y preferencias de los usuarios para
que estos puedan utilizar los cajeros con mayor facilidad

Las historias de usuario de la Tabla 27 estan categorizadas segun cada fase de los

escenarios de retiro de efectivo planteados en el resultado esperado anterior, es decir, las

necesidades identificadas corresponden a la fase de identificacion en el cajero, seleccion de la
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operacion, seleccion de cuenta, seleccion del monto, impresion de voucher, resumen de la
operacion y retiro de dinero y tarjeta. Ademads, también se estan considerando categorias
generales, es decir, aquellas historias de usuario que puedan ser representadas en todas las
interfaces 0 en mas de una interfaz pertenecen a esta categoria. También se estd considerando
la categoria de la operacion consultas y una categoria de negocio orientada a las necesidades

de los interesados clave y primarios que no son clientes del mapa de interesados de la seccion

4.2.
El detalle de lo que representa cada categoria se encuentra en el Anexo U.
5.5.1 Discusion

El desarrollo de la discusion se encuentra en el Anexo U. En cuanto al indicador
objetivamente verificable, se realizo la validacion con un especialista en HCI y una especialista
del dominio bancario. Durante las reuniones, la especialista del dominio bancario recomend6
que se incluyera un requerimiento para que el voucher que normalmente se imprime también
pueda ser enviado mediante mensaje de texto o correo electronico. Esta recomendacion fue
considerada dentro de los requerimientos. Finalmente, se obtuvo una validacion al 100% tanto
del especialista de HCI como la especialista del dominio bancario, las cuales se encuentran en

los Anexos R y S respectivamente.
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Capitulo 6. Disefio de una interfaz para cajeros automaticos bajo un

enfoque orientado al usuario

6.1 Introduccion

En este capitulo se presentan los resultados esperados correspondientes al tercer objetivo
especifico, este es disefiar una interfaz para cajeros automaticos bajo un enfoque orientado al
usuario y teniendo en consideracion el contexto de uso y los requerimientos de los usuarios. El
presente capitulo considera los requerimientos descritos en la seccion 5.5 del capitulo anterior
para plasmarlos en el prototipo en papel de forma que este pueda ser realizado de forma rapida
y validado para disefiar prototipos a alto nivel para luego ser probados en la fase de evaluacion

del diseno centrado en el usuario, el cual se corresponde con el cuarto objetivo especifico.
6.2 Diseiio de interfaces de cajero automatico en papel

Como primer resultado esperado del presente capitulo, se tiene el disefio de interfaces de
cajero automatico en papel, este consiste en dibujar un bosquejo de las interfaces en papel sin
entrar en detalles estéticos (Maguire, 2001) de modo que se pueda simular la interaccion con
los componentes manipulando estas interfaces. El propdsito del presente resultado esperado es
la validacion rapida del disefio en papel para luego realizar el disefio a alto nivel en el siguiente
resultado esperado.

Para desarrollar el presente resultado esperado, se analizaron los requerimientos de la
seccion 5.5 y se utilizé el método prototipado en papel, el procedimiento de este resultado se
encuentra en el Anexo V. Todas las interfaces en formato tanto en papel como en digital se
encuentran en el Anexo W y algunos ejemplos se pueden visualizar en las Figuras 12, 13, 14y

15.
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Figura 12 Pantalla de inicio en papel Figura 14 Pantalla de inicio en formato digital

Figura 13 Menu de seleccion de operacion en papel Figura 15 Menu de seleccion de operacion en

formato digital

Con respecto a las interfaces disefiadas, estas representan los flujos de retiros, consultas
y problemas frecuentes para cajeros automaticos tactiles y que son multifuncion, asi como para

los que no tienen la funcionalidad de depositos.

Con respecto al flujo de retiros, este empieza por la interfaz en la que el usuario inserta
su tarjeta, la cual se encuentra representada en la Figura W6, en esta interfaz ademas se informa
acerca de las denominaciones disponibles, si es que hay efectivo disponible para realizar retiros
y se le muestra una opcidn para cambiar el idioma. Luego, en el siguiente paso, se muestra la
validacion de la tarjeta para que de ser valida esta, se solicite la clave secreta en otra interfaz,

la cual ademds muestra un consejo de seguridad al usuario.
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Luego de completada la fase de validacion, se muestra el ment de operaciones, el cual
se puede visualizar en la Figura W10, en este se muestran las operaciones mas frecuentes del
usuario y una seccion para repetir alguno de los tres tltimos retiros. Al seleccionar la operacion
de retiros, se muestra una interfaz con todas las cuentas del usuario ordenadas segun cuéles son
las que mas utiliza, ademas también le brinda la opcion de ver el saldo de estas cuentas en la
misma interfaz, la cual se encuentra en la Figura W15 en el Anexo W. Luego de que el usuario
haya seleccionado la cuenta de la que desea retirar dinero, se le muestra la interfaz de la Figura
W16 para que seleccione la moneda de su retiro, es decir, soles o dolares. También, se le solicita
seleccionar o ingresar el monto de su retiro, dentro de las opciones que se le brindan para el
monto a retirar, se encuentra el monto mas frecuente que suele retirar. Dentro de esta interfaz,
también puede consultar su saldo, borrar el monto ingresado para que pueda ingresar otro y
seleccionar la opcion para escoger las denominaciones de su retiro. Después de seleccionado
el monto, se le muestra al usuario un resumen de su operacion, el cual se puede visualizar en
la Figura W18 y también una opcion para que asegure su retiro. Es esta misma interfaz, se
muestra la opcion para la impresion de voucher, la cual despliega una ventana de didlogo de la
Figura W14 en la que el usuario puede seleccionar enviar el voucher a su celular de forma
electronica o imprimirlo. Cabe resaltar que el voucher se envia automaticamente al correo, pero

también se brindan las opciones mencionadas anteriormente.

Luego de haber completado toda la informacion solicitada para realizar un retiro y de
estar el usuario conforme con todo lo ingresado, a este le muestra un mensaje referente a que
se esta preparando el dinero que solicito, el cual se encuentra en la Figura W19 para luego
indicar en las siguientes tres interfaces, mostradas en las Figuras W20, W21 y W22, que el
usuario retire su tarjeta, dinero y voucher de haberlo solicitado para impresion, de lo contrario
se le muestra un mensaje referente a que la informacion de la operacion fue enviada a su correo

o0 movil.
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En caso no se entregue la tarjeta o el efectivo, el usuario visualizard la interfaz de la
Figura W23, en la que se muestra al usuario opciones que este puede realizar para solucionar

su problema.
La especificacion del flujo de consultas se encuentra en el Anexo V.
6.2.1 Discusion

El desarrollo de la dicusién se encuentra en el Anexo V. En cuanto al indicador
objetivamente verificable, se realizo la validacion con un especialista en HCI y una especialista
del dominio bancario. Se hicieron observaciones en cuanto a la consistencia de los botones de
las interfaces, asi como recomendaciones sobre la ubicacion de algunos elementos de la
interfaz. Por ultimo, luego de realizar las correcciones, se obtuvo una validacion al 100% tanto
del especialista de HCI como la especialista del dominio bancario, las cuales se encuentran en

el Anexo X y el Anexo Y respectivamente.
6.3 Diseiio de interfaces de cajeros automaticos en alta fidelidad

Como ultimo resultado esperado del presente capitulo, se tiene el disefio de interfaces de
cajero automatico en alta fidelidad y el prototipo interactivo de estas interfaces, el cual consiste
en simular la interaccidon con el cajero automatico, es decir, es posible realizar acciones con
este y obtener una respuesta. Este prototipo esta basado en el prototipo en papel del resultado
esperado anterior con la diferencia de que como es en alta fidelidad, este tiene definido una
paleta de colores, fuentes de letras, iconos y una estructura mas ordenada. El proposito del
presente resultado esperado es el de crear un disefio que satisfaga las necesidades de los
usuarios presentadas en la seccion 5.5 de forma que luego este disefio pueda ser probado en el
siguiente capitulo para verificar el cumplimiento los requerimientos de los usuarios y se pueda
afirmar que se ha solucionado el problema principal del presente trabajo, el cual es el bajo

grado de usabilidad en las interfaces de cajeros automaticos en el contexto peruano.
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El desarrollo del presente resultado esperado se encuentra en el Anexo Z. Las interfaces
disefiadas en alta fidelidad y el prototipo interactivo se encuentran en el Anexo AA y BB
respectivamente. Algunos ejemplos de estas interfaces se muestran en las Figuras 16, 17, 18,

19y 20.

Figura 16 Interfaz de bienvenida de la propuesta de disefio

Figura 17 Seleccion de cuenta de la propuesta de disefio



N.° cajero: 4868
% Intrabank cajero

Atencion al cliente : +51 404 0000

Estas son tus operaciones frecuentes

¢Qué te gustaria hacer hoy?

Retiro Depésito Consultas

Repetir uno de mis 3 Gltimos retiros

Retirar S/ 200 de mi cuenta sueldo **2142 Otras operaciones
(Transferencias, pago de
tarjetas y més)

Retirar S/ 150 de mi cuenta simple **2285

Retirar S/ 150 de mi cuenta simple **2285

Figura 18 Seleccion de operacion de la propuesta de disefio

Figura 19 Seleccion de moneda y monto para el flujo de retiro

77
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Figura 20 Resumen de la operacion de retiros

Con respecto a las interfaces disefiadas y prototipadas, estas comprenden los flujos de
retiros, consultas y problemas frecuentes en cajeros automaticos tactiles que son multifuncion,

es decir, que permiten utilizar varias operaciones.

Con respecto al flujo de retiros que se prototipo y se encuentra en el Anexo BB, este
comprende de los siguientes pasos. Primero el usuario ingresa su tarjeta, luego esta se valida y
posteriormente se muestra una interfaz en la que se solicita ingresar la clave de la tarjeta, el
usuario ingresa su clave, la cual luego se valida en otra interfaz y de ser correcta la validacion,
se muestra el menu principal. Luego, el usuario seleccionar la opcion de Retiro y se le muestra
la interfaz se seleccion de cuenta, se selecciona la opcion Cuenta Sueldo para acceder a la
interfaz en la que se escoge la moneda y el monto, para este caso, se selecciona el monto S/
200. Esta accion hace que se muestre la interfaz de resumen de la operacion en la que se ofrecen
las opciones para asegurar el retiro y para imprimir el voucher, cada una de estas opciones
despliega una ventana de dialogo con informacion sobre dichas opciones. Luego, el usuario

selecciona la opcion para realizar el retiro y se le muestra una interfaz en la que se menciona
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que se esta preparando el retiro para luego indicarle al usuario que retire su tarjeta, efectivo y

voucher en las siguientes 3 interfaces.

Con respecto al flujo de consultas, luego de que el usuario se identifique como en el flujo
descrito en el parrafo anterior, en el menu principal se selecciona la opcion Consultas. Luego,
se le muestra al usuario una interfaz para que seleccione la cuenta de la que desea conocer su
saldo o movimientos. Después de seleccionada la cuenta, se muestra el saldo y opciones para
ocultar el saldo, imprimir un voucher con la informacion, solicitar un préstamo y se le indica
al usuario que la consulta ya ha sido enviada a su correo. Dentro de la misma interfaz se muestra
la opcion Movimientos, de seleccionar dicha opcion, se muestra al usuario los 10 ultimos
movimientos que ha realizado incluyendo qué tipo de operacion realizo, la fecha, el monto y
la comision. Al igual que en la consulta de saldo, la informacion desplegada en la interfaz de
movimientos se envia automaticamente al correo del usuario y se brinda una opcioén para
imprimir un voucher de los movimientos. Por ultimo, ambos tipos de consulta muestran una
opcion para finalizar la operacion lo que hace que se le devuelva la tarjeta al usuario y se

imprima un voucher de haberlo solicitado en el flujo.

Para el flujo de problemas frecuentes, ante algun inconveniente como que el usuario no

reciba su tarjeta o efectivo, se mostrara la interfaz de la Figura AA 7 del Anexo AA.

6.3.1 Discusion

El desarrollo de la discusion se encuentra en el Anexo Z. En cuanto al indicador
objetivamente verificable, se realizo la validacion con un especialista en HCI y una especialista
del dominio bancario. Se hicieron algunas observaciones correspondientes a los tiempos en los
que las interfaces se encontrarian disponibles y la carga de informacién presentada en algunas
interfaces; sin embargo, al haber opiniones contrarias con respecto a este aspecto, se decidid

que la prueba con usuarios determinard la inclusion de dichas observaciones en el disefo final.
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Por otro lado, también se observd que el componente utilizado para resaltar tanto retiros como
el monto mas frecuente que el usuario retira no era necesario, por lo que se decidio retirarlo.
También, en el flujo de la operacion de consultas, las tarjetas que contienen el nombre de las
cuentas, no tenian la opcion de consulta de saldo rapida como en la operacion de retiros en
donde se muestran las mismas tarjetas con dicha funcionalidad, por lo que se estandariz6 ello.
Considerando lo mencionado anteriormente y realizadas las correcciones, al finalizar las
reuniones con los especialistas, se obtuvieron las validaciones del presente resultado esperado

al 100%, las cuales se encuentran en los Anexos CC y DD.
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Capitulo 7. Evaluacion de la propuesta de disefio de interfaces para

determinar el grado de usabilidad

7.1 Introduccion

En este capitulo se presentan los resultados esperados correspondientes al cuarto y altimo
objetivo especifico, el cual es evaluar la propuesta de disefio de interfaces de cajeros
automaticos para determinar el grado de usabilidad de las interfaces disefiadas. Este pertenece
a la fase de evaluacion del marco propuesto por (Aguirre, 2019) y el objetivo de esta fase es el
de evaluar el prototipo disefiado en la seccion 6.3 mediante una evaluacion heuristica con
especialistas para afiadir mejoras al prototipo y una evaluacidon con usuarios para realizar una
segunda mejora, luego de la cual se obtendra el prototipo final del presente trabajo de tesis, el

cual es la solucion que brinda este trabajo al objetivo general.

7.2 Resultados de evaluacion de usabilidad basado en heuristicas para cajeros

automaticos

Con el objetivo de evaluar el prototipo disenado en la seccion 6.3, se realizd una
evaluacion heuristica, la cual tiene por objetivo verificar, desde el punto de vista de
especialistas en usabilidad, que el prototipo cumple con buenas practicas para el disefio de
interfaces de cajeros automaticos. Las heuristicas utilizadas fueron las propuestas por (Chanco

et al., 2019), ya que dichas heuristicas estan dirigidas a interfaces de cajeros automaticos.

El desarrollo de la evaluacion heuristica realizada a 5 especialistas en HCI se encuentra
en el Anexo EE. Como resultado de dicha evaluacion, se obtuvo un consolidado de problemas,
de los cuales, los mas severos y criticos, tomando en cuenta los Anexos EE, FF y GG, se

encuentran en la Tabla 28.



Tabla 28

Clasificacion de problemas mas severos y criticos
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ID Definicién del Problema S F C Ranlqng Rg ?k.mg
severidad criticidad

P1 La opcion de salir no se encuentra habilitada 3 4 2 1
No se muestra ningiin mensaje preguntando al

P2 L - = 3 4 7 2 1
usuario si ya se terminé con la sesion actual

P3 Se sele.cc1o.na monto no .cublertg por las 35 3 6.5 | 3
denominaciones y permite continuar

P4 No se muestra exactamente el error ocurrido 3 2.5 5.5 2 4
El texto de repetir ultimos retiros es muy

P5 pequeiio en comparacion con otros elementos de 2 3 5 8 5
la interfaz
La opcioén de volver redirige a una pantalla que

P6 . o 3 2 5 2 5
no es la anterior o no se encuentra habilitada
El usuario tiene la potestad de ingresar cualquier

P7 , L 3 2 5 2 5
numero en Digitar monto con el teclado

P8 No es c!aro el comportamiento del botén 5 3 5 ] 5
Imprimir Voucher
Al seleccionar la opcion Quiero asegurar mi

P9 retiro y se Acepta, en el boton se muestra el 2 3 5 8 5
mensaje No quiero asegurar mi retiro

P10 A} querer realizar un r.etlro de una cuenta en 5 > 4 ] 10
dolares se muestra retiro en soles por defecto

P11 Ex1step 2 botones con la funcién de Regresar en ) ’ 4 3 10
una misma pantalla

P12 El nimero de cajero es diferente en la pantalla de 25 15 4 7 10
Problemas Frecuentes

P13 Ex1sth dlscordanmg entre l.os mensajes ) ) 4 3 10
relacionados al retiro de dinero

P14 Informacion incompleta 2 2 4 8 10

P15 No se seleccion6 la opcion de imprimir voucher ) 15 35 3 15

y aun asi se imprimio

Con respecto a la Tabla 28, algunos problemas como P1, P6, P10, P11 y P15 son

referentes a la falta de enlaces en componentes como botones o enlaces errdneos, estos

problemas fueron solucionados en el prototipo del Anexo BB.

Otros problemas como P2, P4, P§, P13 y P14 son referentes a la falta de informacién o

falta de claridad en la informacidon presentada, por lo que se ha incluido la informacion

solicitada o se ha cambiado la redaccion. Por ejemplo, para P2 se solicitaba la inclusion de un

mensaje para preguntar al usuario si ya termind con su sesion, por lo que se incluyo este al

seleccionar la opcion de salir que se encuentra en cada interfaz en la que se puede cerrar sesion

en el cajero.
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Sobre los otros problemas, el detalle de estos se encuentra en el Anexo EE, en la seccion

especificacion del resultado.

7.2.1 Discusion

El desarrollo de la discusion se encuentra en el Anexo EE. En cuanto al indicador
objetivamente verificable, como resultado de la evaluacion heuristica se obtuvo un consolidado
de problemas, los cuales fueron clasificados segun criticidad y severidad en la Tabla 28 y se

encuentran detallados en el Anexo GG.

7.3 Resultados de evaluacion de usabilidad con usuarios

Con el objetivo de evaluar el prototipo disefiado en la seccion 6.3, se realizd una
evaluacion de usabilidad con usuarios, la cual tuvo el propdsito de identificar posibles
problemas de usabilidad desde el punto de vista de usuarios finales para realizar mejoras a las
interfaces, asi como medir el grado de usabilidad de la propuesta de disefio presentada para
conocer si brinda un alto grado de usabilidad al usuario. Asimismo, se realiz6 una segunda
evaluacion de usabilidad luego de corregir los problemas de la primera evaluacion para
verificar la mejora del grado de usabilidad.

El desarrollo de la evaluacion de usabilidad con usuarios se encuentra en el Anexo HH.
Considerando lo observado en las evaluaciones y las respuestas de los usuarios a los
formularios post-test, se pudo identificar problemas de usabilidad, los cuales se encuentran en

la Tabla 29.

Tabla 29

Problemas de usabilidad de la evaluacion con usuarios de la primera iteracion

ID  Problema Piloto US1 US2 US3 US4 USS
1 Cuando se termina de ingresar el cuarto digito del X
PIN, este se valida de forma automatica, lo cual
podria originar que si el usuario se equivocé en
ingresar su clave, este envie el PIN equivocado
haciendo que tenga menos intentos para ingresar
su PIN antes de que el cajero bloquee su tarjeta
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2 La opcién de imprimir voucher no es entendible a X X X X
primera vista

3 La opcion de asegurar retiro es confusa X X

4 La opcioén que se selecciona para desplegar los X
movimientos en la interfaz no es muy visible

5 Demora para seleccionar una cuenta al momento X X
de realizar un retiro

6 No se conoce si al momento en que ocurra el X

problema en el que no se puede devolver el
efectivo al cliente, el cajero descuenta el retiro
del saldo del este.

Para lo descrito anteriormente, el problema 2 esta relacionado a que la opcion de la
impresion del voucher era confusa, es decir, no se entendia a primera vista lo que hacia dicha
opcion y luego de que seleccionaban dicha opcidn, el texto del boton cambiaba a “No quiero
imprimir voucher”, por lo que ello también confundia a los usuarios. El problema 4 es referente
a que algunos usuarios se demoraban en elegir la cuenta, con respecto a ello, cabe resaltar que
dentro del botén para escoger la cuenta se encontraba una opcion para ver el saldo y el paso
siguiente a la eleccion de cuenta era la visualizacion de saldo, por lo que varios usuarios
pensaron que ya se encontraban en el siguiente paso y se demoraban en escoger la cuenta
solicitada porque visualizaban que en la tarea se les solicitaba un monto y dicha accion no la

podian realizar en la interfaz de seleccion de cuenta.

Con respecto a los aspectos positivos, los usuarios valoraron que se pueda consultar el
saldo en la seleccion de cuenta, de esta forma no tenian que ingresar a la operacion de consultas
para conocer su saldo disponible. También, los usuarios mencionaron que les agrada que la
impresion del voucher sea opcional y se tenga la posibilidad de que este se envie al celular y
que de forma automatica se envie a su correo. Ademas, la opcidn de retirar un monto frecuente
les resultd atractiva, ya que es una opcion bastante rapida para realizar un retiro. Con respecto
al flujo de consultas, este fue el mas facil de realizar y con respecto al flujo de ayuda ante
problemas frecuentes, los usuarios mencionaron que el mensaje que se brinda si ayudaria a los
usuarios en una situacion real. Por Ultimo, también se realizd una pregunta sobre el fondo

oscuro utilizado, ya que, del analisis del competidor, la mayoria de fondos son claros, por lo
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que se queria probar si un fondo oscuro resultaba atractivo, como respuesta se obtuvo que a
algunos usuarios les gusto y otros piensan que depende del lugar en el que se ubique el cajero

para que se tenga un fondo claro u oscuro.

En conclusion, el puntaje del cuestionario SUS de la primera evaluacion de usabilidad
con usuarios, el cual fue obtenido de la Tabla NN3 del Anexo JJ fue de 84.50, este puntaje al
ser mayor a 68 hace referencia a que se obtuvo un buen resultado (Sauro & Lewis, 2012), pero
que también se identificaron problemas de usabilidad. Cabe resaltar que algunos problemas se
debieron a que las instrucciones de la lista de tareas no eran leidas completamente, por lo que,
como mejora para la segunda iteracion, se explicé de una mejor forma lo que los usuarios

debian hacer y que leyeran todas las instrucciones.

Para la segunda iteracion, es decir, una segunda evaluacion de usabilidad, se realizaron
mejoras a los prototipos que solucionaban los problemas de usabilidad identificados en la
primera evaluacion, estas mejoras se encuentran en la Tabla 30 y algunos ejemplos se pueden
visualizar en las Figuras 21 y 22.

Tabla 30

Soluciones a problemas de usabilidad de la primera iteracion

1D Solucion
1 Se cambid la validacion de PIN automatico a no automatico solicitando al usuario seleccionar la
opcion aceptar para poder validar el PIN
2 Se cambid la impresioén de voucher a checkbox de modo que se pueda intuir de mejor forma el

comportamiento de esta funcionalidad, es decir, cuando el checkbox esta seleccionado quiere
decir que se imprimira el voucher y lo contrario cuando no se haya seleccionado el checkbox
3 Se cambi¢ el seguro de la tarjeta a checkbox de modo que se pueda intuir de mejor forma el
comportamiento de esta funcionalidad, es decir, cuando el checkbox esta seleccionado quiere
decir que se asegurara el retiro y lo contrario cuando no se haya seleccionado el checkbox

4 Se coloco una fuente de letra mayor para el texto de movimientos.

5 Cambiar el titulo de la interfaz de seleccion de cuenta de “Estas son tus cuentas, selecciona una” a
“Selecciona una cuenta para empezar con tu retiro”

6 Colocar como pantalla final la interfaz de los vouchers para que puedan ser visualizados y se

conozca si el cajero disminuy¢ el sueldo o es un error que no perjudica al cliente
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Figura 21 Ingreso del PIN mejorado Figura 22 Cambio de texto de interfaz de seleccion
de cuenta

Luego de que los problemas identificados en la evaluacion con usuarios fueran
solucionados, se realiz6 una segunda iteracion, con la cual el puntaje SUS obtenido creci6 en
4 puntos, es decir, se obtuvo 88.5 puntos. En esta iteracion también se identificaron problemas
de usabilidad, los cuales se encuentran en la Tabla 31. Estos problemas no son criticos, ya que
no impide que los usuarios pueden alcancen su meta, pero podrian ser solucionados para una
mejor experiencia del usuario. Por tlltimo, las interfaces finales se encuentran en el Anexo AA.

Tabla 31

Problemas de usabilidad de la evaluacion con usuarios de la segunda iteracion

ID Problema US1 US2 US3 US4 USS
1 La opcion de ver saldo en la interfaz se seleccion de X X
monto no es muy notada
2 El consejo de seguridad de cubrir el teclado con la mano X X X X X
no resalta
3 El cambio de estado en la impresion de voucher o X X X X X

aseguramiento de retiro en la seccion de resumen de
operacion no es percibido a simple vista
4 No se entiende que el cajero ha efectuado el descuento X
de saldo cuando se muestra el voucher de ayuda ante
problemas frecuentes, especificamente cuando el cajero
no devuelve el efectivo

7.3.1 Discusion

El desarrollo de la discusion se encuentra en el Anexo HH. En cuanto al indicador
objetivamente verificable, como resultado de la evaluacion de usabilidad con usuarios se

obtuvieron problemas de usabilidad, los cuales se encuentran en las tablas 29 y 31. Ademas,
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como resultado del cuestionario SUS, en la primera iteracion se obtuvo 84.5 puntos y en la
segunda, 88.5 puntos; por lo tanto, se cumplié la meta propuesta para el presente trabajo de
alcanzar mas de 68 puntos, lo cual indica que se obtuvo un buen resultado (Sauro & Lewis,
2012) y que la solucion propuesta ofrece un alto grado de usabilidad. Los resultados de los

cuestionarios SUS se encuentran en los Anexos NN y OO.
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Capitulo 8.  Conclusiones y trabajos futuros

8.1 Conclusiones

Para el desarrollo del presente trabajo se utilizo el marco de trabajo para el disefio de
interfaces de cajeros automaticos propuesto por (Aguirre, 2019), el cual estd basado en el
Disefio Centrado en el Usuario y proporciona una guia que incluye tanto fases de como métodos
a utilizar en cada una de las fases, los cuales se han seguido para que la propuesta de disefio
del presente trabajo pueda satisfacer las necesidades de los usuarios de cajeros automaticos
identificadas en la problematica y como resultado, se satisfaga el problema seleccionado en el

capitulo 1.

Las fases que proporciona el marco son las de Contexto, Requerimientos, Disefio y
Evaluacion, las cuales se corresponden con cada objetivo especifico respectivamente en el
orden mencionado. Dentro de cada fase, se han utilizado una serie de métodos que ha ayudado

a desarrollar los resultados esperados de cada objetivo.

Como parte del primer objetivo especifico, el cual es analizar el contexto de uso bajo el
cual las interfaces de cajeros automaticos son empleadas considerando a las partes interesadas,
se entregaron los resultados mapa de partes interesadas involucradas en el desarrollo del
proyecto y que generan un impacto en el éxito del mismo, lista de observaciones referente a la
percepcidon de los usuarios en su interaccion con cajeros automaticos e identificacion de
necesidades potenciales, actitudes y practicas actuales de los usuarios que utilizan cajeros

automaticos.

Para el primer resultado esperado se realizaron entrevistas a especialistas del dominio
bancario mediante el método entrevistas semiestructuradas, el cual fue util para conocer qué
areas o personas son las interesadas en el disefio de interfaces de cajeros automaticos, ademas

este método permitid que los entrevistados se explayen mas acerca del tema. Luego, mediante
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el método identificar a las partes interesadas recomendado por el marco que se esta siguiendo,
se analizo la informacién obtenida de las entrevistas, ello permitio elaborar un mapa de partes
interesadas clasificandolas seglin su grado de interés. Este mapa luego fue validado al 100%

por un especialista del dominio bancario, es decir, se logré cumplir con este resultado esperado.

Con respecto al segundo resultado esperado, se realizaron entrevistas semiestructuradas
a usuarios de cajeros automaticos para conocer sus percepciones con respecto al uso de estos.
Para complementar estas percepciones, se utilizé el método estudio de campo, el cual fue de
utilidad para observar el comportamiento de los usuarios al visitar las instalaciones de un cajero
automatico de una entidad bancaria. Como resultado se obtuvo una lista de observaciones
referente a las percepciones de los usuarios identificadas, esta lista comprende necesidades,
problemas y mejoras que podrian tener los cajeros automaticos en la interaccion con los
usuarios, en consecuencia, se logré cumplir con lo que se solicitaba en el presente resultado

esperado.

Para el tercer resultado esperado, se realizd una encuesta por recomendacion del marco
que se esta siguiendo. Esta encuesta tenia el proposito de conocer las percepciones de un mayor
numero de usuarios en comparacion con el resultado anterior, en consecuencia, luego de
realizar el lanzamiento de la encuesta, se obtuvieron 103 respuestas, las cuales se analizaron
para identificar las necesidades potenciales, actitudes y practicas actuales de los usuarios que
respondieron la encuesta. Como resultado, se construyeron tablas que listaban los elementos
mencionados anteriormente indicando qué encuestados tienen dicha necesidad, actitud o

practica, por consiguiente, se logro cumplir con el tercer resultado esperado.

Luego de finalizar el desarrollo de los tres resultados esperados mencionados
anteriormente de forma exitosa, se obtuvo el andlisis del contexto de uso bajo el cual las
interfaces de cajeros automadticos son empleadas considerando a las partes interesadas, este

analisis permitid conocer la situacion actual en cuanto a los problemas, necesidades,
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percepciones, actitudes y practicas de los usuarios que seran utilizados por el siguiente objetivo
especifico, por consiguiente, se logro cumplir con el primer objetivo especifico y se finalizé la

fase de Contexto del marco que se esté siguiendo.

Como parte del segundo objetivo especifico, se entregaron los resultados analisis del
competidor, andlisis de la persona y su experiencia de uso en cajeros automaticos, escenarios
mas importantes para la interaccion de usuarios con cajeros automaticos y requerimientos de

los usuarios.

Para el primer resultado esperado se recolect6 videos de la operacion de retiros de las 4
entidades bancarias mas representativas del Pera (Garcia, 2019) para analizar los flujos de
retiros que brindaban estas. Luego, mediante el método andlisis del competidor, se logrd
realizar un cuadro comparativo utilizando categorias como la estructuracion del menu y la
seleccion de operacion para identificar diferencias entre los flujos de retiros, asimismo, se
identificaron qué cajeros brindaban opciones faciles de usar para los usuarios y qué otros
presentaban dificultades para los usuarios en sus interfaces. Luego, este resultado fue validado
por una especialista del dominio bancario y un especialista en HCI. En consecuencia, se logré
cumplir con este resultado esperado, ya que se pudo conocer en qué medida las necesidades
actuales de los usuarios eran satisfechas y los problemas existentes que tienen las interfaces de

los cajeros.

Luego, para el segundo resultado esperado, se analizo6 la informacion obtenida del primer
objetivo especifico para que mediante el método persona, se definan tres perfiles de usuario los
cuales representaban las necesidades, pensamientos, frustraciones de las personas encuestadas
y entrevistadas. También, con los métodos mapa de empatia y mapa de viaje del cliente se
construyeron 3 mapas de empatia y 3 mapas de viaje del cliente respectivamente, en estos
ultimos se analizo la experiencia de los 3 perfiles de usuario mencionados con los cajeros en el

proceso de la operacion de retiros. Luego, este resultado fue validado por una especialista del
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dominio bancario y un especialista en HCI. En consecuencia, se cumplié con este resultado
esperado, puesto que se logrd representar y comprender a los usuarios encuestados y

entrevistados mediante su representacion en perfiles de usuario.

Con respecto al resultado esperado 3, se utilizaron las personas y los mapas del resultado
anterior para construir escenarios de uso mediante el método escenarios. En estos se
representaron los flujos de retiros, consultas y problemas frecuentes en los cuales las
necesidades y problemas de las personas eran satisfechas. Luego, este resultado fue validado
por una especialista del dominio bancario y un especialista en HCI. Por consiguiente, se logro

cumplir con el resultado esperado.

Como ultimo resultado esperado del presente objetivo especifico, se realizaron los
requerimientos que seran plasmados en la propuesta de disefio utilizando el método historias
de usuario y considerando para este resultado tanto los flujos descritos en los escenarios del
resultado anterior como las oportunidades identificadas en los mapas de viaje del cliente.
Posteriormente, se logro validar este resultado con un especialista en HCI y una especialista
del dominio bancario luego de incluir algunas observaciones que fueron realizadas por estos.
En consecuencia, se cumplié con el resultado esperado, ya que se obtuvieron las necesidades

de los usuarios a disefar.

Finalmente, al lograr cumplir con todos los resultados esperados se logré realizar el
analisis de los requerimientos mediante la Identificacion de las caracteristicas y necesidades de
los usuarios que utilizan los cajeros automaticos, es decir, se cumplio con el segundo objetivo

especifico.

Como parte del tercer objetivo especifico, el cual es disefio de una interfaz para cajeros

automaticos bajo un enfoque orientado al usuario y teniendo en consideracion el contexto de
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uso y los requerimientos de los usuarios, se logro desarrollar interfaces a bajo nivel, las cuales

fueron validadas para luego realizar el disefio de interfaces en alta fidelidad.

Con respecto al primer resultado esperado, el cual es disefio de interfaces de cajero
automatico en papel, se desarrollaron interfaces en papel. Para ello, se analizaron los
requerimientos y se realizaron disefios a modo de lluvia de ideas, los cuales fueron disefiados
y mejorados en un formato digital posteriormente. En consecuencia, se logro realizar un disefio
rapido para que luego pueda ser validado y disefiado a alto nivel en el siguiente resultado

esperado.

Con respecto al segundo resultado esperado, el cual es disefio de interfaces de cajeros
automaticos en alta fidelidad, se realizaron prototipos interactivos que simulaban los flujos de
retiro, consultas y ayuda ante problemas frecuentes de un cajero automatico. Para el desarrollo
de este resultado, se utilizd el método prototipado y la herramienta Figma de forma que se pudo
disefiar la interaccion entre las interfaces en alta fidelidad basadas en las interfaces en baja

fidelidad del resultado anterior.

Como parte del cuarto y ultimo objetivo especifico, el cual es evaluacion de la propuesta
de disefio de interfaces de cajeros automaticos para determinar el grado de usabilidad de las
interfaces disefadas se realizo una evaluacion heuristica y dos evaluaciones de usabilidad con
usuarios de forma que se pudo conocer problemas de usabilidad de la propuesta disefiada y se

realizaron las mejoras correspondientes obteniendo un alto grado de usabilidad.

Como primer resultado esperado, se realizd la evaluacion de la propuesta disefiada
utilizando el método evaluacion heuristica. Esta evaluacion fue realizada por especialistas en
HClI para identificar problemas de usabilidad, los cuales fueron solucionados segin la criticidad
y severidad de los problemas. Ademas, cabe resaltar que ha sido importante realizar la

evaluacion heuristica antes de la evaluacion de usabilidad con usuarios como se indica en
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(Murillo et al., 2017), ya que se ha evidenciado que se han complementado para disefiar la lista

de tareas de esta segunda evaluacion mejorando los hallazgos de la misma.

Con ultimo resultado esperado, se realiz6 la evaluacion de usabilidad con usuarios
mediante el método prueba de usuario remota, para lo cual se contactaron 5 usuarios, los cuales
interactuaron con los prototipos segun una lista de tareas, identificaron problemas de usabilidad
y calificaron en promedio a los prototipos con 85 puntos segun el método cuestionario SUS.
Luego, se realizd una nueva iteracion para solucionar los problemas mads criticos encontrados
en la primera evaluacion. En esta nueva iteracion, se realiz6 una segunda evaluacion de
usabilidad con otros 5 usuarios, con los cuales se obtuvo 88.5 puntos en el cuestionario SUS vy,

por lo tanto, se obtuvo un alto grado de usabilidad.

En conclusion, la propuesta de disefio del presente documento de tesis sigue el marco de
trabajo para el disefio de interfaces de cajeros automaticos propuesto por (Aguirre, 2019). Con
la ayuda de este marco, se ha podido tener una guia para disefiar interfaces que se enfoquen en
el usuario por lo que completarse al 100% todos los objetivos especificos se ha logrado
satisfacer los problemas acerca de la ausencia de un analisis de contexto de uso bajo el cual los
cajeros automaticos son empleados considerando a las partes interesadas, puesto que se ha
logrado analizar el contexto actual del uso de los cajeros automaticos en el contexto peruano
asi como también se ha brindado solucion a la ausencia de un analisis de requerimientos que
considere las necesidades y caracteristicas de los usuarios que podrian usar las interfaces de
cajeros automaticos, ya que se ha analizado las necesidades y caracteristicas identificadas de
los usuarios encuestados y entrevistados para poder construir las historias de usuario a ser
consideradas en el disefio de la propuesta de tesis. También, se ha logrado cubrir la ausencia
de un disefio que siga metodologias o marcos de trabajo enfocados en el usuario para el disefio
de interfaces en cajeros automaticos, puesto que la propuesta disefiada en el presente trabajo

ha seguido un marco centrado en el usuario y especializado para el disefio de interfaces de
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cajeros automaticos durante todo el desarrollo de los resultados esperados. Ademas, en el
presente trabajo se han utilizado los métodos de evaluacion heuristica y evaluacion de
usabilidad con usuarios, dentro de las cuales se ha utilizado heuristicas especializadas para
cajeros automaticos y un cuestionario SUS que permite determinar el grado de usabilidad
respectivamente. Por ello, se ha logrado satisfacer el uso reducido de técnicas y métricas en la
evaluacion de interfaces de cajeros automaticos que permitan establecer su grado de usabilidad.
Por tultimo, al haber logrado realizar satisfactoriamente todos los resultados de los objetivos
especificos, se ha alcanzado cumplir con el objetivo general el cual es elaborar una propuesta
de disefo de interfaces para cajeros automaticos en el contexto peruano siguiendo el marco de
Disefio Centrado en el Usuario de forma que permita obtener un alto grado de usabilidad y; por
lo tanto, se ha logrado satisfacer el problema principal, el cual es el bajo grado de usabilidad

en las interfaces de cajeros automaticos en el contexto peruano.
8.2 Trabajos futuros

En cuanto al primer objetivo especifico, como parte del primer resultado esperado se
entrevistaron a 4 especialistas del dominio bancario con diferentes perfiles o posiciones de
trabajo; sin embargo, todos ellos trabajaban con la misma entidad bancaria, por lo que para
trabajos futuros ello podria variar a que se realicen entrevistas a especialistas de otras entidades
con otros perfiles para obtener diferentes perspectivas a considerar en el diseno de interfaces
de cajeros automaticos. Con respecto al segundo resultado esperado, se realizaron entrevistas
a 3 usuarios de cajeros automaticos, si bien estos tenian diferentes perfiles en cuando a edad,
grado académico y entidad bancaria, los hallazgos se podrian complementar con entrevistas a
usuarios que utilicen otras entidades bancarias diferentes a las de los entrevistados para conocer
su percepcion de utilizar los cajeros de dichas entidades, por lo que ello podria ser contemplado
para trabajos futuros. Ademas, en este resultado esperado se hizo un estudio de campo a una

sola entidad bancaria y por un tiempo prudente para evitar la alta exposicion por temas de
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pandemia; por ello, para trabajos futuros se podrian visitar mas entidades y realizar la
observacion por un periodo mayor de tiempo para obtener mayor informacion acerca del
comportamiento de los usuarios en los cajeros automaticos. Por ultimo, con respecto al tercer
resultado esperado, en la encuesta realizada se obtuvieron 103 respuestas, de las cuales se
obtuvieron tres perfiles de usuario, en un futuro se podria realizar una mayor cantidad de
encuestas para encontrar otros perfiles mas enfocados a usuarios de la tercera edad o aquellos
que tienen alguna discapacidad de forma que se pueda complementar la informacion del

presente trabajo.

En cuanto al segundo objetivo especifico, para el primer resultado esperado se utilizaron
grabaciones de videos de retiros de 4 entidades para el analisis del competidor, estos videos
fueron obtenidos de cajeros que se encontraban en una sola localidad, por lo que para trabajos
futuros se podria complementar este estudio con videos de retiros de cajeros ubicados en otras
localidades, ya que las interfaces podrian variar segtn el lugar. Con respecto al segundo, tercer
y cuarto resultado esperado, algunas necesidades y frustraciones de la fase de contexto estan
relacionadas con aspectos como accesibilidad tanto visual como auditiva, por lo que quedan
fuera del alcance segun lo establecido en el plan de proyecto; por ello, este tema queda como

trabajo futuro.

Con respecto al tercer objetivo especifico, se prototiparon los flujos de retiros, consultas
y ayuda ante problemas frecuentes; sin embargo, algunas opciones en las interfaces como
operaciones sin tarjeta, depdsitos o transferencias no fueron prototipadas por el alcance del
proyecto; por ello, como trabajo futuro se podrian incluir el prototipado de las operaciones
mencionadas entre otras de forma que se brinde una solucion centrada en el usuario como se

hizo con las operaciones de retiro y consulta.

Por ultimo, con respecto al cuarto objetivo especifico, como alcance del proyecto y por

la situacion sanitaria actual, las evaluaciones de usabilidad con usuarios se realizaron de forma
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remota y con usuarios, por lo que como trabajo futuro se podria realizar de forma presencial y
en cajeros automaticos reales de ser posible para poder percibir de mejor forma cémo
reaccionan los usuarios al interactuar con los prototipos. Ademas, se realizd dos iteraciones
para probar las interfaces con 5 usuarios en cada iteracion, es decir, se realizé la evaluacion
con 10 usuarios con lo que se logré identificar al menos 85% de los problemas de usabilidad
en cada iteracion segun Nielsen; por ello, como trabajo futuro, se podrian incluir mas usuarios
con otros perfiles para que puedan identificar nuevos problemas de usabilidad. También, en la
evaluacion de usabilidad se realizaron tres listas de tareas a realizar por los usuarios; por ello,
como trabajo futuro, se podrian incluir otras tareas diferentes a las planteadas en el presente

trabajo para descubrir posibles problemas de usabilidad.
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Anexos

Anexo A: Plan de Proyecto

e Justificacion

Debido al desarrollo tecnologico, las entidades financieras han incluido a los cajeros
automaticos como uno de sus canales mas importantes como forma de descentralizar sus
servicios (J Aguirre et al., 2019b). En un principio, los cajeros automaticos solo eran utilizados
para realizar retiros de efectivo; sin embargo, estos han ido evolucionando de tal forma que se
han incluido nuevas funcionalidades mas complejas como consultas de saldo o actualizacion
de datos (Falconi et al., 2020a). Asi, hoy, los cajeros automaticos se han convertido en un
medio importante tanto para las entidades financieras como para sus clientes debido a los
beneficios que estos medios electronicos ofrecen; como, por ejemplo, el hecho de que los
bancos puedan brindar sus servicios las 24 horas mediante los cajeros automaticos y que los
clientes no tengan que ir a los bancos para aprovechar de dichos servicios (Acosta Quiroz &

Caldas Coz, 2018).

En el Pert, el uso de cajeros automaticos se ha convertido en actividad del dia a dia y
una de las razones es que se ha identificado una menor necesidad de cargar gran cantidad de
efectivo (Acosta Quiroz & Caldas Coz, 2018). De lo anteriormente descrito, es un hecho que
los cajeros automaticos son canales importantes, beneficiosos y de uso rutinario. No obstante,
en la revision sistematica del presente trabajo de tesis, se pudo identificar un conjunto de
problemas de usabilidad referentes a las interfaces de los cajeros automaticos, de ello que los
usuarios sientan insatisfaccion por la dificultad de uso, el disefio y los errores que este disefio
los lleva a cometer (Shafiq et al., 2017). Asi mismo, segun un estudio realizado en el Pert
(Acosta Quiroz & Caldas Coz, 2018), existe una brecha entre las expectativas del usuario y sus

percepciones con respecto a lo que ofrecen las interfaces de los cajeros automaticos.
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A pesar de que la problematica antes descrita haya sido abordada por diversos casos de
estudio, técnicas y metodologias, ninguno de estos estudios ha abordado las funcionalidades
de retiros de efectivo y consultas para disefiar interfaces nuevas sin tomar como base propuestas
previas, es decir, la mayoria de los casos de estudio identificados en la revision han trabajado
con interfaces existentes que tenian problemas de usabilidad y se han realizado mejoras en base
a estas. Cabe resaltar que la funcionalidad de retiros es la méas utilizada por los usuarios y por
ello es de importancia que esta se ajuste a las necesidades y expectativas de los usuarios (Silva
et al., 2020). Por ello, el proposito del presente trabajo de tesis es el de realizar una propuesta
de diseno completamente nuevo de interfaces de cajeros automaticos para las funcionalidades
de retiros y consultas siguiendo el marco de trabajo de Disefio Centrado en el Usuario de forma
que se obtenga un alto grado de usabilidad en las interfaces propuestas que permita reducir la
brecha entre las expectativas de los usuarios y sus percepciones respecto a las interfaces de

cajeros automaticos de modo que se genere satisfaccion en el uso de estos medios electronicos.

Es de importancia resaltar el uso de un marco de trabajo de Disefio Centrado en el Usuario
(Aguirre, 2019) para la elaboracion de las interfaces propuestas, puesto que con la ayuda de
este marco se quiere seguir buenas practicas de tal forma que se puedan cubrir problemas
identificados en la revision como el poco analisis de los interesados, la insuficiente
consideracion de las necesidades de los usuarios y el uso reducido de métricas y técnicas que
permitan determinar el grado de usabilidad, los cuales finalmente son los problemas causa de

los problemas de usabilidad que generan insatisfaccion en los usuarios.

Este trabajo de investigacion podra ser utilizado ademas de tres formas: como validacion
del marco de trabajo propuesto por (Aguirre, 2019), como caso de estudio para la elaboracion
de interfaces en la que cual se desee seguir el marco de trabajo de Disefio Centrado en el
Usuario y para constatar tanto el procedimiento como los resultados de los métodos que se

utilizaran para la propuesta de interfaces.
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En conclusion, el principal beneficio de este proyecto radica en el alto grado de
usabilidad que se brindaré con las interfaces propuestas, puesto que se tomara como centro al
usuario en todo el proceso de elaboracion de la propuesta, es decir, se considerardn sus
necesidades de modo que los usuarios al hacer uso de la propuesta puedan alcanzar sus
objetivos de forma eficiente, eficaz y satisfactoria. Con esto se quiere reducir la brecha que
existe entre las expectativas que tienen los usuarios y lo que ofrecen los cajeros automaticos e

incrementar la satisfaccion de los usuarios en el uso de estos medios electronicos.

e Viabilidad

Viabilidad Técnica

El proyecto es técnicamente viable, puesto que se utilizara herramientas con las que
la tesista ha trabajo anteriormente por cursos. En cuanto a los métodos, se tiene
conocimiento de estos, debido a la revision sistematica e investigaciones que se han
realizado de forma personal. Ademas, se cuenta con el apoyo tanto del grupo de
investigacion HCI-DUXAIT de la misma casa de estudios, como de especialistas del
dominio para las validaciones de los entregables. Por lo tanto, no habria dificultades en
cuanto a la parte técnica.

Viabilidad Economica

El proyecto es econdmicamente viable, debido a que las herramientas que se
utilizaran para obtener los resultados esperados son gratuitas; por ejemplo, como software
de videoconferencias se utilizara Google Meet y para el prototipado se utilizara Figma,
ambas herramientas son de uso gratuito. En cuanto a los recursos humanos, la participacion
tanto de los usuarios como de los especialistas no representa un costo, debido a que estos
colaboraran con el proyecto de manera voluntaria. Asimismo, cualquier costo de los
detallados en la seccion del presupuesto del proyecto sera asumido por la tesista.

Viabilidad Temporal
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El proyecto es viable temporalmente, debido a que este tendra una duracion de 75
dias segun la estimacion realizada, la cual se puede visualizar en la Tabla 24. Asimismo, la
fecha de inicio en que se comenzara con el proyecto es una semana antes del inicio del
curso de Tesis 2; por lo tanto, se tienen 77 dias disponibles de los 75 que se necesitan.

e Alcance

El presente proyecto de tesis pertenece al area de Ciencias de la Computacion
(Association for Computing Machinery, 2020) y consiste en una propuesta de disefio desde
cero de interfaces de las funcionalidades de retiros y consultas de cajeros automaticos. Este
proyecto serd realizado siguiendo un marco de trabajo basado en Disefio Centrado en el Usuario
propuesto por (Aguirre, 2019), de modo que se seguiran 4 fases que este marco contiene las
cuales son Contexto, Requerimientos, Disefio y Evaluacion.

La fase de contexto cubrira el primer objetivo especifico, con el cual se quiere analizar
el contexto de uso bajo el cual las interfaces de cajeros automaticos son empleadas. Para ello,
se tendran tres resultados esperados.

Primero, para obtener una vision general del problema y quienes seran los usuarios
finales para los cuales se esté realizando el disefio, ademas de los involucrados que impactaran
en el éxito del proyecto (Maguire, 2001) se realizara un mapa de las partes interesadas, este
sera elaborado en base a entrevistas realizadas mediante el software de videoconferencias
Google Meet a tres personas de una entidad financiera y con la ayuda de las técnicas identificar
a las partes interesadas y entrevistas semiestructuradas. Este mapa serd presentado en un
documento para la validacion de un especialista del dominio.

En segundo lugar, para tener una mejor comprension de la problematica desde el punto
de vista de los usuarios (Maguire, 2001), se realizara una lista de observaciones referente a la
percepcion de los usuarios en su interaccion con cajeros automaticos, esta lista sera elaborada

mediante entrevistas semiestructuradas a tres usuarios a través de Google Meet. Ademas, se
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utilizara el método Estudio de campo. Cabe resaltar que, en el presente proyecto, debido al
contexto actual, el método de Estudio de campo sera utilizado de forma virtual mediante
videoconferencias con los usuarios. Luego se realizara un documento que contenga la lista de
observaciones y una matriz de trazabilidad que contenga el detalle de los usuarios que
participaron, asi como la informacion obtenida de las entrevistas.

En tercer lugar, para la identificacion de necesidades potenciales, actitudes y practicas
actuales de los usuarios que utilizan cajeros automaticos se realizara una encuesta por medio
de Google Forms, con la cual se espera tener un alcance de 30 usuarios encuestados como
minimo. Luego se realizard un documento que contenga los hallazgos de la encuesta aplicada
y una matriz de trazabilidad que permita evidenciar la informaciéon que fue recolectada.

La fase de requerimientos cubrird el segundo objetivo especifico, con el cual se quiere
analizar los requerimientos mediante la identificacion de las caracteristicas y necesidades de
los usuarios que utilizan los cajeros automadticos. Para ello, se tendran cuatro resultados
esperados.

En primer lugar, para tener informacion sobre en qué medida los sistemas actuales
satisfacen las necesidades del usuario (Maguire, 2001), se realizard un analisis del competidor
con el uso de la técnica que recibe este mismo nombre. Este analisis serd presentado en un
documento a un especialista de HCI para su validacion.

En segundo lugar, para realizar el andlisis de la persona y su experiencia de uso en cajeros
automaticos, se utilizaran los métodos persona, mapa de empatia y mapa de viaje del cliente en
conjunto con la herramienta Figma. Los resultados de utilizar los métodos mencionados seran
validados por un especialista del dominio y un especialista de HCI.

En tercer lugar, para poder analizar ejemplos de uso futuro de las interfaces que se
disefiaran y comprender y aclarar los requerimientos de los usuarios (Maguire, 2001), mediante

la técnica escenarios, se elaboraran los escenarios mas importantes para la interaccion de
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usuarios con cajeros automaticos. También, se utilizard Figma como herramienta para elaborar
los escenarios, los cuales seran presentados a un especialista de HCI para su validacion.

Por ultimo, se utilizara el método historias de usuario para la elaboracion de una lista de
requerimientos de usuarios en base a la informacion recolectada en la fase de Contexto. La lista
de requerimientos sera validada por un especialista del dominio y un especialista de HCI.

La fase de Diseno cubrira el tercer objetivo especifico, con el cual se quiere disefiar una
interfaz para cajeros automaticos siguiendo una metodologia de Disefio Centrado en el Usuario.
Para ello, se tendran dos resultados esperados.

En primer lugar, se realizard un disefio de interfaces de cajero automatico en papel
mediante los métodos prototipado en papel y lluvia de ideas. Como resultado, se espera obtener
un prototipo en papel de interfaces de cajeros automaticos, el cual serd validado por un
especialista del dominio y un especialista de HCI.

En segundo lugar, tomando como base los prototipos en papel, se realizara un disefio de
interfaces de cajeros automaticos en alta fidelidad mediante el método prototipado y la
herramienta Figma. El prototipo obtenido sera validado por un especialista del dominio y un
especialista de HCI.

Finalmente, la fase de Evaluacion cubrird el cuarto objetivo especifico, con el cual se
quiere evaluar las interfaces de cajeros automaticos para determinar el grado de usabilidad de
las interfaces disefiadas. Para ello, se tendran dos resultados esperados.

Primero, se aplicard el método evaluacion heuristica a los prototipos con el objetivo de
verificar que el prototipo cumple con heuristicas especializadas para cajeros automaticos
(Chanco et al., 2019). También, como participantes de esta evaluacion se tendrd a 3
especialistas del area de Interaccion Humano-Computador pertenecientes al grupo de

investigacion HCI-DUXAIT de la PUCP. Con los resultados obtenidos de esta evaluacion, se
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elaborard un documento que contenga los problemas de usabilidad hallados y posibles mejoras.
Ademas, también se realizard un reporte de los datos obtenidos de la evaluacion heuristica.

Segundo, se realizard una evaluacién de usabilidad con al menos 5 usuarios de forma
remota mediante Google Meet utilizando el método prueba de usuario remota y al final de la
evaluacion se realizard un cuestionario a los usuarios utilizando el método cuestionario SUS
mediante la herramienta Google Forms. Con los resultados de la evaluacién con usuarios se
elaborard un documento que contenga los problemas de usabilidad hallados y un reporte que
contenga el detalle de los usuarios que participaron, asi como la informacion obtenida de los
cuestionarios.
e Limitaciones

El presente trabajo de tesis, debido a la situacion actual de COVID-19, presenta
limitaciones en cuanto a las actividades que se realizaban normalmente de forma presencial
como entrevistas, reuniones, estudios de campo, pruebas con usuarios, validaciones, etc.
Debido al distanciamiento social, las actividades antes mencionadas y general toda actividad
que requiera interaccidon con otras personas, se realizaran de forma remota mediante

videoconferencias usando Google Meet.

e Identificacion de los riesgos del proyecto
Tabla A 1

Matriz de probabilidad por impacto

Probabilidad
Muy alta 0.9 0.05 0.09 0.18 0.36 -
Alta 0.7 0.04 0.07 0.14 0.28
Mediana 0.5 0.03 0.05 0.1 0.2 0.4
Poco 0.3 0.02 0.03 0.06 0.12 0.24
Escasa 0.1 0.01 0.01 0.02 0.04 0.08
Matriz probabilidad x 0.05 0.1 0.2 0.4 0.8
impacto Muy Bajo Moderado  Alto Muy alto

bajo

Impacto




Tabla A 2

Valores de severidad

Severidad Leyenda
Baja [0, <0.1]
Media [0.1, <0.5]
Alta

Tabla A 3

Lista de riesgos
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Descripcion  Sintomas Probabilidad Impacto  Severidad Mitigacion Contingencia
Problemas de Inestabilidad de = Mediana Moderad Media Conseguir Utilizar la
conectividad  lared 0 una segunda segunda red
de internet red de internet  de internet
que se que se tiene
presenten en disponible.
la realizacion

de

actividades

planificadas.

La ejecucion  Fiebre Mediana Alto Media Seguir los Comunicar a
del proyecto  Cansancio protocolos los

se retrasa Tos seca cuando se profesores
debido al tenga de Tesis 2y
contagio de interaccion alos
COVID del con otras asesores.
tesista. personas

Problemas Anuncios de Poco Moderad Media Revisar la Reprogramar
con la corte de luz 0 paginade luz  reunionesy
energia del sur actividades
eléctrica afectadas
dificultan la

realizacion

de

actividades

del proyecto

en una

determinada

fecha.

Fallas Pantalla azul se Poco Muy alto Media Mantenimient  Uso de un
técnicas con  muestra en el o periodico al  computador
el computador computador alternativo
computador Auto reinicio del

que impidan ~ computador

la ejecucion

de las

actividades

del proyecto

segun la

programacio

n

Los usuarios  Los usuariosno  Mediana Moderad Media Coordinar Realizar las
comprometid responden en un 0 reuniones con  reuniones o

0s para tiempo aceptable
participaren  las
el proyecto coordinaciones

anticipacion o
tener usuarios
de respaldo en

actividades
planificadas
con los
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no tienen
mucha
disponibilida
d para las
reuniones.

Los
especialistas
a participar
en el
proyecto no
tienen mucha
disponibilida
d para las
reuniones u
actividades
en los que
participan.

que se realicen
con ellos.

Los usuarios
solicitan cambiar
el horario de las
reuniones de
forma repetitiva.
Los especialistas
no responden en
un tiempo
aceptable las
coordinaciones
que se realicen
con ellos

Los especialistas
solicitan cambiar
el horario de las
reuniones de
forma repetitiva.

Moderad
o

Mediana

Media

caso los
usuarios
comprometid
0S no estén
disponibles.

Coordinar
reuniones con
anticipacion o
tener
especialistas
de respaldo en
caso los
especialistas
comprometid
0s no estén
disponibles.

usuarios de
respaldo.

Realizar las
reuniones o
actividades
planificadas
con los
especialistas
de respaldo.

e Estructura de descomposicion del trabajo (EDT)

Figura A 1 Estructura de descomposicion del trabajo

e Lista de tareas

Tabla A 4

Lista de tareas

1D Nombre de la tarea / Titulo Duracién | Esfuerzo | Costo estimado
estimada | asociado
(dias) (horas)

1 Proyecto

1.1 Analisis

1.1.1 Resultado esperado 1.1

1.1.1.1 Preparacion de entrevistas

1.1.1.1.1 Preparacion de estructuracion de 2 3 30
entrevistas

1.1.1.1.2 Coordinacién de fechas de 1 2 20
entrevistas
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1.1.1.2 Ejecucién de entrevistas 2 2.5 25
1.1.1.3 Elaboracion de mapa de partes 1.5 15
interesadas
1.1.1.4 Elaboracion del entregable 1 1 10
1.1.1.5 Reunion con asesores 1 L.5 15
1.1.2 Resultado esperado 1.2 0
1.1.2.1 Preparacion de entrevistas 0
1.1.2.1.1 Preparacion de estructuracion de 2 3 30
entrevistas
1.1.2.1.2 Coordinacion de fechas de 1 2 20
entrevistas
1.1.2.2 Ejecucion de entrevistas 0
1.1.2.2.1 Entrevistas con usuarios 2 2.5 25
1.1.22.2 Elaboracion de matriz de trazabilidad | 2 20
1.1.2.3 Elaboracion de lista de observaciones 2 20
1.1.2.4 Elaboracion del entregable 1 10
1.1.2.5 Reunién con asesores 1 1.5 15
1.1.3 Resultado esperado 1.3 0
1.1.3.1 Preparacion de encuestas 2 3 30
1.1.3.2 Ejecucion de encuestas 10 0 0
1.1.3.3 Elaboracion de matriz de trazabilidad 2 3 30
1.1.34 Elaboracion del entregable 1 10
1.1.3.5 Reunién con asesores 1 1.5 15
1.1.4 Validacion y correccion 0
1.1.4.1 Validacion del entregable 20
1.1.4.2 Correcciones del entregable 2.5 25
1.2 Requerimientos
1.2.1 Resultado esperado 2.1
1.2.1.1 Investigacion y recoleccion de 10 6 60
informacion de competidores
1.2.1.2 Elaboracion del entregable 2 3 30
1.2.1.3 Reunién con asesores 1 1.5 15
1.2.2 Resultado esperado 2.2
1.2.2.1 Elaboracion de Personas 2 3 30
1.2.2.2 Elaboracion de mapas de empatia 2 3 30
1.2.2.3 Elaboracion de mapas de viaje del cliente | 2 3 30
1.2.2.4 Elaboracion del entregable 1 1 10
1.2.2.5 Reunién con asesores 1 1.5 15
1.23 Resultado esperado 2.3 0
1.2.3.1 Elaboracion de escenarios 3 3 30
1.2.3.2 Elaboracion del entregable 1 2.5 25
1233 Reunion con asesores 1 1.5 15
1.2.4 Resultado esperado 2.4 0
1.2.4.1 Elaboracion de historias de usuario 2 2 20
1.2.4.2 Elaboracion del entregable 10
1.2.5 Validacion y correccion 0
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1.2.5.1 Validacion del entregable 2.5 25
1.2.5.2 Correcciones del entregable 30
1.3 Diseflo
1.3.1 Resultado esperado 3.1
1.3.1.1 Realizacion de prototipo en papel 5 8 80
1.3.1.2 Validacion del prototipo en papel 2 3 30
1.3.1.3 Correcciones del prototipo 2 2.5 25
1.3.1.4 Correcciones del entregable 1 2 20
1.3.15 Reunion con asesores 1 L.5 15
1.3.2 Resultado esperado 3.2 0
1.3.2.1 Prototipado de interfaces en alta fidelidad | 4 8 80
1.3.2.2 Validacion del prototipo 2 3 30
1323 Correcciones del prototipo 2 2.5 25
1.3.2.4 Correcciones del entregable 1 2 20
1.3.2.5 Reunion con asesores 1 1.5 15
1.4 Evaluacion 0
1.4.1 Resultado esperado 4.1 0
14.1.1 Coordinacion con especialistas 2 2 20
1.4.1.2 Realizacion de evaluacion heuristica 3 4.5 45
14.13 Elaboracion del entregable 1 20
14.1.4 Elaboracion de reporte de datos obtenidos | 1 20
1.4.1.5 Correcciones del prototipo 2 20
14.1.6 Reunion con asesores 1 1.5 15
1.4.2 Resultado esperado 4.2
1.4.2.1 Preparacion de reunion con usuarios
14.2.1.1 Preparacion de tareas 2 3 30
1.42.1.2 Elaboracion de cuestionarios 2 3 30
14.2.13 Coordinacion con usuarios 2 2 20
1422 Ejecucion de pruebas con usuarios S 5 50
1423 Elaboracion del entregable 2 2 20
1424 Elaboracion de reporte de datos obtenidos | 2 3 30
1.4.2.5 Correcciones del prototipo 2 3 30
1.4.2.6 Reunion con asesores 1 1.5 15

e Cronograma del proyecto

Tabla A 5

Lista de actividades del proyecto
ID Nombre de la tarea / Fecha de Fecha de Duracién Predecesor

Titulo inicio fin (horas)

1 Proyecto 16/08/2021 | 29/10/2021 | 975
1.1 Analisis 16/08/2021 | 11/09/2021 | 351
1.1.1 Resultado esperado 1.1 23/08/2021 | 28/08/2021 | 78
1.1.1.1 Preparacion de entrevistas | 23/08/2021 | 24/08/2021 | 26
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1.1.1.1. Preparacion de 23/08/2021 | 24/08/2021 | 26
1 estructuracion de
entrevistas
1.1.1.1. Coordinacion de fechas | 23/08/2021 | 23/08/2021 | 13 1.1.1.1.1
2 de entrevistas
1.1.1.2 Ejecucion de entrevistas 25/08/2021 | 26/08/2021 | 26 1.1.1.1.1
1.1.1.3 Elaboracion de mapa de 27/08/2021 | 27/08/2021 | 13 1.1.1.2
partes interesadas
1.1.14 Elaboracion del entregable | 28/08/2021 | 28/08/2021 | 13 1.1.1.3
1.1.1.5 Reunion con asesores 23/08/2021 | 23/08/2021 | 1.5
1.1.2 Resultado esperado 1.2 29/08/2021 | 4/09/2021 91
1.1.2.1 Preparacion de entrevistas 29/08/2021 | 30/08/2021 | 26
1.1.2.1. Preparacion de 29/08/2021 | 30/08/2021 | 26 1.1.14
1 estructuracion de
entrevistas
1.1.2.1. Coordinacion de fechas | 29/08/2021 | 29/08/2021 | 13 1.1.2.1.1
2 de entrevistas
1.1.2.2 Ejecucion de entrevistas 30/08/2021 | 2/09/2021 52
1.1.2.2. Entrevistas con 30/08/2021 | 31/08/2021 | 26 1.1.2.1.1
1 usuarios
1.1.2.2. Elaboracion de matriz 1/09/2021 2/09/2021 26 1.1.2.2.1
2 de trazabilidad
1.1.2.3 Elaboracion de lista de 3/09/2021 | 4/09/2021 26 1.1.2.2.2
observaciones
1.1.2.4 Elaboracion del entregable | 3/09/2021 | 4/09/2021 | 26 1.1.2.2.2
1.1.2.5 Reunioén con asesores 29/08/2021 | 29/08/2021 | 1.5
1.1.3 Resultado esperado 1.3 16/08/2021 | 7/09/2021 | 299
1.1.3.1 Preparacion de encuestas 16/08/2021 | 18/08/2021 | 39
1.1.3.2 Ejecucion de encuestas 18/08/2021 | 28/08/2021 | 130 1.1.3.1
1.1.3.3 Elaboracion de matriz de 5/09/2021 6/09/2021 26 1.1.2.4
trazabilidad
1.1.3.4 Elaboracion del entregable | 7/09/2021 | 7/09/2021 13 1.1.3.3
1.1.35 Reunidn con asesores 16/08/2021 | 16/08/2021 | 1.5
1.1.4 Validacion y correccion 8/09/2021 11/09/2021 | 52
1.1.4.1 Validacion del entregable 8/09/2021 | 9/09/2021 | 26 1.1.3.4
1.1.4.2 Correcciones del entregable | 10/09/2021 | 11/09/2021 | 26 1.1.4.1
1.2 Requerimientos 19/08/2021 | 28/09/2021 | 533
1.2.1 Resultado esperado 2.1 19/08/2021 | 13/09/2021 | 338
1.2.1.1 Investigacion y recoleccion | 19/08/2021 | 11/09/2021 | 312
de informacion de
competidores
1.2.1.2 Elaboracion del entregable | 12/09/2021 | 13/09/2021 | 26 1.1.4.2
1.2.1.3 Reuniodn con asesores 12/09/2021 | 12/09/2021 | 1.5
1.2.2 Resultado esperado 2.2 14/09/2021 | 19/09/2021 | 78
1.2.2.1 Elaboracién de Personas 14/09/2021 | 15/09/2021 | 26 1.2.1.2
1.2.2.2 Elaboracion de mapas de 16/09/2021 | 17/09/2021 | 26 1.2.2.1
empatia
1223 Elaboracion de mapas de 18/09/2021 | 19/09/2021 | 26 1.2.22
viaje del cliente
1.2.2.4 Elaboracion del entregable | 14/09/2021 | 19/09/2021 | 78 1223
1.2.2.5 Reunidn con asesores 15/09/2021 | 15/09/2021 | 1.5




121

1.2.3 Resultado esperado 2.3 19/09/2021 | 21/09/2021 | 39

1.2.3.1 Elaboracion de escenarios 19/09/2021 | 21/09/2021 | 39 1.2.24

1.2.3.2 Elaboracion del entregable | 20/09/2021 | 21/09/2021 | 26 1.2.3.1

1.2.33 Reunion con asesores 20/09/2021 | 20/09/2021 | 1.5

1.2.4 Resultado esperado 2.4 22/09/2021 | 24/09/2021 | 39

1.2.4.1 Elaboracion de historias de | 22/09/2021 | 23/09/2021 | 26 1.2.3.2
usuario

1.2.42 Elaboracion del entregable | 24/09/2021 | 24/09/2021 | 13 1.2.4.1

1.2.5 Validacion y correccion 25/09/2021 | 28/09/2021 | 52

1.2.5.1 Validacion del entregable 25/09/2021 | 26/09/2021 | 26 1.2.4.4

1.2.5.2 Correcciones del entregable | 27/09/2021 | 28/09/2021 | 26 1.2.5.1

1.3 Disefio 28/09/2021 | 14/10/2021 | 221

1.3.1 Resultado esperado 3.1 28/09/2021 | 6/10/2021 117

1.3.1.1 Realizacion de prototipo en | 28/09/2021 | 2/10/2021 65 1.2.5.2
papel

1.3.1.2 Validacion del prototipo en | 3/10/2021 | 4/10/2021 | 26 1.3.1.1
papel

1.3.13 Correcciones del prototipo | 5/10/2021 | 6/10/2021 | 26 1.3.1.2

1.3.1.4 Correcciones del entregable | 5/10/2021 | 6/10/2021 | 26 1.3.13

1.3.1.5 Reunion con asesores 2/10/2021 | 2/10/2021 1.5

1.3.2 Resultado esperado 3.2 7/10/2021 14/10/2021 | 104

1.3.2.1 Prototipado de interfaces 7/10/2021 10/10/2021 | 52 1.3.1.4
en alta fidelidad

1.32.2 Validacion del prototipo 10/10/2021 | 11/10/2021 | 26 1.3.2.1

1.323 Correcciones del prototipo | 12/10/2021 | 13/10/2021 | 26 1.3.2.2

1.3.2.4 Correcciones del entregable | 13/10/2021 | 14/10/2021 | 26 1.3.2.3

1.3.2.5 Reunion con asesores 10/10/2021 | 10/10/2021 | 1.5

1.4 Evaluacion 15/10/2021 | 29/10/2021 | 195

1.4.1 Resultado esperado 4.1 15/10/2021 | 19/10/2021 | 65

1.4.1.1 Coordinacion con 15/10/2021 | 16/10/2021 | 39 1.3.24
especialistas

1.4.1.2 Realizacion de evaluacion 15/10/2021 | 18/10/2021 | 52 1.4.1.1
heuristica

14.13 Elaboracion del entregable | 16/10/2021 | 19/10/2021 | 52 1.4.1.2

14.1.4 Elaboracion de reporte de 16/10/2021 | 19/10/2021 | 52 14.1.2
datos obtenidos

1.4.1.5 Correcciones del prototipo | 16/10/2021 | 19/10/2021 | 52 14.13

14.1.6 Reunion con asesores 17/10/2021 | 17/10/2021 | 1.5

1.4.2 Resultado esperado 4.2 20/10/2021 | 29/10/2021 | 130

14.2.1 Preparacion de reunion con | 20/10/2021 | 22/10/2021 | 39
usuarios

1.4.2.1. Preparacion de tareas 20/10/2021 | 21/10/2021 | 26 14.14

1

1.4.2.1. Elaboracion de 21/10/2021 | 22/10/2021 | 26 1.42.1.1

2 cuestionarios

1.4.2.1. Coordinacion con 20/10/2021 | 22/10/2021 | 39 1.42.1.1

3 usuarios

1422 Ejecucion de pruebas con 23/10/2021 | 27/10/2021 | 65 1.42.1.2
usuarios

1423 Elaboracion del entregable | 24/10/2021 | 27/10/2021 | 52 1.42.2
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1.4.24 Elaboracion de reporte de 25/10/2021 | 28/10/2021 | 52 1.4.2.2
datos obtenidos

1.4.2.5 Correcciones del prototipo | 28/10/2021 | 29/10/2021 | 26 1423

1.4.2.6 Reunioén con asesores 23/10/2021 | 23/10/2021 | 1.5

e Lista de recursos

o

Figura A 2 Diagrama de Gantt del proyecto

Personas involucradas y necesidades de capacitacion
Tabla A 6

Lista de personas involucradas al proyecto y su necesidad de capacitacion

ID  Persona involucrada Rol Necesidad de capacitacion
1 Rosangela Valenzuela Tesista Investigacion sobre métodos del
Hernandez Disefio Centrado en el Usuario
2 Freddy Paz Asesor No
3 Arturo Moquillaza Asesor No
4 Grupo de Especialistas en No
investigacion HCI- HCI
DUXAIT:
-Especialista 6
-Especialista 7
-Especialista 3.
Equipo de

especialistas alterno:

-Especialista 2




123

-Especialista 8
-Especialista 9
5 Especialistas de Especialistaenel  No
entidad financiera: dominio bancario
-Especialista 1
(Product Owner en
ATM)
-Especialista 2 (Scrum
Master en ATM)
- Especialista 3 (Lider
fabrica Diebold en
ATM)
- Especialista 4
(Especilista
Reliability en ATM)
- Especialista 5
(Developer en ATM)

o Materiales requeridos para el proyecto
Tabla A 7

Lista de materiales necesarios para el proyecto

ID Material

1 Internet

2 Electricidad

3 Utiles de escritorio

o Estandares utilizados en el proyecto
No aplica.

o Equipamiento requerido
Tabla A 8

Equipamiento requerido para el proyecto

1D Equipo Cantidad
1 Laptop 1
Celular 1

o Herramientas requeridas

Tabla A 9

Lista de herramientas que se utilizaran en el proyecto

ID Herramienta

Google Meet
Figma

N —
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0 O\ W W

WhatsApp
Mendeley
MS word

MS excel
Google Forms
Parsifal

e C(Costeo del Proyecto
Tabla A 10

Costo total del proyecto

Valor Monto Monto
ftem Descripcion Unidad | Cantidad | Unidad Parcial Total
(§8/) (S8/) (S8/)
0 Costo total del proyecto 5913.60
1. Tesista -—- - - - 1470.00
1.1 Rosangela Valenzuela Hernandez Horas 147 10 1470.00
Otrqs . Unidad | Cantidadl | Unidad 2 | Cantidad | --- - 3250.00
participantes 1 2
2.1 Especialistas Persona Participa
del dominio cion
bancario 3 3 150.00 1350.00
2.2 Especialista Persona Participa
del grupo de cion
investigacion 3 3 150.00 1350.00
2.3 Usuarios Persona Pﬁrt1c1pa 5 50.00 300.00
3 cién
2.4 Usuarios para | Persona Participa
la fase de cion 1 50.00 250.00
evaluacion 5
3. Materiales e insumos --- --- --- --- 316.60
3.1 Papel bond Paquete 1 12.00 12.00
3.2 Lapiz Paquete 1 3.90 3.90
33 Lapiceros Unidad 2 6.00 12.00
3.4 Notas adhesivas Paquete 1 8.70 8.70
3.5 Internet Plan 1 200.00 200.00
3.6 Electricidad Recibo 1 80.00 80.00
4. Bienes y equipos | Unidadl | Canti | Unidad2 | Cantidad | - -
865.00
dadl 2
5.1 Computadoras Equipo 1 Horas 139 5.00 695.00
5.2 Celular Equipo 1 Horas 17 10.00 170.00
5. Pasajes - - - - 12.00
6.1 Movilidad local (trabajo de campo) Unidad 4 3.00 12.00




Anexo B: Revision sistematica

Tabla B 1

Formato del formulario de extraccion de datos
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Campo Descripcion Tipo de informacién
ID Identificador del articulo General
Titulo Titulo del articulo General
Autor Autor(es) General
Tipo de documento Nombre del tipo de documento. Ej: articulo de General
conferencia, revista, etc.
Ao de publicacion Ao en el que se publico el articulo General
Pais Pais de afiliacion de los autores General
Idioma Idioma en el que esta escrito el articulo General
Motor de busqueda Base de datos en la que se encontr6 el articulo General
Enlace URL del articulo General

Desafios e impacto en
las necesidades en los
usuarios

Problemas de usabilidad

Evaluaciones de
Usabilidad

Técnicas

Casos de disefio y

Desafios encontrados en el uso de cajeros
automaticos y su impacto en las necesidades de
los usuarios.

Problemas de usabilidad encontrados en
interfaces de cajeros automaticos y su impacto
en la experiencia de usuario.

Casos de evaluacion de usabilidad en interfaces
de cajeros automaticos y como se ha visto
afectado el nivel de usabilidad percibido por los
usuarios.

Técnicas que han sido utilizadas tanto para
evaluar la usabilidad en interfaces de cajeros
automaticos como para disefiar estas mismas.

Casos de estudio donde se haya realizado el

Especifica de la pregunta 1

Especifica de la pregunta 2

Especifica de la pregunta 2

Especifica de la pregunta 2

Especifica de la pregunta 3

redisefio disefio o redisefio de interfaces de cajeros
automaticos y como es que fueron realizados.
Tabla B 2
Estudios primarios
1D Articulo
ROO1 Jain, A., Subhedar, S., & KumarGupta, N. (2021). Analysis and Optimization of Cash
Withdrawal Process Through ATM in India from HCI and Customization. Smart Innovation,
Systems and Technologies, 196, 203-211. https://doi.org/10.1007/978-981-15-7062-9 20
R002 Aguirre, J., Benazar, S., & Moquillaza, A. (2020). Applying a UCD Framework for ATM
Interfaces on the Design of QR Withdrawal: A Case Study. Lecture Notes in Computer Science
(Including Subseries Lecture Notes in Artificial Intelligence and Lecture Notes in
Bioinformatics), 12202 LNCS, 3-19. https://doi.org/10.1007/978-3-030-49757-6 1
RO03 Silva, D., Falconi, F., Aguirre, J., Moquillaza, A., & Paz, F. (2020). Applying a UCD approach
to redesign functionality on ATM: A case study in the context of university and business
collaboration. CEUR Workshop Proceedings, 2747, 15-24.
https://www.scopus.com/inward/record.uri?eid=2-s2.0-
85096917289&partner]D=40&md5=56d0al114f0d39913390b2b1e54c70b0
R0O04 Falconi, F., Zapata, C., Moquillaza, A., & Paz, F. (2020). Security guidelines for the design of

atm interfaces. Advances in Intelligent Systems and Computing, 1217 AISC, 265-271.
https://doi.org/10.1007/978-3-030-51828-8 35
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ROO0S5

R006

RO07

R0O08

RO09

RO10

RO11

RO12

RO13

RO14

RO15

RO16

Falconi, F., Zapata, C., Moquillaza, A., & Paz, F. (2020). A Systematic Literature Review
About Quantitative Metrics to Evaluate Usability and Security of ATM Interfaces. Lecture
Notes in Computer Science (Including Subseries Lecture Notes in Artificial Intelligence and
Lecture Notes in Bioinformatics), 12202 LNCS, 100—113. https://doi.org/10.1007/978-3-030-
49757-6_7

Sahua, J., & Moquillaza, A. (2020). A Systematic Review of Usability Evaluation Methods and
Tools for ATM Interfaces. Lecture Notes in Computer Science (Including Subseries Lecture
Notes in Artificial Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics), 12202 LNCS, 130-141.
https://doi.org/10.1007/978-3-030-49757-6_9

Weng, Y., Xia, S., Liang, S., & Soares, M. M. (2020). Usability Testing of Bank of China
Automatic Teller Machine. Lecture Notes in Computer Science (Including Subseries Lecture
Notes in Artificial Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics), 12202 LNCS, 189-199.
https://doi.org/10.1007/978-3-030-49757-6 13

Uggla, K., & Eriksson, Y. (2020). A contextual usability exploration of cash and ticket
machines. Lecture Notes in Computer Science (Including Subseries Lecture Notes in Artificial
Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics), 12207 LNCS, 245-255.
https://doi.org/10.1007/978-3-030-50252-2 19

Aguirre, J., Moquillaza, A., & Paz, F. (2019). A User-Centered Framework for the Design of
Usable ATM Interfaces. Lecture Notes in Computer Science (Including Subseries Lecture
Notes in Artificial Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics), 11583 LNCS, 163-178.
https://doi.org/10.1007/978-3-030-23570-3 13

Aguirre, J., Moquillaza, A., & Paz, F. (2019). Methodologies for the Design of ATM Interfaces:
A Systematic Review. Advances in Intelligent Systems and Computing, 876, 256—262.
https://doi.org/10.1007/978-3-030-02053-8 39

Moquillaza, A., Falconi, F., & Paz, F. (2019). Redesigning a Main Menu ATM Interface Using
a User-Centered Design Approach Aligned to Design Thinking: A Case Study. Lecture Notes
in Computer Science (Including Subseries Lecture Notes in Artificial Intelligence and Lecture
Notes in Bioinformatics), 11586 LNCS, 522-532. https://doi.org/10.1007/978-3-030-23535-

2 38

Chanco, C., Moquillaza, A., & Paz, F. (2019). Development and Validation of Usability
Heuristics for Evaluation of Interfaces in ATMs. Lecture Notes in Computer Science (Including
Subseries Lecture Notes in Artificial Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics), 11586
LNCS, 3-18. https://doi.org/10.1007/978-3-030-23535-2 1

Aslam, W, Tariq, A., & Arif, I. (2019). The Effect of ATM Service Quality on Customer
Satisfaction and Customer Loyalty: An Empirical Analysis. Global Business Review, 20(5),
1155-1178. https://doi.org/10.1177/0972150919846965

Chumpitaz, D., Pereda, K., Espinoza, K., Villarreal, C., Perez, W., Moquillaza, A., Diaz, J., &
Paz, F. (2019). Developing QR Authentication and Fingerprint Record in an ATM Interface
Using User-Centered Design Techniques. Lecture Notes in Computer Science (Including
Subseries Lecture Notes in Artificial Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics), 11586
LNCS, 420-430. https://doi.org/10.1007/978-3-030-23535-2_31

Shih, M.-S., Chang, J.-H., & Cheng, T.-Y. (2019). The design guideline for dyslexics-friendly
Chinese ATM interface. ACM International Conference Proceeding Series, 416—420.
https://doi.org/10.1145/3306500.3306519

Singanamalla, S., Potluri, V., Scott, C., & Medhi-Thies, 1. (2019). PocketATM: Understanding
and improving ATM accessibility in India. ACM International Conference Proceeding Series.
https://doi.org/10.1145/3287098.3287106
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RO17

RO18

RO19

R020

RO21

R0O22

R023

R024

R0O25

RO26

R027

R0O28

Oyedeji, S., Adisa, M. O., Naqvi, B., Abdulkareem, M., Penzenstadler, B., & Seffah, A. (2019).
The interplay between usability, sustainability and green aspects: A design case study from a
developing country. CEUR Workshop Proceedings, 2382.
https://www.scopus.com/inward/record.uri?eid=2-s2.0-

85067805013 &partner]D=40&md5=691e1832145cbb225680342211bde9ab

Salman, M., Li, Y., & Wang, J. (2019). A Graphical PIN Entry System with Shoulder Surfing
Resistance. 2019 IEEE 4th International Conference on Signal and Image Processing (ICSIP),
203-207. https://doi.org/10.1109/SIPROCESS.2019.8868388

Leoveanu, V. M., Sandu, M. C., & Coman, A. (2019). Interactive Systems in the Student-Bank
Relationship: A Research on the Views of the University of Bucharest Students on the Utility
and Adaptability of HCI Technologies. Lecture Notes in Computer Science (Including
Subseries Lecture Notes in Artificial Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics), 11588
LNCS, 159-173. https://doi.org/10.1007/978-3-030-22335-9 11

Meléndez, R., & Paz, F. (2018). Design of graphical user interfaces to implement new features
in an ATM system of a financial bank. Lecture Notes in Computer Science (Including Subseries
Lecture Notes in Artificial Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics), 10919 LNCS,
247-257. https://doi.org/10.1007/978-3-319-91803-7 18

Xu,J., Wang, Y., & Lv, F. (2018). Availability Test of Automated Teller Machine Based on
Eye-Tracking Data. Proceedings - 2018 11th International Symposium on Computational
Intelligence and Design, ISCID 2018, 1, 161-164. https://doi.org/10.1109/ISCID.2018.00044

Imran, M., & Hussaan, A. M. (2018). Adaptive & dynamic interfaces for automated teller
machines using clusters. 2018 International Conference on Computing, Mathematics and
Engineering Technologies: Invent, Innovate and Integrate for Socioeconomic Development,
ICoMET 2018 - Proceedings, 2018-January, 1-6.
https://doi.org/10.1109/ICOMET.2018.8346346

Magdum, D., Patil, T., Suman, M., & Mohite Patil, T. B. (2018). Designing talking ATM
system for people with visual impairments. International Journal of Engineering and
Technology(UAE), 7, 657—660. https://www.scopus.com/inward/record.uri?eid=2-s2.0-
85082350551 &partner]D=40&md5=4c051fa9d7a8a74857¢8¢c5¢3397d110f

Zaim, E., & Miesenberger, K. (2018). Tokenaccess: Improving accessibility of automatic teller
machines (ATMs) by transferring the interface and interaction to personal accessible devices.
Lecture Notes in Computer Science (Including Subseries Lecture Notes in Artificial
Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics), 10896 LNCS, 335-342.
https://doi.org/10.1007/978-3-319-94277-3_53

Sikhuphela, A., Gawuza, N., Maka, S., & Jere, N. R. (2018). Designing technologies for Africa:
Does culture matter? ACM International Conference Proceeding Series, 275-276.
https://doi.org/10.1145/3283458.3283504

Kasat, O. K., & Bhadade, U. S. (2018). Revolving Flywheel PIN Entry Method to Prevent
Shoulder Surfing Attacks. 2018 3rd International Conference for Convergence in Technology
(I2CT), 1-5. https://doi.org/10.1109/12CT.2018.8529758

Moquillaza, A., Molina, E., Noguera, E., Enriquez, L., Mufioz, A., Paz, F., & Collazos, C.
(2017). Developing an ATM interface using user-centered design techniques. Lecture Notes in
Computer Science (Including Subseries Lecture Notes in Artificial Intelligence and Lecture
Notes in Bioinformatics), 10290 LNCS, 690-701. https://doi.org/10.1007/978-3-319-58640-
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Moquillaza, A., & Paz, F. (2017). Applying a user-centered design methodology to develop
usable interfaces for an automated teller machine. ACM International Conference Proceeding
Series, Part F131194. https://doi.org/10.1145/3123818.3123833
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Shafig, M., Ahmad, M., & Choi, J.-G. (2017). Public system usability analysis for the valuation
of cognitive burden and interface standardization: A case study of cross-ATM design. Journal
of Organizational Computing and Electronic Commerce, 27(2), 162—-196.
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Complemento de la respuesta a la pregunta P1

El tercer desafio esta relacionado con las funcionalidades tanto actuales como nuevas.

Los cajeros automaticos en un inicio solo eran utilizados para realizar retiros (Falconi et al.,

2020a); sin embargo, en la actualidad los cajeros automaticos pueden realizar mas operaciones

que solo retiros y el incremento de funcionalidades puede resultar ser un generador de

problemas dado que pueden confundir més al usuario si es que no se implementan de forma

efectiva (J Aguirre et al., 2019b). Ademas, a ello se suma que los usuarios actualmente lidian

con el hecho de aprender a interactuar con la interfaz de cada cajero automatico de los bancos
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a los que se encuentran afiliados, ello debido a la falta de estandares entre interfaces de bancos
y como resultado el usuario puede cometer errores (Imran & Hussaan, 2018; Jain et al., 2021).
También, se piensa que se incluirdn mas funcionalidades en un futuro como la inteligencia
artificial, operaciones sin tarjeta, la biometria y la tecnologia 5G de modo que los cajeros
automaticos seran mas inteligentes en el futuro (Jain et al., 2021; Weng et al., 2020). Por el
momento, se ha dado énfasis a la funcionalidad de retiros por ser la mas utilizada y se ha
realizado un estudio para hacer mas eficiente el proceso de retiros (Jain et al., 2021; Silva et

al., 2020).

El cuarto desafio es referente a la cultura, este desafio esta relacionado con el
comportamiento de los usuarios frente a los cajeros automaticos y los factores que influyen en
dicha interaccion. Las personas poseen diferentes actitudes, experiencias y ocupaciones
(Taohai et al., 2010), las cuales pueden influir en la percepcion de dificultad que se tiene de los
cajeros automaticos y en el desempefio usando estos mismos. Tal es el caso de una evaluacion
de usabilidad en el que un grupo de agricultores fue el que menos tareas pudo completar en
dicha evaluacion. El principal problema de este desafio radica en la complejidad que representa
brindar una interfaz que se acomode a distintos perfiles de usuario, este problema se puede ver
representado mediante el hecho de que usuarios inexpertos tienen dificultades al usar cajeros
automaticos mientras que usuarios frecuentes reportan que estos no son lo suficientemente
rapidos (Zhang et al., 2013). También se han detectado problemas por la falta de adaptacion de
los cajeros autométicos a la cultura de Africa (Sikhuphela et al., 2018), debido a que estos eran
importados desde otro pais. A raiz de la falta de adaptabilidad de los cajeros automaticos a los
perfiles de usuarios, se han reportado estudios que tratan de personalizar los cajeros
automaticos segun las necesidades de los clientes de modo que la interaccion se realice de
forma mas eficiente y simplificada a lo que necesitan los usuarios (Kamfiroozie &

Ahmadzadeh, 2011; Karimov et al., 2015).



131

Por ultimo, el quinto desafio esta relacionado con la brecha tecnologica por parte de los
usuarios debido a la falta de interaccion con tecnologia que hace mas dificil la interaccion con
cajeros automaticos, como en Africa donde existe el analfabetismo tecnolégico (Sikhuphela et
al., 2018). En los desafios descritos anteriormente, se han mencionado otros métodos de
autenticacion en cajeros automaticos como la biometria o la hibridacion con dispositivos
moviles, de ello se puede decir que la transformacion digital en si puede incrementar la brecha
actual debido a que demandaria conocimiento del usuario en nuevas herramientas tecnologicas
como; por ejemplo, la utilizacion de cddigos QR para acceder a cajeros automaticos (J Aguirre
et al., 2020). Otro ejemplo es el de un estudio (Lee, 2014) donde se quiere implementar una
interfaz mas segura para un cajero automatico; sin embargo, ain se recomienda dejar
disponible al usuario la interfaz actual, debido a la resistencia de algunos usuarios ante cambios

en la interfaz, especialmente aquellos que no estan acostumbrados a la tecnologia.

Complemento de la respuesta a la pregunta P2

En cuanto a las interfaces poco intuitivas se reportd que hay algunos usuarios que no
saben como utilizar los cajeros automaticos (Xu et al., 2018), que también comentan que las
interfaces de los cajeros automaticos no son entendibles por si mismas (Zhang et al., 2012) y
dentro de un grupo de usuarios en un estudio (Moraes et al., 2011), el 51% piensa que las

interfaces de los cajeros automaticos no permiten volver a la pantalla anterior.

Con respecto al problema de que la interfaz tenga demasiados elementos como botones
o textos se tiene que algunos usuarios (Weng et al., 2020) exponen que hay muchos botones
inttiles que hacen de la operacion de los cajeros automaticos algo complicado. También
usuarios de 46 o mas afios (Moquillaza et al., 2019) piensan que hay muchos iconos en las
interfaces y que preferirian que haya mas instrucciones. En otro estudio (Chanco et al., 2019)

se menciona que algunos textos deben ser removidos para no saturar la interfaz.
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El problema referente a que no se muestra o no se encuentra informacion importante se
ejemplifica en estudios que mencionan que no se muestra el balance de la cuenta después de
realizar transacciones en un cajero automatico (Oyedeji et al., 2019), falta una opcién para
configurar el lenguaje (Sikhuphela et al., 2018), para personas iletradas (Muneeb et al., 2015)
resulta una preocupacion que no se impriman recibos o que los cajeros no posean efectivo, lo
cual podria tomarse de mejor manera si es que se le informase al usuario de lo que esta

ocurriendo.

Por ultimo, se reportan en la literatura, problemas como la complejidad de las
operaciones, la confusion de los botones, la falta de prevencion de errores, entre otros. Estos
problemas impactan en el usuario, puesto que todos esos factores brindan una mala experiencia

al usuario y causan confusion como en los ejemplos que se han descrito anteriormente.

Complemento de la respuesta a la pregunta P2.2

En la fase de disefio, se utilizé en un caso de estudio, un prototipo (J Aguirre et al., 2020)
para realizar interfaces que mejoren la optimizacion de retiros sin tarjeta. En otro caso
(Moquillaza et al., 2019), se utilizaron las técnicas Card Sorting y Brainstorming, con lo cual
se quiso identificar una taxonomia mas simple para el menu principal de una interfaz de cajeros
automaticos y que dicha taxonomia dé prioridad a las operaciones mas utilizadas. También,
dentro del mismo caso, se utiliz6 la técnica de prototipado tomando en cuenta la simplificacion
de operaciones como retiros, depositos y consultas, asi como también se consideré una mejor
organizacion de los botones y el enfoque en los puntos débiles de los clientes. Tanto la técnica
de Storyboarding, Gtil para presentar ideas visualmente a los usuarios e identificar situaciones
especificas en la interaccidon con el sistema, como Video Prototyping, la cual es utilizada para
obtener feedback anticipado por parte de los usuarios, fueron utilizadas en otra investigacion

(Moquillaza & Paz, 2017).



133

En la fase de evaluacion, se utilizaron técnicas como Free Exploration (Weng et al.,
2020), la cual fue util para que los usuarios realicen tareas que normalmente suelen hacer en
un ATM. También, en el mismo estudio, se utilizo el cuestionario System Usability Scale
(SUS) después de cada tarea referente a la técnica anterior. Este cuestionario se us6 para saber
el grado de satisfaccion del usuario, asi como sus sentimientos y el nivel de facilidad de uso

percibido.
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Anexo C: Desarrollo del mapa de las partes interesadas

Para desarrollar el mapa de las partes interesadas, se realizaron entrevistas
semiestructuradas a 4 especialistas del dominio bancario que trabajan con una entidad
financiera en el Perq, estas entrevistas fueron realizadas los dias 17, 18, 19 y 26 de agosto por
medio de la plataforma Google Meet. A cada entrevistado se le pidid su consentimiento para
participar de las entrevistas, los cuales se encuentran en el Anexo D. Los entrevistados tenian
los roles de Scrum Master del Equipo de Desarrollo en ATM, Ingeniero asociado de
mantenimiento y soporte, Desarrollador de sistemas para el area de ATM y Jefe de Canal de
Equipo de Operaciones. Tres de las personas entrevistadas trabajan con una entidad bancaria
reconocida en el Pert y una de ellas trabaja para una empresa multinacional que suministra
cajeros automaticos y soluciones de autoservicio. Durante las entrevistas se realizaron
preguntas acerca del uso de cajeros automdticos por parte de los usuarios, las cuales se
encuentran detalladas en el Anexo D y cuyas respuestas se encuentran en el Anexo E. En una
de las preguntas se solicitd a los especialistas que mencionen a las personas que estarian
interesadas en que se realice una mejora a las interfaces de cajeros automaticos y ademas se
pidié que otorgaran un puntaje del 1 al 5 seglin el grado de interés que esas personas tendrian

en la mejora.

Finalmente, se analizaron las entrevistas y se utilizé el método de identificar a las partes
interesadas para construir la Tabla 16 en la cual a cada interesado se le asign6 un grado de
interés promedio segin la opinion de los especialistas entrevistados. Asimismo, con la
informacion de la Tabla 17, se obtuvo el mapa de las partes interesadas que se puede visualizar
en las Figuras 3 y C1 segun la relacion de los interesados con una entidad bancaria. Este mapa
muestra a las personas, areas o entidades involucradas en el desarrollo de la propuesta de disefio

de interfaces de cajeros automaticos.
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Otros bancos (1)

Clientes (4.5)

Area de Calidad (0.75)

Area de Sistemas (3.75) Area de Reclamos (0.75)

Area de Negocios (4.75)
Area de Operaciones (3.75)

Area de Tecnologia (1.25)
Equipo de UX (2.5)
Alta Gerencia (1.25)

Internos

Conectados

Externos

Figura C 1Mapa de las partes interesadas seglin su relacion con una entidad bancaria

Especificacion del resultado

Con respecto a los interesados secundarios a los cuales se les asignd un puntaje promedio
entre 0 y 1.99 son la Alta Gerencia, el Area de tecnologia, otros bancos, el Area de Reclamos
y el Area de Calidad. Para la Alta Gerencia, esta tiene un puntaje de 1.25, ya que esta establece
los objetivos que se quieren alcanzar en la organizacion y es la que realiza el pedido de la
mejora de interfaces en cajeros automaticos, puesto que ello ayuda a que se alcancen esos
objetivos como tener un alto Indice de Recomendacion Neta (NPS). El equipo de tecnologia
tiene un puntaje de 1.25, ya que se encarga de hacer realidad la mejora de las interfaces, es
decir, hace que estas pasen a ser parte de los cajeros. Otros bancos tienen un puntaje de 1,
puesto que pueden guiarse de otros bancos para mejorar sus propias interfaces y brindar un
producto més entendible a los clientes. El Area de Reclamos tiene un puntaje de 0.75, puesto
que algunos de los errores en el cajero se pueden convertir en un reclamo por parte de los

usuarios. Por ultimo, el Area de Calidad un puntaje de 0.75, puesto que realizan el monitoreo
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de los cajeros automaticos y miden el NPS por lo que podrian identificar mejoras en este

indicador.
Discusion

Como primer resultado esperado, se logrd elaborar el mapa de las partes interesadas
involucradas en el desarrollo de la propuesta de disefio de interfaces de cajeros automaticos

agrupadas segun su grado de interés como se visualiza en la Figura 3 y su relacion con una

entidad bancaria, lo cual se encuentra en la Figura C1.

Con respecto a la forma en como se logré desarrollar el mapa de las partes interesadas,
se realizaron entrevistas semiestructuradas a 4 especialistas del dominio bancario utilizando

los métodos y herramientas descritos en el presente anexo.

La informacion presentada en el primer resultado esperado esta basada en las entrevistas

realizadas cuyas respuestas brindadas por los especialistas que se encuentran en el Anexo E.

Como indicador objetivamente verificable, se realizo la validacion del presente resultado
esperado con un especialista del dominio bancario, esta fue realizada en una reunion el dia 8
de setiembre del 2021. Durante esta reunion se solicito el consentimiento del especialista de
forma verbal para participar en la misma y luego se presento el resultado esperado. Al finalizar
la reunion, se obtuvo la validacion al 100% del especialista de HCI, la cual se encuentra en el

Anexo F.

Con respecto al principal resultado que se obtuvo, la Figura 3 y la Figura C1 muestran el
mapa de las partes interesadas y su grado de interés en la mejora de interfaces de cajeros

automaticos, lo cual fue descrito en la seccion 4.2.

El listado de las partes interesadas que se encuentra en la Tabla 17 es el conjunto de
personas, areas o entidades cuyas necesidades se tomaran en cuenta para el disefio de las

interfaces del presente proyecto de tesis, puesto que estas son las que tienen intereses
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involucrados con el proyecto como satisfacer indicadores o mejorar la experiencia del cliente
y; por lo tanto, la consideracion de las necesidades de estas partes interesadas impactara
positivamente en el éxito de este. También, se ha establecido un puntaje promedio brindado
por los especialistas sobre el grado de interés de los interesados identificados, es decir, en qué
medida sus intereses estan involucrados con el disefo de las interfaces de cajeros automaticos
siendo el Area de Negocios uno de los mas interesados, por los indicadores de negocio que

poseen y la forma en cdmo ayudarian las interfaces propuestas a mejorar dichos indicadores.

El método utilizado y las partes interesadas identificadas han coincidido en su mayoria
con otro estudio (J Aguirre et al., 2020) que forma parte de la literatura y que al igual que el
presente proyecto, ha seguido el marco de trabajo para el disefio de interfaces de cajeros
automaticos (Aguirre, 2019), donde también se alcanzaron buenos resultados. En este ultimo,
se ha utilizado el método de identificar a las partes interesadas para listar a varios tipos de
usuario como los clientes, el usuario de desarrollo, el usuario de negocios, el usuario de soporte
entre otros. Estos tipos de usuarios tienen bastante similitud con las partes interesadas que se

encuentran en la Tabla 17.

Con respecto a la generalizacion de los resultados, se ha utilizado el método de identificar
a las partes interesadas recomendado por el marco de trabajo para el disefio de interfaces de
cajeros automaticos (Aguirre, 2019). Dentro del mismo estudio que propone el marco se ha
realizado un caso de estudio que utiliza el método mencionado obteniendo buenos resultados
al 1gual que en este otro caso (J Aguirre et al., 2020). En el presente trabajo también se ha
tenido éxito con el método identificar partes interesadas, ya que ha permitido generar un listado
de interesados y a la vez conocer cudles son sus necesidades, lo cual sera de utilidad cuando se
realicen los requerimientos en el objetivo especifico 2. Por lo tanto, se puede concluir que el
método identificar a las partes interesadas es de gran utilidad y se recomienda para el disefio

de interfaces de cajeros automaticos.
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Por ultimo, como alcance del proyecto de tesis en este resultado esperado se han
entrevistado a 4 especialistas con diferentes perfiles; sin embargo, todos ellos estan
relacionados con una sola entidad bancaria, por lo que para trabajos futuros ello podria variar

a que se realicen entrevistas a especialistas de otras entidades e inclusive en mayor cantidad.
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Anexo D: Guia de entrevista a los especialistas en cajeros automaticos sobre el uso de

estos por parte de los usuarios

Buenos dias, mi nombre es Rosangela Valenzuela, como decia en el correo, estoy
realizando una tesis para disefiar interfaces de cajeros automaticos; por ello, estoy realizando
entrevistas a especialistas del dominio bancario para conocer un poco mas sobre el
comportamiento de las personas que interactian con cajeros automaticos.

En estas entrevistas no se pretende evaluar las capacidades o habilidades del entrevistado,
sino que solo se quiere recopilar informacion, la cual seré utilizada solo para fines académicos
y no sera difundida.

Antes de comenzar la entrevista, me gustaria solicitar su consentimiento para participar
de esta entrevista y para grabar la misma.

Informacion personal

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.

Nombres y apellidos:
Edad:

Cargo:
Entidad:

Preguntas sobre el uso de cajeros automaticos

2.1

Seglin su punto de vista ;Cudles son las operaciones mas habituales en los cajeros
automaticos?

2.2.

Podria decir cuéles son los perfiles de usuarios que mas utilizan los cajeros automaticos
(Rango de edad, género y nivel académico).

2.3.

Desde su punto de vista ;A quiénes les interesaria que se mejoren las interfaces de los
cajeros automaticos (personas de su organizacidén, personas relacionadas con el
negocio de su organizacion y personas externas a su organizacion)?

Asigne un puntaje del 1-5 que indique que tanto les interesaria a las personas
mencionadas que se mejoren las interfaces de los cajeros automaticos.

24.

(Cudles han sido los problemas que mas han mencionado los clientes con respecto al
uso de cajeros automaticos?

2.5.

Desde su punto de vista ;Qué necesidades no cubiertas ha podido identificar respecto
a los usuarios de cajeros automaticos?
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2.6.

(Qué es lo que mas le podria importar al cliente al momento de hacer un retiro en un
cajero?

2.7.

(Cudl es la percepcion con respecto al uso de cajeros automaticos por parte de los
usuarios? ;Cree que se encuentran satisfechos? ;En qué porcentaje diria que se
encuentran satisfechos?

2.8.

(Qué buenas practicas utilizan para realizar disefios o redisefios de interfaces de cajeros
automaticos?

2.9.

[ Tiene algun comentario o sugerencia sobre la mejora de la funcionalidad de retiros y
consultas en cajeros automaticos?
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Anexo E: Respuestas de entrevista a los especialistas en cajeros automaticos sobre el

uso de estos por parte de los usuarios

Tabla E 1

Respuestas de especialistas a entrevista

ID  Preguntas El E2 E3 E4
1 Informacién <« Nombresy * Nombres y * Nombres y * Nombres y
personal apellidos: apellidos: apellidos: apellidos:
Especialista 2 Especialista 3 Especialista 4 Especialista 1
* Edad: 34 afios * Edad: 27 afios  « Edad: 27afios * Edad: No
» Cargo: Scrum * Cargo: Ingeniero * Cargo: menciond
Master de Equipo  asociado de Desarrollador de * Cargo: Jefe de
de Desarrollo en mantenimiento y ~ sistemas para el Canal de Equipo de
ATM soporte area de ATM Operaciones
« Entidad: il - Entidad: * Entidad: « Entidad: |||
] * Rol actual:
Product Owner de
un proyecto para
mejoras en cajeros
automaticos
* Afios de
experiencia: 11
anos
2 (Cuales son 1. Retiros 1. Retiros 1. Retiros, 1. Retiros
las 2. Depositos 2. Consultas depositos, 2. Depdsitos
operaciones 3. Consultas 3. Transferencias consultas, 3. Consultas
mas 4. Transferencias transferencias. 4. Pagos
habituales en (Retiros y
los cajeros depdsitos
automaticos? conforman el 83%)
3 Podria decir * Rango de edad: 18 ¢ Rango de edad: < Rango de edad: 18 « Rango de edad: el
cuales son - mas 18 afios (para afos - 50 afos mayor uso se da
los perfiles  * Género y nivel de algln retiro de » Género y nivel de por personas entre
de usuarios  estudios: emergencia por  estudios: 25 afios y 40 afios
que mas indiferente estar indiferente * Género y nivel de
utilizan los digitalizados) - estudios:
cajeros tercera edad indiferente
automaticos * Género y nivel
(Rango de de estudios:
edad, género depende del lugar
y nivel
académico).
4  Desde su * Los clientes serian * Los clientes * Los clientes, Todos en la
punto de los mas interesados tienen un puntaje especialmente organizacion
vista a porque son los que de 3 porque hay  personas mayores estarian interesados
quienes les  mas interactian con algunos que no de 40 afios a mas, en la mejora de las
interesaria el cajero por lo que quieren que se tienen un puntaje de interfaces de los
que se tienen un puntaje de cambie tantolo 5. cajeros
mejoren las 5 que conocian. « Area de Negocios automaticos,

interfaces de

« El Area de

* El Area de

tiene un puntaje de

puesto que estan
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los cajeros
automaticos
(personas de
su
organizacion,
personas
relacionadas
con el
negocio de su
organizacion,
personas
externas a su
organizacion)
Dar puntaje
del 1-5 que
tanto les
interesaria a
las personas
mencionadas
que se
mejoren las
interfaces de
los cajeros
automaticos.

Negocios tiene un
puntaje de 4 debido
a los indicadores
que persiguen.

* El Area de
Sistemas tiene un
puntaje de 3 porque
es la que se encarga
del desarrollo de
ATMs.

* El Area de
Operaciones tiene
un puntaje de 5, ya
que existe trabajo
por parte de las
oficinas, es decir, el
70% de los cajeros
se encuentran
dentro de una
oficina y el hecho
que se mejoren
estas interfaces
beneficia en la
medida en que no
se pregunte tanto en
oficina o se deba
tener una persona
disponible para
asesorarlos.

* Los Canales de
Comunicaciones
tienen un puntaje de
3, ya que hacen el
monitoreo de los
cajeros y con la
mejora de las
interfaces se podria
mejorar también los
indicadores que
maneja el banco.

« El Area de
Reclamos tiene un
puntaje de 3, puesto
que algunos de los
errores en el cajero
se pueden volver en
un reclamo por
parte de los
usuarios.

Negocios tiene un 5

puntaje de 5

« El Area Técnica
tiene un puntaje
de 2 porque
existen pantallas
dedicadas al
equipo técnico y
cuando se hacen
mejoras muchos
rechazan el
cambio de las
interfaces por las
capacitaciones
que conllevaria.

« El Area de ATM
tiene un puntaje de
5

* El Area de
Usuarios tiene un
puntaje de 5

* El equipo de UX y

Ul tiene un puntaje
de5

* Otros bancos
tienen un puntaje de
4

comprometidos
con el cliente; por
ello, todos tienen
un puntaje de 5
puntos.

* La Alta Gerencia
establece los
objetivos que se
quieren alcanzar y
es la que realiza el
pedido de la
mejora de
interfaces en
cajeros
automaticos,
puesto que ello
ayuda a que se
alcancen esos
objetivos. Ademas,
la Alta Gerencia es
la que realiza el
monitoreo en la
mejora, puesto que
tiene como interés
que el BBV A siga
siendo el namero 1
en el Indice de
Recomendacion
Neto.

* El equipo de
operaciones es
quien lidera el
desarrollo del
proyecto de la
mejora de
interfaces, quieren
que esta mejora sea
exitosa y que
apoye al
crecimiento de los
indicadores de
gestion.

* El equipo de
negocio es el mas
interesado, puesto
que una interfaz
amigable en los
cajeros
automaticos hace
que se incremente
el uso de estos y a
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la vez que haya
oportunidades de
colocacion, es
decir, por medio de
los cajeros
automaticos se
ofrecen productos
y se venden, esto
ultimo favorece los
indicadores de
negocio. Ademas,
el equipo de
negocio monitorea
los resultados de la
mejora de la
interfaz, maneja los
indicadores de la
interfaz, tiene
contacto con el
cliente para saber
lo que estos opinan
y brindar
retroalimentacion a
los que realizan la
mejora de la
interfaz.

* El equipo de UX
tiene interés en
facilitarte el uso
del cajero a los
clientes; por ello,
realizan sondeos
para conocer sus
gustos y
preferencias.

* El equipo de
arquitectura y
sistemas hacen que
funcione el cajero.

* El equipo de
tecnologia se
encarga de la
implementacion,
despliegue,
seguimiento y
monitoreo de la
mejora de las
interfaces.

* El equipo de
desarrollo
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(Cuales han
sido los
problemas
que mas han
mencionado
los clientes
con respecto
al uso de
cajeros
automaticos?

* No hay
denominaciones de
billetes que los
usuarios querian
retirar

* Las letras son
muy pequeiias

* Algunas
funcionalidades no
se comportan como
los usuarios esperan
* El orden en el que
el cajero brinda el
efectivo y la tarjeta
no es el que algunos
usuarios desean

* Se muestra
informacion
sensible

* Se realizan
muchos pasos para
realizar una
operacion
determinada

* A veces no se
comprende la
informacion que
solicita el cajero;
por ejemplo, si se
hace una
contratacion se pide
el correo
electronico y
algunos clientes no
lo entienden.

« Retiros: mostrar
la disponibilidad
de billetes de una
denominacion
especifica.

* Deposito: no se
entiende como
insertar billetes a
los cajeros aun
cuando hay
indicaciones.

« Transferencias:
confusion al
momento de
seleccionar las
cuentas de origen
y destino.

* Seguridad: a
veces se muestra
informacion
sensible como la
cantidad que se
quiere retirar, el
saldo o la
informacion
personal.

* La facilidad de
uso y entender
como funciona el
cajero

* Entender la
moneda y el
importe del retiro

* Se deberia mostrar
la informacién
clara, es decir, si se
va a pedir al usuario
en una pantalla
hacer muchas cosas
deberian ser 2 o a lo
mucho 3.

desarrolla la
interfaz, realiza las
pruebas y realizan
el pase a
produccioén de esta.

* El equipo de
sistemas lleva a la
realidad la mejora
de las interfaces, es
decir que estas
pasen a ser parte de
los cajeros.

* El cliente quiere
que el cajero sea
mas rapido y
seguro por lo que
también seria un
interesado.

* Deberian existir
mas cajeros

* Limpieza en los
cajeros

* Que el cajero
tenga billetes
disponibles

* No hay quejas
sobre el uso de las
interfaces
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(Que
necesidades
no cubiertas
ha podido
identificar
respecto a los
usuarios de
cajeros
automaticos?

(Quéeslo
que mas le
podria
importar al
cliente al
momento de
hacer un

* En operaciones
que son nuevas hay
una curva de
aprendizaje o
también cuando hay
un cambio en el
look and feel. Para
estos casos se suele
pedir ayuda en
oficina.

* Las operaciones
donde se necesita
mayor ayuda son en
las que se tiene que
depositar efectivo.

* Personalizacion,
es decir, que el
cliente tenga el
control sobre lo que
visualiza en el
ATM; por ejemplo,
el tamatfio de la
letra, los colores,
operaciones mas

* Escoger las
denominaciones
de los billetes
cuando se realizan
retiros.

* Que se devuelva
el cambio cuando
se realiza el pago
de préstamos en

frecuentes, montos efectivo.
frecuentes, el limite * La
de monto a retirar  personalizacion

seria un buen
aporte al usuario,
ya que todavia no
ha sido cubierta
esta necesidad a

entre otros.

* Operaciones sin
tarjeta

* Escoger las
denominaciones de

los billetes cuando nivel de la

se realizan retiros.  industria de

* Mostrar los retiros cajeros
frecuentes automaticos en el
* El flujo debe ser  Peru.

lo mas rapido
posible, contener
menos cantidad de
publicidad y
opciones.

* Que el dinero
sea entregado por
el cajero

* Que el cajero no
se quede con la
tarjeta

*Quela
informacién en

* Rapidez

* Seguridad: que
solo se le muestre el
saldo si el usuario
lo solicita.

* Transparencia:
que se muestren
mensajes si es que

* Las instrucciones
deben ser muy
claras.

*La
personalizacion
apuntando a dos o
tres focos de
clientes. El BBVA
maneja retiros
rapidos, pero las
personas mayores
muchas veces no
son entendibles.
Esta
personalizacion
deberia llevarse a
cierta escala para
hacer mas facil el
uso de cajeros tanto
a los usuarios que
suelen utilizar
tecnologias como a
los que no son tan
expertos.

* Que el cajero
dispense el dinero

* Que finalice la
operacion con €xito
* Mostrar
instrucciones claras
que digan en qué
paso esta el usuario

» Antes no se tenia
la funcionalidad de
que se pueda
consultar de saldo
dentro del mismo
flujo de retiro, por
lo que se podria
decir que ello era
una necesidad.

* Facilitar las
preferencias de
importes a retirar.
* Menos publicidad
0 que esta no sea
invasiva.

* Que el cliente
escoja la
denominacion de
los billetes que
desea retirar es una
buena idea, pero
hay un tema de
costos relacionado
con el
abastecimiento
constante de estos
billetes por la
tendencia a que los
clientes escojan
mas algunos tipos
de billetes.

* Que el cajero
brinde seguridad,
velocidad y
sencillez.
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retiroenun  hay cobros

cajero? adicionales por las
operaciones.
* Que se muestre si
el cajero tiene
disponible efectivo
para realizar retiros
yque
denominaciones de
billetes se pueden
retirar.

(Cualesla  Se encuentran

percepcion  satisfechos. El

con respecto  BBVA tiene un

al uso de puntaje de IRN de

cajeros 76

automaticos aproximadamente,

el cual es bastante
bueno y es el mejor
puntaje entre los 4

por parte de
los usuarios?
(Cree que se

encuentran  bancos principales
satisfechos?  (Scotiabank, BCP,
(En qué BBVA, Interbank)
porcentaje  en Peru.

diria que se

encuentran

satisfechos?

{Qué buenas < Basarse en datos

practicas * Incluir el test de
utilizan para usuarios ya sea en
realizar una fase temprana

pantalla sea
consistente con el
comprobante de
pago y el estado
de cuenta

* Rapidez

* Los usuarios se
encuentran muy
satisfechos, pero
todavia muchos
no saben que se
pueden realizar
mas operaciones
en el cajero y
cuando llegan a
saberlo es cuando
le dan mas valor a
este canal porque
el banco
usualmente
promociona otros
canales y por eso
no hay tanto
conocimiento de
lo que los cajeros
pueden hacer
ademas de las
operaciones
conocidas.

* Existe un recelo
por el cambio de
las interfaces, es
decir, algunos
usuarios opinan
que parecen mas a
interactuar con
celular. Estos
cambios impactan
en la seguridad
que siente el
usuario.

* Utilizar el
Disefio Centrado
en el Usuario,
design thinking,

y cuanto falta para
terminar la
operacion que esta
realizando.

* La seguridad es
importante, pero no
depende solo de la
interfaz si no que es
toda una
experiencia, es
decir, también
depende del banco,
el cajero, el
software, el
ambiente, etc.

Debido a que en las
oficinas hay mucha
cola, se empezo a
migrar operaciones
como depositos,
pago de tarjetas,
pago de servicios
entre otros a cajeros
automaticos. Sin
embargo, hay
personas (15%) que
siguen yendo a
oficina ya sea
porque no
entendieron como
funcionaba el
cajero, no hubo una
persona que los
guie o porque el
usuario tiene miedo
del cajero. La
usabilidad ha
subido al 85%, pero
hay un 15% que
aln se reusa a
utilizar este medio
por temas de
entendimiento o
limitaciones; por
ejemplo, realizar
operaciones
importantes de
grande sumas de
dinero.

* Pruebas de
usuario con
mockups

* Que personas de

Los clientes se
encuentran
bastantes
satisfechos, puesto
que el BBVA tiene
el primer lugar en
Perti en cajeros
automaticos segun
el indice de
Recomendacion
Neta o IRN, es
decir, al cliente le
gusta la interfaz y
la recomienda.

* Realizar
benchmarking
dentro del mismo
grupo al que
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disefios o
redisefios de
interfaces de
cajeros
automaticos?

10 ;Tiene algiin
comentario o
sugerencia
sobre la
mejora de la

como por ejemplo
con wireframes 'y
luego con los
prototipos en alta
definicion.

* Incluir a los
interesados en las
fases del disefio o
rediseno

« Utilizar el Disefio

Centrado en el
Usuario y design
thinking

* Considerar la
interaccion y la
usabilidad

* No descuidar el
tema de la

funcionalidad seguridad

de retiros y
consultas en
cajeros
automaticos?

11 Comentario o -

sugerencia
sobre
consultas

12 Comentarios
adicionales

heuristicas,
métodos como
entrevistas u
observaciones de
campo y
benchmarking.

* Pensar mas en el
usuario final

» Reforzar las
pruebas con
usuarios con otros
métodos de
evaluacion como
heuristicas en este
entorno de
pandemia.

* El retiro tiene
que ser sencillo,
rapido, tener
consistencia, no
hacer pensar al
usuario, entregar
el dinero y la
tarjeta.

* Seria
recomendable
recordarle al
usuario lo que
esta
seleccionando y
que la
informacion que
va ingresando en
el flujo del retiro
se refleje en el
voucher.

Se recomienda
que la operacion
de consultas sea
rapida, que la
informacion esté
correcta, resumida
y que se pueda
hacer en menos
pasos.

Seria buena idea
incluir mensajes
ante problemas

diversa edad y sexo

participen en las

pruebas con
usuarios y pedir su
retroalimentacion.

* Que se puedan
escoger las

denominaciones de

los billetes.

pertenece el banco
y con bancos
locales.

* Realizar UX
research para
conocer las
preferencias del
cliente

* Alta
comunicacion con
reuniones, mesas
de trabajo y
sesiones de
sinergia

* Uso de
metodologias
agiles.

* Uso de kanban
para organizar,
priorizar y ordenar
actividades

* Se recomienda
que se pueda
realizar consultas
en el mismo flujo
de retiros

* Rapidez, ahora
toma menos de un
minuto hacer un
retiro

« La interfaz debe
ser intuitiva
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comunes; por
ejemplo, cuando
el cajero no
devuelve la
tarjeta, el cajero
podria solicitar
ingresar el
nimero de DNI
para que quede
registrado a quién
le pertenece esa
tarjeta.

Las interfaces de -
los cajeros
automaticos
tienen un fondo
blanco y podria
ser que un fondo
0SCUro O un
cambio en la
paleta reduzca
como afecta el
reflejo del sol.
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Anexo F: Validacién del mapa de partes interesadas por un especialista en el dominio

bancario

ACTA DE CONFORMIDAD

08 de setiembre de 2021

Yo [l <" ¢' careo de Manager Tech en [ dov fe de que he
revisado el resultado esperado Mapa de partes interesadas involucradas en el desarrollo
del proyecto y que generan un impacto en el éxito del mismo de la tesis titulada
Propuesta de disefio de las funcionalidades de retiros y consultas en ATM basado en
DCU de |la estudiante Rosangela Valenzuela Hernandez y doy conformidad de que el
resultadoes valido al 100%.
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Anexo G: Desarrollo de la lista de observaciones referente a la percepcion de los

usuarios en su interaccion con cajeros automaticos

Para desarrollar la lista de observaciones referente a la percepcion de los usuarios en su
interaccion con cajeros automaticos, se visitd una oficina bancaria con cajeros autmaticos en
el centro de la ciudad de Ica que tenia aforo para dos personas, esta visita se realizo6 el 14 de

agosto del 2021 a las 4:00 pm y se observo lo siguiente:

e Al llegar, habia una cola pequefia, pero se hizo mas larga luego de que ingresara a los
cajeros una sefiora con su bebé, puesto que estaba intentando usar el cajero tactil, pero
al parecer no entendia como funcionaba.

e La sefiora antes mencionada estaba probando usar los otros 2 cajeros de botones que
estaban junto al cajero tactil, pero al parecer no habia dinero disponible en estos cajeros,
ya que luego la sefiora volvid a intentar usar el cajero tactil y lucia un poco desesperada
porque habia varias personas esperando utilizar los cajeros y las personas que estaban
a punto de ingresar eran las que presentaban mayor molestia.

e Una persona de seguridad al ver la larga cola que se habia formado ingres6 al lugar
donde se encontraban los cajeros y estuvo ayudando a la sefiora que se habia quedado
mucho tiempo utilizando estos hasta que pudo solucionar su problema.

e Alingresar a realizar un retiro, se percibio que el cajero tactil no respondia si se tocaban
ciertas zonas de la pantalla, se tenia que estar intentando en toda el area de una opcion
para que el cajero pueda responder.

e Se tuvo que iniciar el flujo de retiros dos veces, ya que en el primer flujo se habia

seleccionado una cuenta que no tenia dinero disponible para ser retirado.

Para complementar la lista de observaciones, se realizaron entrevistas semiestructuradas
a 3 usuarios de cajeros automaticos con las caracteristicas descritas en la Tabla H1. Estas

entrevistas fueron realizadas por medio de la plataforma Google Meet los dias 19 y 20 de agosto
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del 2021, donde a cada entrevistado se le pidid su consentimiento de manera verbal para
participar de las entrevistas. Se trat6 de que los usuarios de las entrevistas tengan diferentes
perfiles por lo que se entrevistd a usuarios de 22, 33 y 52 afios los cuales tenian como entidad
financiera principal al BBVA, BCP y Banco de la Nacion respectivamente. Durante las
entrevistas se realizaron preguntas acerca del uso de cajeros automdticos como; por ejemplo,
qué problemas habian tenido los entrevistados en su interaccion con los cajeros automaticos y
si habian pensado en que les gustaria que los cajeros tengan funcionalidades adicionales, estas
preguntas se encuentran en el Anexo H y las respuestas de los entrevistados se encuentran en

el Anexo 1.

Tabla G 1

Caracteristicas de usuarios entrevistados

Caracteristica El E2 E3

Edad 22 afios 52 afios 33 afios

Residencia Trujillo, La Libertad Ica Lima

Nivel Académico Estudiante universitario ~ Superior completa Umversuarla
incompleta

Frecuencia de uso de

cajeros 2-3 veces por semana 2 veces por semana  Raramente

Retiros, transferencias,

Operaciones utilizadas . "
giros y depositos

Retiros y depositos  Retiros

Entidad financiera

.. BBVA Banco de la Nacion  BCP
principal

Especificacion del resultado

Con respecto a los problemas identificados, el entrevistado E1 ha percibido una falta de
rapidez al realizar operaciones, ya que menciona que hay opciones dentro de otras y que ello
aumenta un paso mas en el flujo ademds de que las pantallas tactiles a veces no reconocen
cuando se ha seleccionado una opcioén lo cual hace que se perciba mayor tiempo de uso en el
cajero. Como solucion, el entrevistado propone que las opciones anidadas dentro de otras
salgan al ment principal, es decir, prefiere que estas opciones se presenten como atajos.

También, recomienda que estos atajos sean para personas jévenes y que para personas mayores



152

el flujo sea mas descriptivo, es decir, que se muestre paso por paso. Otro problema que ha
percibido el entrevistado E1 es que las ubicaciones de algunas opciones no se encuentran muy
proximas al campo visual del usuario haciendo que en caso de que se quiera retirar un monto
en especifico se tienda a mirar hacia abajo, ya que esta opcidon se encuentra muy abajo en la
pantalla. Por otro lado, el entrevistado E2 ha manifestado que cuando realiza consultas de saldo
para realizar retiros tiene que ingresar su DNI y clave otra vez luego de realizar la consulta
segun el comportamiento de los cajeros que utiliza; sin embargo, el entrevistado pensaba que
podia realizar la operacion de retiros luego de haber consultado su saldo. En cuanto al
entrevistado E3, este no mencion6 ningiin problema relacionado con la interfaz de los cajeros.
Por ultimo, seglin lo observado en el estudio de campo, se tuvo el problema de iniciar el flujo
de retiros dos veces, puesto que en el primer flujo se habia escogido la cuenta que no tenia
dinero disponible para retirar y el cajero no ofrecia un cambio de cuenta inmediato por lo que

se tenia que cancelar la operacion e iniciar el flujo de retiros nuevamente.

En cuanto a las necesidades, los entrevistados E1 y E3 piensan que seria til si los cajeros
automaticos mostraran mensajes cuando no hay sistema o cuando no hay efectivo disponible,
puesto que en el caso del entrevistado E3, este tuvo problemas cuando queria realizar un retiro
y solo habia billetes de cien y cincuenta soles y en el caso del estudio de campo, se pudo
observar todos los cajeros disponibles en la oficina de cajeros fueron utilizados por una
persona, pero dos de estos no tenian dinero disponible por lo que si se hubiera mostrado un
mensaje de que no habia dinero disponible, se hubiera evitado malgastar el tiempo al intentar
utilizar estos cajeros. En cuanto al entrevistado E2, este piensa que para si mismo es facil
utilizar el cajero porque debido a su trabajo suele estar conectado con la tecnologia; no obstante,
piensa que algunas funcionalidades deberian ser mas entendibles y sencillas para otras personas

que no son tan tecnoldgicas tomando siempre en cuenta el aspecto de la seguridad. También,
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para E2 existe una curva de aprendizaje amplia cuando usa otros cajeros que no son de su
entidad principal por lo que se plantea como necesidad reducir esta curva. Para el caso del
entrevistado E3, este menciond que se podria reducir la cantidad de pasos para realizar
operaciones, ello relacionado al tema de validaciones, esta ultima observacién también
aplicaria al entrevistado E2, ya que las interfaces serian mas sencillas y a lo observado en el
estudio de campo, puesto que si se pudiera cambiar de cuenta para realizar retiros en una sola

pantalla no se hubiera tenido el problema de realizar el flujo de retiros dos veces.

La satisfaccion en el uso de cajeros automaticos es bastante aceptable por los tres usuarios
entrevistados. El entrevistado E1 manifiesta que en cierto grado los cajeros automaticos se
ajustan a las necesidades de los usuarios; no obstante, menciona que todavia existen problemas
en las interfaces como que el cajero no indica de forma clara de qué forma se debe ingresar la
tarjeta, el cajero no recuerda al usuario que existe un limite de intentos para ingresar el PIN, y
la falta de mensajes de advertencia para que el usuario sepa qué podria suceder si no realiza
algo correctamente. Por ello, este entrevistado punttia su satisfaccion en un 7 en una escala del
1-10, donde 10 representa que se encuentra totalmente satisfecho y 1 representa todo lo
contrario. Para el caso del E2, este siente que el cajero automatico se ajusta a sus necesidades
y también se siente satisfecho puntuando como 8 su satisfaccion en una escala del 1-10; sin
embargo, le gustaria que las operaciones sean mas entendibles y breves. También, siente que
hay una curva de aprendizaje amplia cuando usa cajeros automaticos que no son de su entidad

principal. En el caso del E3, este manifestod que se siente satisfecho.

Con respecto a la mejora de retiros y consultas, se piensa que los flujos son buenos, ya
que los entrevistados estan acostumbrados a realizar retiros por lo que saben de memoria los
pasos para utilizar la funcionalidad de retiros o estan relacionados con lo tecnologia por lo que
se les hace facil realizar retiros. Sin embargo, el entrevistado E1 menciond que algo que se

podria mejorar era la personalizacion en base a las necesidades de las personas, lo cual podria
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ayudar a que las personas que prefieren ir a ventanilla utilicen un cajero. También, este
entrevistado piensa que el cajero debe dispensar el dinero y luego entregar la tarjeta, ya que
este el dinero es el mas dificil de acomodar, mientras que el entrevistado E2 prefiere que el
cajero entregue primero la tarjeta antes del efectivo porque una vez se olvidd de esta y piensa
que es mas dificil olvidarse del efectivo que de la tarjeta. Por otro lado, no se realizaron

comentarios sobre la funcionalidad de consultas, ya que esta es muy simple.

Para el caso de que los cajeros incluyan la funcionalidad de escoger las denominaciones
de los billetes a retirar, al entrevistado E1 le parece interesante esta funcionalidad y opina que
debe haber mensajes cuando no haya disponibilidad de una denominacion en especifico. Por
otro lado, al entrevistado E2 le parece buena idea esta funcionalidad, ya que a veces quiere no

tener tantos billetes porque abultan los bolsillos y siente que pueden robarle.

Por ultimo, en cuanto a la personalizacion, al entrevistado E2 le parece buena idea que
haya personalizacién en los cajeros automaticos, puesto que le gustaria que el cajero conozca

sus preferencias.
Discusion
Como segundo resultado esperado, se logré elaborar la lista de observaciones referente a

la percepcion de los usuarios en su interaccion con cajeros automaticos la cual se encuentra en

las tablas 18, 19, 20, 21 y 22.

Con respecto a la forma en como se logro desarrollar la lista de observaciones, se utilizo
el método estudio de campo para observar el comportamiento de los usuarios en los cajeros de
una entidad bancaria, asi como también se utilizé el método entrevistas semiestructuradas para
conocer las percepciones de los usuarios sobre el uso de cajeros automaticos. Luego se analiz6

la informacion obtenida por ambos métodos y se realizd una lista de observaciones que
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contiene percepciones, necesidades, problemas y opiniones. El procedimiento para la

elaboracion de la lista de observaciones se encuentra detallado en el presente anexo.

La informacion presentada en el segundo resultado esperado estd basada en las
entrevistas realizadas a los usuarios de cajeros automaticos cuyas las respuestas se encuentran

en el Anexo L

Como indicador objetivamente verificable de este resultado se tiene una matriz de
trazabilidad contiene el detalle de los usuarios que participaron, asi como la informacion

obtenida de las entrevistas. Esta matriz se encuentra en el Anexo L.

Con respecto al principal resultado que se obtuvo, este es la lista de observaciones
referente a la percepcion de los usuarios en su interaccion con cajeros automaticos, la cual fue

descrita en la seccion 4.3.

La lista de observaciones que se encuentran en las tablas 18, 19, 20, 21 y 22 presentan
un conjunto de percepciones referentes a como los usuarios entrevistados advierten el uso
actual de los cajeros automaticos involucrando los problemas, las necesidades, la satisfaccion
entre otros aspectos referentes al uso de estos medios electronicos. De la lista, se pudo concluir
que los entrevistados, en general, se encuentran satisfechos con el uso de los cajeros
automaticos, ello se debe a que estan acostumbrados a las tecnologias o que utilizan los cajeros
automaticos de forma frecuente. En particular para la funcionalidad de retiros, los entrevistados
se saben de memoria los pasos que deben seguir para utilizar dicha funcionalidad lo que hace
que esta se vea facil y les brinda satisfaccion; sin embargo, de las entrevistas se sabe que todavia
se solicitan mejoras en cuanto a rapidez, sencillez e incluir nuevas funcionalidades como la
personalizacion y la seleccion de las denominaciones de los billetes. También, el entrevistado

mas joven prefiere que el cajero le brinde atajos para no tener que navegar entre mas pantallas,
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pero en cuanto a las personas mayores piensa que el cajero podria brindar mayor descripcion

para las funcionalidades.

El método estudio de campo fue utilizado en otro estudio (J Aguirre et al., 2020) que
forma parte de la literatura y que al igual que el presente proyecto, ha seguido el marco de
trabajo para el disefio de interfaces de cajeros automaticos (Aguirre, 2019), donde se alcanzaron
buenos resultados. En este ultimo, se ha utilizado el método estudio de campo para observar a
usuarios utilizar cajeros automaticos durante una hora para conocer su percepcion sobre los
retiros sin tarjeta, lo cual fue considerado para la propuesta de disefio de una funcionalidad de
retiros con codigos QR que planteaba dicho estudio. Esta propuesta logrd reducir las

interacciones y con ello el tiempo de uso del cajero automatico.

Con respecto a la generalizacion de los resultados se ha utilizado el método de estudio
de campo recomendado por el marco de trabajo para el disefio de interfaces de cajeros
automaticos (Aguirre, 2019). Dentro del mismo estudio que propone el marco se ha realizado
un caso de estudio que utiliza el método mencionado obteniendo buenos resultados al igual que
en este otro caso (J Aguirre et al., 2020). En el presente trabajo también se ha tenido éxito con
el método estudio de campo, ya que ha ayudado a generar una lista de observaciones referentes
a las percepciones de los usuarios que utilizan cajeros automaticos, lo cual sera de utilidad para
desarrollar los resultados esperados del objetivo especifico 2. Por lo tanto, se podria concluir
que el estudio de campo es de gran utilidad y se recomienda para el disefio de interfaces de

cajeros automaticos.

Por ultimo, como alcance del proyecto de tesis en este resultado esperado se han
entrevistado a 3 usuarios de cajeros automaticos con diferentes perfiles; por ejemplo, de
diferente edad, grado académico y entidad bancaria; sin embargo, los hallazgos se podrian
complementar con entrevistas a usuarios que utilicen otras entidades bancarias diferentes a las

de los entrevistados como Scotiabank y BBVA para conocer su percepcion de utilizar los
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cajeros de dichas entidades, por lo que ello podria ser contemplado para trabajos futuros.
También, el método estudio de campo fue utilizado en una sola entidad bancaria y por un
tiempo prudente para evitar la alta exposicion por temas de pandemia; por ello, para trabajos
futuros se podrian visitar mas entidades y realizar la observacion por un periodo mayor de

tiempo.
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Anexo H: Guia de entrevista a los usuarios de cajeros automaticos sobre el uso de estos

Buenos dias, mi nombre es Rosangela Valenzuela y estoy realizando una tesis para
disefiar interfaces de cajeros automaticos; por ello, estoy realizando entrevistas a usuarios de
estos medios electronicos para conocer un poco mas sobre su percepcion.

En estas entrevistas no se pretende evaluar las capacidades o habilidades del entrevistado,
sino que solo se quiere recopilar informacion, la cual serd utilizada s6lo para fines académicos
y no sera difundida.

Antes de comenzar la entrevista, me gustaria solicitar su consentimiento para participar
de esta entrevista y para grabar la misma.

1. Informacion personal
1.1. Nombres y apellidos:
1.2. Edad:

1.3. Lugar de residencia:
1.4. Nivel de estudios:

2. Preguntas sobre el uso de cajeros automaticos

2.1. ;Con qué frecuencia utiliza cajeros automaticos y a qué se debe?

2.2. Cuando acude al banco o a una entidad financiera, ;suele utilizar el cajero automatico?
Por qué?

2.3. (Cual es su entidad financiera principal? ;Escogi6 dicha entidad por alguna razén en
particular?

2.4. (En qué escenarios o para qué operaciones suele utilizar el cajero automatico?

2.5. (Ha tenido problemas al utilizar las interfaces o pantallas de los cajeros automaticos?
De ser asi ;Qué problemas le han sucedido?
(Ejemplos: no avisa si queda papel para imprimir, preguntar sobre si se quiere
imprimir ticket, avisar si hay saldo disponible en el cajero, avisar que retire su tarjeta
antes de irse)

2.6. (Ha pensado que los cajeros automadticos serian mads utiles si incluyeran alguna
funcionalidad adicional? ;Cual seria?
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(Ejemplos: no avisa si queda papel para imprimir, preguntar sobre si se quiere
imprimir ticket, avisar si hay saldo disponible en el cajero, avisar que retire su tarjeta
antes de irse)

2.7. ;Piensa que los cajeros automaticos se ajustan a sus necesidades? ;Por qué? ;Se siente
satisfecho con lo que los cajeros automaticos le ofrecen?

2.8. Recuerde la ultima vez que hizo un retiro ;Como lo hizo? ;Qué pasos siguid?

2.9. (Qué se podria mejorar en las interfaces en relacion a la funcionalidad de
retiro/consulta de efectivo? ;Cual seria el flujo ideal para usted?
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Anexo I: Respuestas de entrevista a los usuarios de cajeros automaticos sobre el uso de

estos

Tablal1

Respuestas de entrevista a usuarios de cajeros automaticos

ID Preguntas El E2 E3

1  Informacién * Nombres y apellidos:  * Nombres y apellidos: ~ * Nombres
personal apellidos:

*» Edad: 22 afios

* Residencia: Truyjillo, La < Edad: 52 afios » Edad: 33 afios

libertad * Residencia: Ica * Residencia: Lima

* Nivel académico: * Nivel académico: * Nivel académico:

Estudiante universitario  Superior completa Universitaria
incompleto

2 (Con qué » Utilizade 2 a3 veces  « Utiliza el cajero en » Utiliza el cajero
frecuencia utiliza  por semana. promedio dos veces ala con muy poca
cajeros » Utiliza el cajero para semana. frecuencia, puesto
automaticos y a retiros, trasnferencias, » Utiliza el cajero que opta por
qué se debe? giros, depdsitos siendo  usualmente para retiros y realizar pagos de

los retiros la a veces pagos. forma electronica.
funcionalidad mas

utilizada por el

entrevistado.

3 Cuando acude al  « El entrevistado suele ir  * Si, suele utilizar el * Si, suele acudir a
banco o0 a una a su entidad financiera  cajero cuando va a su su entidad
entidad financiera, mayormente para entidad financiera, puesto financiera solo para
(suele utilizar el ~ tramites que se requieren que hay menos personas utilizar el cajero
cajero automatico? pagar en ventanilla. en comparacion a las automatico.

JPor qué? Cuando se trata de retiros oficinas.
depende de la cercania al
banco para utilizar los
cajeros que se encuentran
en este, ya que si
existiese agentes que se
encuentren cerca, el
entrevistado preferiria
utilizar estos ultimos.

4  (Cudlessu * La entidad principal del e« La entidad principal del « La entidad
entidad financiera entrevistado es BBVA, entrevistado es Banco de principal del
principal? puesto que percibe sus  la Nacion, puesto que entrevistado es
(Escogid dicha ingresos laborales por percibe sus ingresos BCP, puesto que
entidad por alguna este medio. laborales por este medio. realizo labores en
razon en esta y por eso
particular? mantiene esta

cuenta.

5  (En qué escenarios ° El entrevistado suele » Mayormente utiliza el ~ « Utiliza el cajero

o0 para qué
operaciones suele
utilizar el cajero
automatico?

utilizar las operaciones
de retiros, transferencias,
giros y depositos. El
entrevistado valora la

cajero automatico para
realizar retiros. También
ha realizado otras
operaciones como

principalmente para
realizar retiros, rara
vez ha utilizado
otras
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(Ha tenido
problemas al
utilizar las
interfaces o
pantallas de los
cajeros
automaticos? De
ser asi {Qué
problemas le han
sucedido?

(Ha pensado que
los cajeros
automaticos serian
mas utiles si
incluyeran alguna

rapidez, eficiencia y el
trato hacia el cliente al
utilizar el cajero
automatico.

* La luz de sol ha
generado problemas para
poder visualizar la
interfaz.

* La paleta de colores a
veces no es tan vistosa
dependiendo de la hora
del dia.

» Falta de cajeros para
personas con
discapacidad.

* Falta de rapidez al
realizar operaciones, ya
que hay opciones dentro
de otras opciones y ello
aumenta un paso mas en

depositos, pero con la
entidad Interbank.

* La primera vez que
utilizé una pantalla tactil
de cajero automatico
solicit6 ayuda, ya que era
nuevo para el
entrevistado.

* Cuando realiza
consultas de saldo para
realizar retiros tiene que
ingresar su DNI y clave
otra vez luego de realizar
la consulta y el
entrevistado pensaba que
podia realizar la
operacion de retiro luego
de haber consultado su

el flujo ademas de que las saldo.

pantallas tactiles a veces
no reconocen cuando se
ha seleccionado una
opcion o se demoran.
Como solucion, el
entrevistado propone que
las opciones anidadas
dentro de otras salgan al
menu principal, es decir,
prefiere atajos. También,
recomienda que estos
atajos sean para personas
jovenes y que para
personas mayores el flujo
sea mas descriptivo, es
decir, que se muestre
paso por paso.

* Las ubicaciones de
algunas opciones no se
encuentran muy
proximas al campo visual
del usuario haciendo que
esta tienda a mirar hacia
abajo como por ejemplo
cuando se retira un
monto en especifico, esta
opciodn se encuentra muy
abajo en la pantalla.

* Transferencia y
depositos con billetes.

* Mostrar mensajes
cuando no hay sistema o
cuando no hay efectivo

* El entrevistado piensa
que para si mismo es
facil utilizar el cajero
porque debido a su
trabajo suele estar

funcionalidades del
cajero.

* Ha tenido
problemas
relacionados al
sistema del cajero;
por ejemplo,
cuando el cajero
presenta lentitudes
0 no reconoce la
tarjeta.

* No ha tenido
problemas con la
interfaz porque ya
se sabe de memoria
los pasos que debe
seguir para utilizar
el cajero.

* Se podria reducir
la cantidad de pasos
para realizar alguna
operacion, ello
relacionado al tema
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funcionalidad
adicional? ;Cual
seria?

(Piensa que los
cajeros
automaticos se
ajustan a sus
necesidades? ;Por
qué? ;/Se siente
satisfecho con lo
que los cajeros
automaticos le
ofrecen?

Recuerde la tltima
vez que hizo un
retiro ;Como lo
hizo? ;Qué pasos
siguid?

disponible en el caso del
Banco de la Nacion.

* El entrevistado opina
que podria ser que los
cajeros automaticos se
ajusten a sus necesidades,
pero que todavia existen
problemas como que el
cajero no indica de forma
clara de qué forma se
debe ingresar la tarjeta, el
cajero no recuerda al
usuario que existe un
limite de intentos para
ingresar el PIN, y la falta
de mensajes de
advertencia para que el
usuario sepa que podria
suceder si no realiza algo
correctamente.

* El entrevistado puntta
su satisfaccion en un 7 en
una escala del 1-10.

* Ingreso de clave

* Ingreso de DNI

* Selecciond la opcion de
retiro

* No salia el monto que
deseaba por lo que
selecciond la opcidn de
"Otro monto"

* Coloco el monto que
deseaba retirar

* Selecciona “Continuar”
* La interfaz pregunt6 si
deseaba imprimir
voucher

* El entrevistado marco
"NOH

* Finaliz6 la operacion

conectado con la
tecnologia, pero para
otras personas que no son
tan tecnoldgicas piensa
que algunas
funcionalidades deberian
ser mas sencillas y
tomando en cuenta la
seguridad.

* El entrevistado siente
que el cajero automatico
se ajusta a sus
necesidades y también se
siente satisfecho
puntuando como 8 su
satisfaccion en una escala
del 1-10, puesto que le
gustaria que las
operaciones sean mas
entendibles y breves.
También, siente que hay
una curva de aprendizaje
cuando usa cajeros
automaticos que no son
de su entidad principal.

* Ingreso de DNI

* Ingreso de la clave

* Ingreso del monto a
retirar

* Seleccion de impresion
del voucher

* Aceptacion de la
operacion

de validaciones.

* El cajero podria
avisar sobre los
billetes disponibles
que tiene, ya que
tuvo problemas
cuando queria
realizar un retiro y
solo habia billetes
de cien y cincuenta
soles.

* Mostrar mensajes
de ayuda ante
problemas como
que el cajero se
quede con la tarjeta.

* Se siente
satisfecho.

* Ingreso de tarjeta
* Ingreso de DNI

* Informacion
promocional

* Eleccion de
cuenta

* Eleccion de monto
a retirar

* Colocar clave

* El cajero devuelve
la tarjeta y luego el
dinero
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10 ;Qué se podria * Afiadir la funcionalidad < El entrevistado opina < El flujo esta bien
mejorar en las de reconocimiento facial que la funcionalidad de  por el momento.
interfaces en para agilizar el proceso.  retiros esta bien, pero
relacion a la La personalizacion en para otras operaciones
funcionalidad de  base a las necesidades de que el entrevistado no
retiro/consulta de  las personas mas suele utilizar podrian
efectivo? ;Cual afectadas como por realizarse mejoras.
seria el flujo ideal ejemplo las que prefieren e Prefiere que el cajero
para usted? ir a ventanilla que a entregue primero la

utilizar un cajero. tarjeta antes del efectivo

* El entrevistado piensa  porque una vez se olvido
que desde su punto de de esta y piensa que es
vista no hay mucho que = mas dificil olvidarse del
mejorar, ya que suele efectivo que de la tarjeta.
utilizar el cajero por lo

que se ha adecuado a

este.

* Piensa que el cajero

debe dispensar el dinero

y luego entregar la

tarjeta, ya que este el

dinero es el mas dificil de

acomodar.
11 Funcionalidad de * Le parece buena idea,
escoger las * Le parece interesante ~ ya que a veces quiere ho
denominaciones  esta funcionalidad y tener tantos billetes
opina que debe haber porque abultan los
mensajes cuando no haya bolsillos y siente que
disponibilidad de una pueden robarle.
denominacioén en
especifico.
Personalizacion * Le parece buenaidea < En el caso de
que haya personalizacion retiros, esta
en los cajeros satisfecho con las

automaticos, puesto que  opciones de

le gustaria que el cajero  seleccionar montos

conozca sus preferencias. o ingresar el monto
a retirar.
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Anexo J: Necesidades potenciales, actitudes y practicas actuales de los usuarios de

cajeros automaticos

TablaJ 1

Necesidades potenciales de usuarios de cajeros automaticos

Encuestados (P5, P6, P9, P12,

ID Necesidades P14) Cantidad
Mostrar un mensaje en la interfaz para que el usuario retire C4, C7, C11, C28, C35, C42, C45,
su tarjeta o informando que esta todavia sigue dentro del C51, C55, C65, C71, C75, C80,
cajero. C81, C84, C85, C87, C96, C100,
1 C44 20
Mostrar una descripcion de las funcionalidades que no son  C8, C27, C30, C37, C44, C26,
muy utilizadas (otra solucidon podria ser mostrar una guia C69, C72, C75, C79, C101, C8,
mediante imdgenes o una navegacion guiada). Esta C21, C30, C40, C83, C27,C71,
necesidad ha sido muy sefialada en el caso de usuarios que C75, C90
2 recién estan utilizando cajeros tactiles. 20
Redaccion entendible de los términos y mensajes C26, C27, C31, C40, C75, C32
utilizados. Ademas, que haya una diferencia clara cuando  C95, C98,C8, C27, C7, C2, C9,
3 se presenten varios términos. C26, C27, C35, C75 17
C3, C4, C31, C53, C75, C78, C81,
Interfaces modernas, con una paleta de color amigable y C82, C34, C50, C73, C96, C99,
4 tamafio de letra entendible o personalizable C45 14
Preguntar sobre si el usuario desea impresion de vouchery C2, CS5, C9, C16, C35, C36, C55,
si es que no se cuenta con papel para imprimirlo. Una C65, C70, C80, C83, C95
solucién para cuando no se cuente con papel, podria ser dar
la opcidn a que este voucher se muestre en formato virtual
5 al final de operacion. 12
Escoger las denominaciones de los billetes del monto a C14, Cl16, C25, C33, C47, C51,
retirar y que el cajero informe si no existen billetes C7, C25, C67, C72, C97
6 disponibles de una denominacién en particular. 11
Mostrar un mensaje en la pantalla de inicio para que el Cl, C12, C13, C31, C34, C44,
usuario sepa si el cajero tiene efectivo disponible para que  C46, C73, C31, C53, C54
7 se realicen retiros. 11
C10, C32, C39, C45, C51, Cé64,
8 Mostrar una opcion para personalizar el brillo de la interfaz C76,C86, C103 9
Mostrar mensajes que sirvan de ayuda ante problemas
comunes; por ejemplo, cuando el cajero no devuelve la
tarjeta o cuando hay operaciones que por el momento no C8, C27, C44, C59, C75, C100,
9 estan disponibles. C26, C83, C102 9
Cl, C28, C50, C83, C2, C25,C27,
10 Interfaces entendibles e intuitivas C75 8
11 Simplicidad en la presentacion de menus de opciones C31, C98, C32, C2, C7, Co2 6
12 Funcionalidad de consultar saldo durante el retiro C93, C6, C63, C91,C93 5
Interfaces personalizables (Gltimas funcionalidades Cs, C50, C10,C101
utilizadas, montos mas frecuentes, montos maximos a
retirar entre otros). Otra solucion podria ser tener dos
modos para operar el cajero automatico: modo experto y
13 modo iniciante. 4
Mostrar breves descripciones en opciones que tienen
opciones anidadas para tener conocimiento sobre lo que se
14 puede realizar dentro de estas. C2,C7,C8 3
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Que la interfaz brinde una pequefia explicacion sobre los

15 tipos de cuenta para saber diferenciarlos C101, C1, C76 3
16 Funcionalidad de mostrar el historial de retiros de efectivo C6, C53, C61 3
Mostrar en qué paso del flujo de la operacion seleccionada
17 se encuentra el usuario. C27, C30 2
Mostrar mensajes cuando se realicen cobros adicionales
18 como parte de los flujos de las operaciones del cajero. C60, C84 2
Cuando se realice un retiro, mostrar un mensaje
informando que el dinero ya ha sido entregado por el cajero
y avisar si es que este todavia no ha sido retirado por el
19 usuario. Co64,C75 2
Mostrar un mensaje al final de las transacciones que
20 indique que todo ha sido realizado de forma segura. C50, C71 2
21 Brindar consejos de seguridad C71,C74 2
Acceso directo a la funcionalidad de retiros mientras se
22 navega entre pantallas de otras funcionalidades. Cl4, C62 2
Mostrar de una forma mas amigable la opcion que permite
regresar a las pantallas anteriores en el flujo de alguna
23 operacion. C75 1
24 Seleccion del idioma C89 1
Mostrar visualmente en qué direccion del cajero se
25 encuentra la salida de efectivo. C79 1
26 Mostrar el monto maximo que es posible retirar C101 1
27 Iconos representativos y faciles de entender C27 1
Facilidad para encontrar y/o seleccionar la cuenta de la que
28 se desea retirar dinero. C40 1
Retroalimentacion sobre el marcado de opciones en cajeros C20
29 tactiles. 1
Tabla J 1
Problemas de usuarios de cajeros automaticos
ID Problemas Encuestados Cantidad
1 Falta de informacion para completar los pasos del flujo de C8, C27, C30,C37, C44, C90, 9
alguna operacion C95, C97, C99
) C7,C27,C37,C38, C44, 3
La interfaz es poco intuitiva C75, C95, C101
3 Cuando se lee una opcion, esta resulta confusa C4, C14, C35, C64, C80, C94 6
4 Lanavegacion hace que el usuario se pierda C25, C27,C28,C30 4
5 No se logra encontrar la opcion que se desea C2, C40 2
6 No encontraba la cuenta de la que se deseaba realizar el retiro ~ C40, C71 2
7 Cuando se leen varias opciones, se entiende que significan los 1
mismo C26
3 La cantidad de opciones que brinda el cajero puede confundir a |
las personas que no son expertas C63
9 No habia transparencia al momento de realizar cobros por |
mostrar informacion como el estado de cuenta. C60
10 Disefio poco amigable y letras pequefias C98 1
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Falta retroalimentacion para indicar que el dinero ya ha sido

1 dispensado C79 !
12 Falta de retrqalimgntacién cuando algunas operaciones no se 1
encuentran disponibles C98
13 Mgchas veces no se sabe qué cuentg seleccionar para realizar el 1
retiro, es decir, no sabe las diferencias entre estas C50
Tabla J 2

Practicas actuales de usuarios de cajeros automaticos

1D Practicas actuales

1. Nunca (1% - 1)

. Raramente (1 vez al mes) (22.3% - 23)

Frecuencia de uso de cajeros

automaticos . Ocasionalmente (2 o 3 veces por mes) (39.8% - 41)

W

. Frecuentemente( 1 vez a la semana) (29.1% - 30)

5. Muy frecuentemente ( 2 o 3 veces a lasemana) (29.1% - 8)

1. BCP (48.5% - 50)

.BBVA (21.4% - 22)

2
. . . 3. Interbank (15.5% - 16)
2 Entidad financiera principal
4

. Banco de la Nacion (10.9% - 11)

5. Scotiabank ( 2.9% - 3)

6. Otros (2% - 2)

1. Retiros (96.1% -99)

2.Depositos (26.2% - 27)

3.Consultas (5.5% - 16)

3 Operaciones mas utilizadas
4. Transferencias (10.7% - 11)

5. Pago de tarjetas (5.8% - 6)

6. Otros (1% - 1)

1. Nunca (57.3% - 59)

2. Raramente (35% - 36)

4 Pedir ayuda 3. Ocasionalmente (7.8% - 8)

4. Frecuentemente (0% - 0)

5. Muy frecuentemente (0% - 0)

1. Nunca (32% - 33)

0,
5 Frecuencia de problemas 2. Raramente (51.5% - 53)

3. Ocasionalmente (12.6% - 13)

4. Frecuentemente (3.9% - 4)




5. Muy frecuentemente (0% - 0)
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6 Problemas con la pantalla principal

1.Si (27.2% - 28)

2.No (72.8% - 75)

Tabla J 3

Actitudes de usuarios de cajeros automaticos

D Actitudes
1. Muy en desacuerdo (2.9% - 3)
2. En desacuerdo (2.9% - 3)

1 Facilidad de uso 3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (12.6% - 13)
4. De acuerdo (56.3% - 58)
5. Muy de acuerdo (25.2% - 26)
1. Muy en desacuerdo (1.9% -2)
2. En desacuerdo (2.9% - 3)

2 Entendimiento Gds® S 3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (16.5% - 17)
4. De acuerdo (61.2% - 63)
5. Muy de acuerdo (17.5% - 18)
1. Muy en desacuerdo (1% - 1)
2. En desacuerdo (2.9% - 3)

3 Percepcion de .satisfacci()n de

necesidades 3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (16.5% - 17)

4. De acuerdo (67% - 69)
5. Muy de acuerdo (12.6% - 13)
1. Muy en desacuerdo (1.9% - 2)
2. En desacuerdo (8.7% - 9)

4 Interfaces se perciben atractivas 3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (45.6% - 47)
4. De acuerdo (39.8% - 41)
5. Muy de acuerdo (3.9% - 4)
Rapidez, sencillez, facilidad, seguridad, informacién util,
atractivo

5 Caracteristicas mas valoradas

6 Grado de satisfaccion 1. Muy insatisfecho (1% - 1)
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2. Poco satisfecho (1.9% - 2)
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3. Neutral (27.2% - 28)

4. Satisfactorio (67% - 69)

5. Muy satisfactorio (2.9% - 3)
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Anexo K: Desarrollo de la identificacion de necesidades potenciales, actitudes y

practicas actuales de los usuarios que utilizan cajeros automaticos

Para el desarrollo del presente resultado esperado, se realiz6 una encuesta con preguntas
de seleccion multiple, seleccion simple y de libre respuesta mediante la plataforma Google
Forms, esta encuesta fue lanzada el dia 11 de agosto del 2021 y finaliz6 el dia 16 del mismo
mes. Como resultado de la encuesta se obtuvieron 103 respuestas, las cuales se encuentran en

el Anexo 10 en conjunto con las preguntas pertenecientes a la encuesta.

De las respuestas obtenidas se sabe que las personas encuestadas tenian las siguientes

caracteristicas:

e Con respecto al género, de las 103 personas, 65 eran de género masculino, 35 eran de
género femenino, 2 prefirieron no decir su género y 1 se identificd como trasngénero.

Esta informacion se encuentra representada en la Figura K1.

Figura K 1 Género de participantes de la encuesta

e Con respecto a la edad, de las 103 personas, 67 tenian de 18 a 25 afios, 30 tenian de 25
a 39 afios, 3 tenian de 40 a 55 afios y 3 eran mayores de 55 afos. Esta distribucion se

puede visualizar en la Figura K2.
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Figura K 2 Edad de participantes de la encuesta

e En cuanto al lugar de residencia, 62 personas respondieron que vivian en Lima
metropolitana, 4 respondieron que vivian en Lima provincia, mientras que 16 personas
mencionaron que vivian en Ica. Por otro lado, las otras 21 personas respondieron que
vivian en lugares como Cusco, Cajamarca, Piura, Ayacucho, Huénuco, Pasco entre
otros.

e Con respecto al nivel de educacion de los participantes, este se encuentra descrito en la

Tabla K1.

Tabla K 1

Nivel de educacion de participantes de la encuesta

Nivel de educacion Cantidad
Secundaria completa 4
Estudiante Técnico 2
Superior Técnico 5
Estudiante universitario 56
Superior Universitario por Bachiller 19
Ingeniero/a o Licenciado/a 7
Estudiante de Maestria 4
Magister o Master 4
Estudiante de doctorado 1
Doctor o PhD 1

Especificacion del resultado
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Con respecto a las actitudes, 58 personas de 103 estan de acuerdo en qué los cajeros
automaticos son faciles de utilizar, ello se puede relacionar con el hecho de que la mayoria de
las personas que respondieron la encuesta tienen entre 18 y 25 anos por lo que es muy probable
que estén acostumbrados a utilizar tecnologias, lo que brindaria una percepcion de facilidad de
uso alta cuando interactuan con los cajeros automaticos. Ademas, 69 personas piensan que los
cajeros satisfacen sus necesidades; sin embargo 28 mantienen su opinioén de forma neutral tanto
en esta categoria como en el grado de satisfaccion que brindan los cajeros. Por ultimo, las
caracteristicas mas valoradas cuando se utiliza un cajero automatico son rapidez, sencillez,

facilidad, seguridad entre otros.

De acuerdo a lo hallado sobre las practicas actuales, 41 personas suelen utilizar los
cajeros de 2 a 3 veces por mes, mientras que 30 lo hacen frecuentemente aproximadamente 1
vez a la semana. También, la operacion mas utilizada es la de retiros con 99 votos seguida por
depositos con 27 votos. Por ultimo, 53 de las personas encuestadas manifiestan que raramente

tiene problemas al utilizar cajeros automaticos, 13 ocasionalmente y 4 frecuentemente.
Discusion
Como tercer resultado esperado, se logrd identificar las necesidades potenciales,

actitudes y practicas actuales de los usuarios de cajeros automaticos, las cuales se encuentran

en el Anexo J de forma detallada y lo mas resaltante ha sido explicado en la seccion 4.4.

Con respecto a la forma en como se logrd desarrollar el tercer resultado esperado, se
utilizé el método encuesta para conocer lo que piensan, hacen y necesitan los usuarios con
respecto al uso de cajeros automaticos, luego se realizd un analisis de las respuestas obtenidas
y se sintetizo la informacion para obtener las tablas del Anexo J, de las cuales se coloc6 lo mas

resaltante en la seccion 4.4.
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La informacion presentada en el tercer resultado esperado esta basada en la encuesta

realizada, la cual fue descrita en el presente anexo.

Como indicador objetivamente verificable, se elaboraron matrices de trazabilidad que
describen tanto las necesidades potenciales, actitudes y practicas como a qué encuestados

corresponden estas. Las matrices se encuentran en el Anexo J.

Con respecto al resultado principal obtenido, este es el conjunto de necesidades
potenciales, actitudes y practicas actuales, las cuales fueron descritas en la seccion 4.4 y se

encuentran de forma detallada en el Anexo J.

Las necesidades potenciales, actitudes y practicas actuales halladas consisten en lo que
los usuarios requieren que las interfaces de cajeros automaticos tengan, la forma como perciben
estos y qué suelen realizar cuando los utilizan respectivamente. La informacion obtenida en
este resultado esperado serd utilizada en el siguiente capitulo para desarrollar historias de
usuario considerando las necesidades identificadas, asi como también las actitudes y practicas
en las caracteristicas de los perfiles de usuario para los cuales se va a realizar la propuesta de

disefio en el presente trabajo de tesis.

Para el presente resultado esperado, se utilizdé el método encuesta, el cual ha sido
recomendado por otro estudio que propone un marco de trabajo para el disefio de interfaces de
cajeros automaticos (Aguirre, 2019). Por otro lado, en (J Aguirre et al., 2020) donde también
se utiliza el marco mencionado, se realizo una encuesta para complementar el estudio de campo
que se hizo para conocer la percepcion de los usuarios sobre los retiros sin tarjeta, lo cual fue
considerado para la propuesta de disefio de una funcionalidad de retiros con cédigos QR que
planteaba dicho estudio. Esta propuesta logré reducir las interacciones y con ello el tiempo de

uso del cajero automatico.
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Con respecto a la generalizacion, se recomienda utilizar el método encuesta para tener
un numero mayor de opiniones con respecto a algo que se desea conocer en particular y para
complementar entrevistas para conocer el punto de vista de los usuarios, puesto que de esta
forma se obtiene una mayor cantidad de informacion como un conocimiento mas profundo
sobre dicha informacion. Tanto en este estudio como en (Aguirre, 2019) el método encuesta
fue utilizado como complemento para el estudio de campo o la observacion de los usuarios y
también se obtuvieron buenos resultados en ambos estudios ademas de que este método es una

recomendacion del marco propuesto por (Aguirre, 2019).

Por ultimo, como alcance del proyecto de tesis, en este resultado esperado se planifico
que la encuesta fuera respondida por minimo 30 personas; sin embargo, se recibieron 103
respuestas lo cual ayudd a tener mayor diversidad de respuestas y un nimero mayor de
opiniones. A pesar de ello, no se obtuvieron muchas respuestas en cuanto a personas mayores
de 40 afios, lo cual podria haber brindado mayor informacién sobre las necesidades, practicas

y actitudes de este tipo de usuarios.
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Anexo L: Videos de retiros en bancos de Perua

https://drive.google.com/drive/folders/1dhHXIsS f3wCwtfOvxXAFdCUO0x2xhJx87usp

=sharing


https://drive.google.com/drive/folders/1dhHXlsS_f3wCwtf9vxXAFdCU0x2xhJx8?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1dhHXlsS_f3wCwtf9vxXAFdCU0x2xhJx8?usp=sharing
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Anexo M: Analisis del competidor de cajeros automaticos

Para realizar el andlisis del competidor, se realizaron retiros de efectivo con tarjeta en 4

bancos del Peru, estos fueron grabados para analizar el flujo correspondiente a cada uno. A

continuacion, se presentara la descripcion de los flujos que se siguieron en cada retiro.

BBVA

10.

1.

12.

La interfaz muestra un anuncio, billetes disponibles, un boton para realizar operaciones
sin tarjeta y en la zona inferior se muestra el texto “Inserta tu tarjeta”.

Se muestra la interfaz con el mensaje “Validando tarjeta”.

Se muestra la interfaz con el mensaje “jHola! Ingresa tu clave secreta”.

Se ingresa la clave.

La interfaz muestra el mensaje “Validando clave”.

La interfaz muestra el menu principal con las opciones “Retirar”, “Pagar”, “Mas
operaciones Transferir, consultar y otros”, “Conocer mas”, “Ver mis ofertas”. También
se muestra un mensaje sobre como finalizar la sesion en el cajero.

Se selecciona “Retirar”.

La interfaz muestra opciones para cambiar la cuenta o la moneda, ver el saldo, volver a
la anterior pantalla, seleccionar el monto a retirar e ingresar el monto a retirar. También
muestra la informacion de la cuenta, billetes disponibles y montos que se pueden retirar
segun el horario.

Se selecciona el monto a retirar.

Se selecciona la opcion “Retirar”.

La interfaz muestra un resumen de la operacion sefialando el monto a retirar, los cargos
aplicados, el ITF. También da opcioén para volver a la pantalla anterior, asegurar el
retiro y finalmente continuar el retiro sin seguro.

Se selecciona “Continuar sin seguro”:



13.

14.

15.

16.

17.
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Se muestra el mensaje “Asegurate de retirar tu tarjeta al finalizar tu operacion”.

La interfaz muestra un resumen de la operacion sefialando que ha sido exitosa y que se
ha enviado el voucher al correo del usuario. Ademads, se muestran las opciones “Enviar
a otro correo”, “Retirar con voucher”, “Retirar sin voucher”.

Se selecciona “Retirar sin voucher”.

La interfaz muestra el mensaje “Retira tu tarjeta operacion finalizada”.

La interfaz muestra el mensaje “Retira tu efectivo operacion finalizada”.

Figura M 1 Pantalla del paso 1

Figura M 2 Pantalla del paso 6
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Figura M 3 Pantalla del paso 8

Figura M 4 Pantalla del paso 11
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Figura M 5 Pantalla del paso 14

Banco de Crédito del Peru (BCP)

1.

10.

La interfaz solicita que se ingrese la tarjeta como también muestra que se pueden
realizar operaciones sin tarjeta como depodsitos o cobrar giros.

Se inserta la tarjeta.

Se muestra la interfaz con el mensaje “Espera un momento por favor”.

Se muestra la interfaz con informacion sobre como cuidarse frente al covid.

La interfaz solicita que se ingrese el nimero de DNI, asi como también muestra una
opcion para ingresar sin DNL

Se ingresa el nimero de DNI.

Se muestra un mensaje sobre que se esta verificando el nimero de DNI.

La interfaz presenta el mentl de operaciones disponibles con las opciones: “Retirar
efectivo”, “Depositar efectivo” y “Consultar saldo”. Ademads, también se muestra un
boton para cancelar el flujo.

Se selecciona la opcidn “Retirar efectivo”.

Se muestra el mensaje “Estas retirando de tu Cuenta Ahorro Soles”

La interfaz muestra dos botones, uno para el retiro en soles y el otro en doélares donde

por defecto el retiro en soles esta seleccionado. Ademas, dentro de esta seccion de retiro



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.
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en soles se muestran los billetes disponibles, el monto que es posible retirar segin el
horario, montos que se pueden retirar y finalmente la opcion de ingresar monto. En la
seccion superior se puede encontrar un botdn para cancelar la operaciéon y en la seccion
inferior se muestra la funcionalidad para ver el saldo.

Se selecciona la opcidn “Retirar Dolares US$”.

La interfaz muestra un mensaje de alerta que menciona que se aplicara el tipo de cambio
del banco si es que se quiere retirar en ddlares.

Se selecciona la opcion “Entendido” en el mensaje de alerta.

La interfaz muestra el mensaje “No hay Doélares US$ disponibles en este cajero”.

Se selecciona la opcion “Ver saldo™.

La interfaz solicita el ingreso de la clave.

Se ingresa la clave.

La interfaz muestra el mensaje “Verificado”.

Se muestra la interfaz descrita en el paso 10, pero con el saldo disponible en la zona
inferior.

Se selecciona la opcion “Ocultar saldo™.

Se selecciona S/ 20 como el monto a retirar.

La interfaz solicita el ingreso de la clave.

La interfaz muestra un resumen de la operacion y las opciones de “Imprimir voucher”,
“Retirar sin ver saldo”, “Ver saldo en la pantalla”.

Se selecciona “Retirar sin ver saldo”.
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Figura M 6 Pantalla del paso 7

Figura M 7 Pantalla del paso 10

Figura M 8 Pantalla del paso 23

Scotiabank



10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.
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La interfaz muestra un mensaje de bienvenida solicitando que se inserte la tarjeta tanto
en espafiol como en inglés. También en la esquina inferior derecha se muestra una
opcion para ingresar sin tarjeta.

Se inserta la tarjeta.

La interfaz muestra el mensaje “Espere unos segundos...”.

La interfaz solicita el ingreso de la clave secreta y en el lado derecho muestra algunos
tips.

Se ingresa la clave secreta.

La interfaz muestra el mensaje “Espere unos segundos...”.

Se muestra el menu principal con las opciones “Depositos/ Pagos Tarjetas Efectivo”,
“Retirar 100 soles”, “Ver mis saldos”, “Configurar mis datos”, “Retirar Soles”, “Retirar
Dolares”, “Consulta Pago Transfer y Otros” y “Adelanto de sueldo”.

Se selecciona la opcidn “Retirar Soles™.

La interfaz pregunta si el usuario desea imprimir el comprobante.

Se selecciona la opcion “Si”.

La interfaz muestra los tipos de cuenta disponibles para realizar el retiro. Se cuenta con
las opciones “Cuentas CTS/ Adicionales”, “Ahorro en Soles”, “Ahorro en Dolares”,
“Cta. Cte. Soles” y “Cta. Cte. Dolares”.

Se selecciona la cuenta “Cuentas CTS/ Adicionales”.

Se muestran las cuentas que tiene el usuario.

Se selecciona la cuenta de ahorros.

La interfaz muestra una lista de montos seleccionables para realizar el retiro, asi como
también una opcion para especificar el monto a retirar.

Se selecciona el monto S/20.

La interfaz muestra el mensaje “Espera unos segundos”.
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18. La interfaz muestra el mensaje “Retira tu tarjeta y luego tu dinero

19. El cajero devuelve la tarjeta, luego el dinero y finalmente el voucher”.

Figura M 9 Pantalla del paso 7

Interbank

1. Lainterfaz solicita que se ingrese la tarjeta

2. Se inserta la tarjeta.

3. Lainterfaz solicita que se ingrese la clave.

4. La interfaz muestra el mensaje “Estamos procesando tu operacion’:

5. La interfaz muestra anuncios sobre el mismo banco.

6. Se muestra el menu principal de varias opciones con iconos como “Retiros”,
“Consultas”, “Depositos”, “Pago”, “Transfiere” y “Te ofrecemos” donde se encuentra
seleccionada por defecto la opcidon de “Retiros”. Dentro de la opcidon de retiros, la
interfaz muestra dos opciones, una para retirar en soles y otra para retirar en dolares
donde por defecto se encuentra seleccionada la opcidon de retiro en soles. También se
muestra un mensaje sobre el limite de montos de retiro segln el horario.

7. Se selecciona el monto a retirar.



10.

11.

12.

13.

14.

15.
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La interfaz muestra una lista de cuentas de las que se puede retirar como “Ahorro
Soles”, “Ahorro Délares”, “Cta. Cte. Soles”, “Cta. Cte. Dolares”, “Tarjeta de Crédito”,
“CTS Soles” y “CTS Dolares”.

Se selecciona la opcion “Ahorro Soles”.

La interfaz muestra un mensaje sobre el medio ambiente con las opciones para que el
usuario escoja si desea imprimir voucher.

Se selecciona “No”.

La interfaz muestra un mensaje para que el usuario seleccione la cuenta de la que desea
retirar. Las opciones de este mensaje son “Cuenta Tangible” y “Cuenta Simple”.

Se selecciona “Cuenta Simple”

La interfaz muestra el mensaje “Estamos procesando tu operacion”.

La interfaz muestra el mensaje “Puedes retirar tu dinero” y también muestra el monto
retirado. Ademas, en la zona inferior se visualiza el mensaje “No olvides retirar tu

tarjeta y dinero”.

Figura M 10 Pantalla del paso 6
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Anexo N: Desarrollo del analisis del competidor
Discusion
Como primer resultado esperado de este capitulo, se realizo el analisis del competidor

comparando los flujos de retiros de 4 entidades bancarias peruanas, esta comparacion se

encuentra en la Tabla 27.

Con respecto a la forma en cémo se logrod realizar el presente resultado esperado, se
utiliz6 el método analisis del competidor para analizar la informacién obtenida de las
grabaciones de los retiros en las entidades bancarias mencionadas en la seccion 5.2 y desarrollar

un cuadro comparativo, el cual se encuentra en la Tabla 27 y fue descrito en la seccion 5.2.

Con respecto al medio de verificacion, la informacion presentada en el primer resultado
esperado estd basada en las grabaciones realizadas en cajeros automaticos de entidades
bancarias peruanas, estas grabaciones son referentes a la funcionalidad de retiros y se

encuentran en el Anexo M.

En cuanto al indicador objetivamente verificable, se realizé la validacion con un
especialista en HCI y una especialista del dominio bancario. Esta fue realizada en dos reuniones
el dia 26 de setiembre del 2021, durante las reuniones se solicitd el consentimiento de ambos
especialistas de forma verbal para participar en la reunién y luego se present6 el resultado
esperado. Como resultado, se obtuvo una validacion al 100% del especialista de HCI, la cual
se encuentra en el Anexo O y de la especialista del dominio bancario al 100% también, la cual

se encuentra en el Anexo P.

Con respecto al principal resultado que se obtuvo, este es el analisis del competidor, el

cual fue descrito en la seccion 5.2.

El anélisis del competidor que se realizd en el presente resultado esperado consistio en

conocer como las necesidades actuales de los usuarios son satisfechas por las entidades
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bancarias que fueron consideradas para el analisis, asi como también conocer qué problemas
de usabilidad presentan las interfaces analizadas. El propdsito de este analisis es identificar
buenas practicas que utilizan otras entidades para el disefio de sus interfaces de forma que se
pueda tener en consideracion ello para la propuesta a elaborar en el siguiente capitulo, asi como

también considerar los problemas actuales para evitarlos o brindar una solucion a estos.

El método andlisis del competidor fue utilizado en otro estudio (J Aguirre et al., 2020)
dentro del cual se alcanzaron buenos resultados y al igual que el presente proyecto, ha seguido
el marco de trabajo para el disefio de interfaces de cajeros automaticos propuesto por (Aguirre,
2019). En dicho estudio, el método analisis del competidor fue utilizado para identificar qué
entidades bancarias ofrecian una solucion de retiros sin tarjeta o pagos con QR y considerar
dicha informacioén para la propuesta de disefio de una funcionalidad de retiros con cédigos QR
que planteaba dicho estudio. Esta propuesta logré reducir las interacciones y con ello el tiempo

de uso del cajero automatico.

Con respecto a la generalizacion, se recomienda utilizar el método analisis del
competidor, puesto que se ha obtenido buenos resultados, es decir, se ha logrado conocer
buenas practicas para el disefio de interfaces de cajeros automatico, las cuéles seran de utilidad
para la propuesta de disefio del siguiente capitulo, asi como también se identificaron posibles
oportunidades de mejoras que podrian ser contempladas también en el disefio a realizar.
Ademas, este método ha sido recomendado por el marco de trabajo propuesto por (Aguirre,
2019) y ha sido utilizado con éxito por otro estudio (J Aguirre et al., 2020); por ello, se puede

concluir que el método de analisis del competidor brinda buenos resultados.

Por tltimo, con respecto a las grabaciones utilizadas para realizar el analisis del
competidor, se tratd de realizar retiros utilizando las interfaces mas actuales de los cajeros
automaticos de las entidades bancarias mencionadas en la seccidon 5.2; sin embargo, esto no se

pudo realizar para una entidad en particular, puesto que cuando se visité el cajero, este contaba
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con una interfaz que no era la mas actual por lo que se utilizo6 dicha interfaz para realizar el

analisis del competidor.

Especificacion del resultado

Para la seleccion de cuenta de retiro, el BBVA opta por una buena alternativa de
seleccionar una cuenta por defecto y que en el mismo flujo para realizar el retiro se pueda
cambiar de cuenta y ademas consultar el saldo de dicha cuenta si es que asi lo desea el usuario.
Por otro lado, el BCP muestra una cuenta por defecto y no se ha visualizado alguna opcion para
cambiar de cuenta, ello podria deberse a que la tarjeta ingresada solo tenia una cuenta para
realizar retiros. En cuanto al Scotiabank, este brinda la posibilidad de seleccionar la cuenta para
realizar retiros antes de seleccionar el monto y como primera opcion brinda la cuenta ahorros,
ya que si se quiere seleccionar otra cuenta se debe ir a la opcion de “Cuentas CTS/ Adicionales”
para encontrar otras cuentas asociadas a la tarjeta; sin embargo, ello no es muy visible y puede
hacer que el usuario tenga que repetir el flujo solo porque se equivocd de cuenta. Ademas, este
flujo también se repetiria si es que no se cuenta con saldo disponible en la cuenta seleccionada,
ya que no se puede consultar el saldo en el mismo flujo en el que se realiza el retiro. Por ultimo,
el Interbank brinda la posibilidad de seleccionar una cuenta en particular segun el tipo de cuenta
seleccionado luego de escoger el monto a retirar, ello facilita la tarea de seleccion de cuenta,

pero puede resultar confuso si es que no se sabe la diferencia entre estas cuentas.

En cuanto al orden entre escoger cuenta y monto a retirar, todos los bancos menos
Interbank hace que el usuario seleccione una cuenta o preselecciona una cuenta por defecto
para realizar el retiro. Esto es diferente para Interbank, puesto que primero se brinda la
seleccion del monto a retirar y luego la seleccion de cuenta; sin embargo, ello sumado a que no
se puede hacer una consulta de saldo en el mismo flujo del retiro, puede hacer que se tenga que
iniciar nuevamente este flujo en caso no se tenga dinero disponible para retiro en una cuenta

en particular.
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En cuanto a la impresion del voucher, todos los bancos brindan la opcion de que se escoja
si es que se desea la impresion del voucher o no. Ademas, tanto Scotiabank como Interbank
utilizan una pantalla completa o mensaje de didlogo respectivamente para realizar la pregunta
sobre si se desea hacer la impresion. En cambio, el BBVA brinda esta opcién como un boton
que se encuentra como un paso para continuar el flujo de retiro y en la misma pantalla también
muestra un resumen de la operacion que se esté realizando. En contraste, el BCP no considera
la pregunta de impresion del voucher como un paso para realizar un retiro si no que brinda la
posibilidad de hacer la impresion en la pantalla final del retiro de forma opcional, lo cual ayuda
a que el usuario realice menos pasos en el flujo de retiro.

Con respecto a mostrar un resumen de la operacion de retiro antes que se realice este,
tanto el BBV A como el BCP brindan esta opcion, ello podria hacer que los usuarios se demoren
un poco mas para realizar su retiro, pero resulta beneficioso, puesto que de esa forma los
usuarios pueden verificar que todas las opciones que han seleccionado en el flujo de retiros son
correctas y que; por ejemplo, no se estd cobrando comision en el caso de BBVA.

Para el caso de que se muestre el nimero méximo de intentos de ingreso de PIN, esta
opciodn no se ha visualizado en ninguno de los cajeros, por lo que podria resultar en problemas
para el usuario si es que pasa el maximo nimero de intentos y se bloquea la tarjeta del usuario.
Lo recomendable seria que se mostrara esta funcionalidad para evitar que el usuario tenga
problemas posteriormente.

Por ultimo, con respecto a mostrar que el cajero tiene dinero disponible para realizar
retiros en la pantalla de inicio, dicha funcionalidad solo se pudo visualizar en los cajeros del
BBVA y BCP. Esta funcionalidad es importante, puesto que evita que los usuarios malgasten
su tiempo intentando retirar montos que no estan disponibles o utilizando cajeros que no tienen
efectivo. Ademas, esta funcionalidad ha sido mencionada como una de las necesidades del

resultado esperado 3 del capitulo 2 y también se ha visto presente en el estudio de campo que
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se realizd en el mismo capitulo, puesto que en dicho estudio se visualiz6 como una persona
estaba intentado retirar en varios cajeros que se encontraban contiguos, lo que se habria podido

evitar con los mensajes que cuentan el BBVA y el BCP para este tipo de situaciones.
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Anexo O: Validacion de resultados esperados del segundo objetivo especifico por un

especialista de HCI
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Anexo P: Validacion de resultados esperados del segundo objetivo especifico por un

especialista del dominio bancario
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Anexo Q: Desarrollo del anadlisis de la persona y su experiencia de uso en cajeros
automaticos

Para desarrollar el presente resultado esperado, se utilizé el método recomendado por
Aguirre (Aguirre, 2019) denominado Persona (Maguire, 2001), el cual ayuda a construir una
representacion de los usuarios mas importantes que se quieren considerar en el disefio. Para
este método se utilizo6 la informacién obtenida en el capitulo 4, especificamente de las secciones
4.3 y 4.4 las cuales estan basadas en una entrevista a usuarios de cajeros automaticos y a una
encuesta sobre el uso de cajeros automaticos respectivamente. Dicha informacion fue
segmentada segun los rangos de edad establecidos para la encuesta realizada en la seccion 4.3,
los cuales fueron 18-25 afios, 25-39 afios, 40-55 afios y més de 55 afios, estos dos ultimos
rangos fueron agrupados, ya que la cantidad de respuestas no era tan extensa como en los otros
rangos. Cada segmento de informacion fue utilizado para una persona en particular; sin
embargo, los usuarios que tenian mas afinidad con otro tipo de persona que no correspondia a
su segmento, fueron considerados para dicho tipo de persona. La relacion entre las personas y
los usuarios que principalmente representan esta persona se encuentra en la Tabla Q1, en la
cual se representa con una E al usuario entrevistado y con una C al usuario encuestado. Con
dicha informacion se realiz6 un andlisis de los problemas, necesidades, caracteristicas,
percepciones y practicas actuales de los usuarios de cajeros automaticos segun la generacion a
la que pertenecian los usuarios. En consecuencia, se construyeron 3 personas, las cuales reunian
las caracteristicas mas resaltantes de la informacion que se tenia. Luego de construir las
personas, mediante el método Mapa de empatia, se realizaron mapas de empatia para un mayor
grado de entendimiento con los usuarios de cajeros automaticos. Asimismo, se utiliz6 el
método de Mapa de viaje del cliente para analizar la interaccion de los perfiles de usuario y los
cajeros automaticos el proceso de realizar un retiro e identificar necesidades de una forma mas

concreta considerando qué piensa, cdmo se siente y cudles son las expectativas del usuario en
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cada paso del proceso de retiros. Como resultado, las figuras Ul, U4 y U7 del Anexo R
muestran la aplicacion de la técnica Persona para los tres perfiles de usuario identificados. Los

mapas de empatia y los viajes del cliente de las personas se encuentran en el Anexo R.

TablaQ 1

Relacion entre personas y usuarios de cajeros automaticos

Persona Usuarios en los que se baso la persona (Preguntas
de encuesta 5,6,9,10 y 12)
Thalia Vazques Leon El, C2, C4, C5, C10, C17, C26, C28, C31, C40,
C44, C46, C50, C51, C53, C57, C62, C63, C65,
Co66, C73, 74, C81, C85, C86, C87, C91, C98

Luis Sanchez Herrera E3, C6, C8, C11, C25, C30, C32, C60, C80, C89,
C9%4, C95
Gabriel Acevedo Velasquez E2, C71, C103, C102, C45, C90

Especificacion del resultado

En cuanto a la persona de la Figura U4, Luis Sanchez Herrera, él es un publicista de 32
afios el cual es detallista, le gusta estar informado por lo que suele leer las noticias. Ademas, le
gusta que el cajero le informe sobre lo que esta sucediendo cuando interactuia con las interfaces
de este, es decir, le gusta que los cajeros sean transparentes y descriptivos de forma que se
entiendan los términos de la interfaz. En cuanto a sus preocupaciones, miedos o frustraciones,
se tiene que le preocupa utilizar operaciones que cobran por usarlas y no saberlo antes de
utilizar dichas operaciones. Otras preocupaciones son no encontrar el monto exacto de su retiro,
no encontrar opciones descriptivas entre otros. Estas preocupaciones forman parte de las
necesidades de Luis y tanto estas Ultimas como las primeras fueron resultado del mapa de
empatia de Luis. Ademas, las frustraciones y necesidades de Luis fueron plasmadas segun las
fases del mapa del viaje del cliente y como resultado de este mapa se obtuvieron oportunidades,
es decir, posibles soluciones a lo que Luis necesita como que el cajero muestre un resumen de
la operacion de retiros que contenga toda la informacidon ingresada en el flujo de antes de
aceptar realizar el retiro. Tanto el mapa de empatia como el mapa de viaje del cliente de Luis

se encuentran en el Anexo R.
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Por ultimo, con relacion a la persona de la Figura U7, Gabriel Acevedo Velasquez, €l es
un docente de 50 afios, casado y con hijos. Esta persona suele utilizar el cajero frecuentemente
para realizar retiros y poder realizar compras para su hogar; por ello, sus principales objetivos
con respecto al uso de cajeros automaticos es que estos le brinden seguridad y que sean faciles
de aprender, puesto que estd acostumbrado a realizar retiros y se ha mecanizado las opciones
que debe seleccionar para ello. Por otro lado, con respecto a sus frustraciones estas son
principalmente preocupacion porque le roben saliendo del cajero y que lo observen por pasar
mucho tiempo en el cajero, esto ultimo porque cuando quiere consultar su saldo y realizar
retiros tiene que ingresar dos veces al cajero. También le preocupa olvidarse la tarjeta en el
cajero y en cuanto a esto le han comentado sus amistades que el cajero deberia entregar primero
la tarjeta y luego el efectivo cuando se realizan retiros, ya que le resulta mas dificil olvidarse
de este ultimo. Otra complicacion que tiene es que a veces el color de las letras complica la
lectura cuando la luz se refleja en la interfaz, lo cual le impide interactuar con los cajeros como
lo hace normalmente. Por otro lado, en cuanto a sus necesidades le gustaria utilizar varias
operaciones en el cajero identificandose solo una vez, le gustaria que el cajero le brinde
consejos de seguridad, desea que el cajero le recuerde que debe retirar su tarjeta entre otros que
se encuentran en el mapa de empatia de Luis en el Anexo R. Al igual que las personas
anteriores, las necesidades y frustraciones de Gabriel se encuentran plasmadas segun las fases
de la operacion de retiros en el mapa de viaje del cliente de Gabriel. Con respecto a ello se han
identificado oportunidades como brindar consejos de seguridad dentro del flujo de retiros,
ofrecer un seguro para retiros de forma que Gabriel se sienta seguro cuando retire grandes

cantidades de dinero, entre otras que se encuentran en el Anexo R.
Discusion
Como segundo resultado esperado de este capitulo, se realizo el analisis de la persona y

su experiencia de uso en cajeros automaticos, este resultado esta representado por medio de 3
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personas, 3 mapas de empatia y 3 mapas de viaje del cliente, los cuales se encuentran en la

seccion 5.3 y en el Anexo R.

Con respecto a la forma en como se logro realizar el presente resultado esperado, se
utilizaron los métodos Persona, Mapa de empatia y Mapa de viaje del cliente para construir
las personas, mapas de empatia y mapas de viaje del cliente de la seccion 5.3 y del Anexo R.

La utilizacion de estos métodos se encuentra detallada en el presente anexo.

Con respecto al medio de verificacion, la informacion presentada en el segundo resultado
esperado esta basada en la informacion obtenida de la fase de analisis, la cual es representada
como el primer objetivo especifico. Especificamente se utilizaron las entrevistas y encuestas a

usuarios de cajeros automaticos que son presentadas en las secciones 4.3 y 4.4 respectivamente.

En cuanto al indicador objetivamente verificable, se realiz6 la validacion con un
especialista en HCI y una especialista del dominio bancario. Esta validacion fue realizada en
una reunion el dia 26 de setiembre del 2021, durante esta reunidn se solicitd el consentimiento
de ambos especialistas de forma verbal para participar en la reunion y luego se presentd el
resultado esperado. Como resultado, se obtuvo una validacion al 100% tanto del especialista
de HCI como la especialista del dominio bancario, la cual se encuentra en el Anexo R y el

Anexo P respectivamente.

Con respecto al principal resultado se obtuvo el analisis de la persona y su experiencia

de uso en cajeros automaticos, el cual fue descrito en la seccion 5.3 y en el presente anexo.

El analisis de la persona y su experiencia de uso en cajeros automaticos significa que se
han encontrado perfiles de usuario que ejemplifican a un conjunto de usuarios con frustraciones
y necesidades reales, dichos perfiles tendran la funcion de representar a estos usuarios para que
sus frustraciones y necesidades mas importantes sean considerados en la propuesta de disefio

del trabajo de tesis y les cause satisfaccion. Sin embargo, no basta con tener perfiles para poder
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empezar a disefiar, es importante que, desde un enfoque de Diseflo Centrado en el Usuario, se
empatice con estos perfiles de usuario para profundizar el conocimiento que se tiene sobre estos
y poder pensar, sentir, decir, hablar y actuar de forma similar a los perfiles de usuario, esto
ultimo es el proposito del mapa de empatia. Luego, el andlisis de la experiencia de uso de los
usuarios en cajeros automaticos significa que se han identificado los puntos de interaccion entre
los cajeros y los usuarios y se han analizado en su conjunto, es decir, su experiencia, para
conocer las percepciones de los usuarios en cada punto de interaccion y poder generar

soluciones a las frustraciones que los usuarios presentan en el flujo,

El método Persona fue utilizado en otro estudio (J Aguirre et al., 2020) para empatizar
con el cliente final y conocer las limitaciones que tienen estos con respecto a utilizar retiros sin
tarjeta para poder contemplarlas en el disefio de la funcionalidad de retiros con codigos QR que
planteaba dicho estudio. Cabe resaltar que este estudio seguia el marco de trabajo para el disefio
de interfaces de cajeros automaticos propuesto por (Aguirre, 2019) donde se recomienda
utilizar el método Persona y tanto en el caso de estudio como en el estudio descrito

inicialmente, estos han tenido buenos resultados al utilizar el método Persona.

Con respecto a la generalizacion, se recomienda utilizar el método Persona, puesto que
el marco que se esta utilizando propuesto por (Aguirre, 2019), recomienda utilizar dicho
método para ejemplificar las necesidades de los usuarios y segun lo explicado en el parrafo
anterior, se han obtenido buenos resultados al utilizar el método Persona. En el presente
resultado esperado, este método ha permitido representar las necesidades y frustraciones de
varios usuarios, lo cual permite que el disefio que se realice como propuesta de tesis esté

centrado en el usuario.

Por ultimo, dentro de la caracterizacion de las personas se han incluido las necesidades
y frustraciones identificadas en el primer objetivo especifico, es decir, todas estas han sido

plasmadas para mantener la fidelidad de pensamiento con los usuarios. Estas necesidades son
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representadas como oportunidades en los mapas de viaje del cliente; sin embargo, podria pasar
que no todas estas oportunidades queden cubiertas, puesto que algunos temas como
accesibilidad no se encuentran dentro del alcance del proyecto de tesis y; por lo tanto, formaria

parte de trabajos futuros.
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Anexo R: Elaboracion de personas, mapas de empatia y mapas de viaje del cliente

Figura R 1 Persona 1
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Figura R 2 Mapa de empatia de persona 1
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Figura R 3 Mapa de viaje del cliente de persona 1

Figura R 4 Persona 2
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Figura R 5 Mapa de empatia de persona 2
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Figura R 6 Mapa de viaje del cliente de persona 2

Figura R 7 Persona 3
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Figura R 8 Mapa de empatia de persona 3
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Figura R 9 Mapa de viaje del cliente de persona 3
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Anexo S: Escenarios mas importantes para la interaccion de usuarios con cajeros

automaticos

Figura S 1 Escenario de persona 1

Figura S 2 Escenario de persona 2

Figura S 3 Escenario de persona 3
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Figura S 4 Escenario de consultas

Figura S 5 Escenario de ayuda ante problemas frecuentes
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Anexo T: Desarrollo de escenarios mas importantes para la interaccion de usuarios con
cajeros automaticos

Para desarrollar el presente resultado esperado, se consideraron las Personas, Mapas de
empatia y Mapas de viaje del cliente construidos en el resultado esperado anterior. De ello, se
analizaron las frustraciones, necesidades y oportunidades identificadas de los perfiles de
usuario y mediante la técnica escenarios, se construyo un flujo de retiros, uno de consultas y
otro en el que el cajero no devolvia el dinero que se queria retirar de forma que en cada punto
de interaccion de las personas con el cajero automatico se satisfacia las necesidades de estos
perfiles de usuario. Como resultado, se obtuvieron 5 escenarios que consideran las

caracteristicas de las personas identificadas, estos se encuentran en el Anexo S.
Especificacion del resultado

En cuanto al escenario de la persona 2, que se encuentra en la Figura S2 del Anexo S,
este ofrece al usuario la seleccion del idioma, brinda opciones mas descriptivas, se le muestra
si es que se le realizaran cobros adicionales, se le presenta al usuario en qué pasé del flujo del
retiro estd y cuanto le falta para poder retirar su dinero, ademds también se le ofrece visualizar

un resumen de su operacion antes de terminar el flujo de retiros.

Con respecto al escenario de la persona 3, que se encuentra en la Figura S3 del Anexo S,
se le ofrece al usuario una interfaz en la que pueda ver bien las opciones sin forzar su vista, se
le brindan consejos de seguridad, también se le ofrecen menos opciones en los menus, términos
entendibles en la interfaz, un seguro para su retiro, conocer sobre si hay papel para la impresion

del voucher y se le informa que la operacion ha sido exitosa.

En cuanto al escenario de consultas, que se encuentra en la Figura S4 del Anexo S, este

presenta al usuario la opcion de operacion de consultas en la fase de seleccion de operacion.
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Luego de ello, el usuario puede seleccionar la cuenta de la cual quiere consultar su saldo y

decidir volver al menu de operaciones.

Por ultimo, para el escenario en el que el cajero no devuelve el efectivo que se quiere
retirar, que se encuentra en la Figura S5 del Anexo S, la solucién que proporciona el cajero es
ofrecer una opcion de problemas frecuentes de forma que haya una opcion para casos en los
que el cajero no devuelve el dinero a los usuarios. Luego de seleccionar esta opcion, el cajero
le muestra al usuario el numero de cajero y le indica el nimero de teléfono del banco al que

debe llamar para solucionar su problema.
Discusion
Como tercer resultado esperado de este capitulo, se crearon los escenarios mas

importantes para la interaccion de usuarios con cajeros automaticos, estos escenarios se

encuentran en el Anexo S.

Con respecto a la forma en como se logro realizar el presente resultado esperado, se
utilizé el método escenarios recomendado por el marco de trabajo propuesto por (Aguirre,
2019) para establecer como serian las interacciones ideales de los perfiles de usuario
identificados en la seccion 5.3 con el proceso de retiro de efectivo en cajeros automaticos y
considerar estas para el disefio de interfaces de cajeros automaticos. Este proceso de creacion

de escenarios se encuentra mas detallado en la seccion 5.4.

Con respecto al medio de verificacion, la informacion presentada en el tercer resultado
esperado estd basada en la informacion de la seccion 5.3, es decir, se ha tomado como base las
fases de los mapas de viaje del cliente de dicha seccion, asi como las frustraciones y

necesidades de los perfiles de usuario para la creacion de escenarios.

En cuanto al indicador objetivamente verificable, se realiz6 la validacion con un

especialista en HCI y una especialista del dominio bancario. Esta validacion fue realizada en
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una reunion el dia 26 de setiembre del 2021, durante esta reunion se solicito el consentimiento
de ambos especialistas de forma verbal para participar en la reunion y luego se presento el
resultado esperado. Una observacion realizada por la especialista del dominio bancario trataba
acerca de que en el quinto escenario en el que se presenta el problema de que el cajero no
devuelva el efectivo, se elimine la fase en la que el usuario selecciona la opcion de “Problemas
Frecuentes” para que el cajero muestre un mensaje de ayuda directamente luego de que ocurra
el problema, esta observacion fue resuelta durante la reunion. Como resultado, se obtuvo una
validacion al 100% tanto del especialista de HCI como la especialista del dominio bancario, la

cual se encuentra en el Anexo R y el Anexo P respectivamente.

Con respecto al principal resultado que se obtuvo, este es los escenarios mas importantes
para la interaccién de usuarios con cajeros automaticos, los cuales fueron descritos en la

seccion 5.4 y en el presente anexo.

Los escenarios construidos en el presente resultado esperado tienen el significado de
como los perfiles de usuario con los que se estéd trabajando quieren que su interaccion con los
cajeros automaticos sea dada de forma que sus necesidades sean cubiertas y que cuando
finalicen su interaccion con los cajeros, estos usuarios se encuentren satisfechos. Estos a su vez
representan los requerimientos de los usuarios, pero no de forma concreta, es decir, expresan

la idea de lo que los usuarios desean, pero no es un listado de requerimientos.

El método escenarios fue utilizado en otro estudio (J Aguirre et al., 2020) para analizar
los pasos de interaccion entre los usuarios y los cajeros automaticos en el proceso de retiro sin
tarjeta y conocer las limitaciones que tienen estos para poder contemplarlas en el disefio de la
funcionalidad de retiros con codigos QR que planteaba dicho estudio. Cabe resaltar que este
estudio seguia el marco de trabajo para el disefio de interfaces de cajeros automaticos propuesto

por (Aguirre, 2019) donde se recomienda utilizar el método escenarios y tanto en el caso de
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estudio que realiza como en el estudio descrito inicialmente, se han tenido buenos resultados

al utilizar el método escenarios.

Con respecto a la generalizacion, se recomienda utilizar el método escenarios, puesto que
el marco que se esta utilizando propuesto por (Aguirre, 2019), recomienda utilizar dicho
método para especificar los requerimientos de las interfaces y segtin lo explicado en el parrafo
anterior, se han obtenido buenos resultados al utilizar el método escenarios. En el presente
resultado esperado, este método ha permitido aclarar las necesidades de los perfiles de usuarios
con los que se ha trabajado, asi como, facilitar que estos puedan ser representados como

requerimientos.
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Anexo U: Desarrollo de requerimientos de los usuarios

Segun los requerimientos de la Tabla 29, a continuacion, se detallan las categorias no

presentadas en la seccion 5.5:

Con respecto a la categoria general, las historias de usuario estan orientadas
principalmente a como esta presentada la informacion, es decir, se desea que haya claridad en
la redaccion de los términos, mensajes descriptivos y una paleta de colores variada. También
como necesidad se tiene la presentacion de consejos de seguridad y que se pueda utilizar la

operacion de consultas durante el flujo de retiros.

Con respecto a la categoria de identificacion en el cajero, las historias de usuario estan
orientadas a una identificacion rapida y también saber si el cajero tiene efectivo disponible para
evitar ingresar al cajero si no se podra realizar retiros. Por otro lado, también se quiere poder

seleccionar el idioma.

De acuerdo con la categoria de seleccion de la operacion, la orientacion de las historias
de usuario es referente a una menor cantidad de opciones que seleccionar y que el cajero
conozca las preferencias de los usuarios para ofrecerle opciones personalizadas. Ademas,
también se quiere saber si habra cobros adicionales por utilizar alguna operacion y desde este

punto se desea visualizar en qué paso del flujo de retiros se esta.

Para la categoria de seleccion de cuenta, se quiere no tener muchas opciones a la vista,
poder diferenciar entre las cuentas que presenta el cajero y que este sepa las cuentas mas

utilizadas por el usuario para que ofrezca estas como opcion.

En cuanto a la categoria de seleccion de monto, se quiere que el cajero ofrezca como
opciones los montos que mas utiliza el usuario y que permita escoger otro monto si €s que no

es posible retirar el monto que se ha seleccionado.
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Para la categoria de impresion de voucher, las historias de usuario estan orientadas a que
se pregunte si se quiere imprimir voucher, informar si es que no hay papel disponible para

realizar la impresion y que el cajero incentive al usuario a no imprimir voucher.

Con respecto a la categoria de resumen de operacidn, se quiere conocer la informacion

ingresada en todo el flujo de retiros antes de efectuar el mismo.

En cuanto a la categoria de retiro de dinero y tarjeta, las historias de usuario estan
orientadas a que se brinden mensajes para que el usuario no se olvide de retirar su tarjeta y
efectivo, asimismo, en caso el cajero no devuelva la tarjeta o el efectivo, se quiere que este

muestre mensajes de ayuda sobre qué hacer en dichas situaciones.

Con respecto a la operacion de consultas, se quiere poder realizar estas en el cajero. Esta
historia de usuario y en general todas estan involucradas con la categoria general, es decir, que
la operacion de consulta debe presentar en la interfaz términos claros, mensajes descriptivos,

entre otros.

Por ultimo, para la categoria de negocio las historias de usuario estan orientadas a que
los cajeros puedan ofrecer productos, es decir, se puedan rentabilizar. También se quiere que
estos brinden interfaces intuitivas, conozcan los gustos y preferencias de los usuarios y que

sean implementables.
Discusion
Como ultimo resultado esperado de este capitulo, se crearon los requerimientos de los

usuarios de cajeros automaticos, los cuales se encuentran en la Tabla 29.

Con respecto a la forma en como se logro realizar el presente resultado esperado, se
utilizé el método historias de usuario recomendado por el marco de trabajo propuesto por
Aguirre (Aguirre, 2019) para representar de forma concreta las necesidades a ser consideradas

en el disefio de los usuarios identificados en la seccion 5.4.



212

Con respecto al medio de verificacion, la informacion presentada en el cuarto resultado
esperado estd basada en las necesidades identificadas en los escenarios de la seccion 5.4, los

cuales han sido resultado del analisis de la seccion 5.3.

En cuanto al indicador objetivamente verificable, se realiz6 la validacion con un
especialista en HCI y una especialista del dominio bancario. Esta validacion fue realizada en
una reunion el dia 26 de setiembre del 2021, durante esta reunion se solicitd el consentimiento
de ambos especialistas de forma verbal para participar en la reunioén y luego se presento el
resultado esperado. Durante las reuniones, la especialista del dominio bancario recomendé que
se incluyera un requerimiento para que el voucher que normalmente se imprime también pueda
ser enviado mediante mensaje de texto o correo electrénico. Esta recomendacion fue
considerada dentro de los requerimientos. Como resultado, se obtuvo una validacion al 100%
tanto del especialista de HCI como la especialista del dominio bancario, la cual se encuentra

en el Anexo R y el Anexo P respectivamente.

Con respecto al principal resultado que se obtuvo, este es los requerimientos de los

usuarios de cajeros automaticos, los cuales fueron descritos en la Tabla 29.

Los requerimientos de los usuarios representan las necesidades de los perfiles de usuario
identificados en la seccion 5.3, es decir, estos delimitan el disefio de la propuesta del presente

proyecto de tesis, dicho disefio forma parte del tercer objetivo especifico.

Un método similar a las historias de usuario fue utilizado en otro estudio (J Aguirre et
al., 2020), este se denominaba lista de requerimientos de usuario y fue utilizada para
representar de forma concreta el conocimiento adquirido de los perfiles de usuario con los que
se trabajada y més especificamente sus necesidades de forma que estas puedan ser plasmadas
en la lista de requerimientos y que luego puedan ser facilmente contempladas en el disefio. Por

otro lado, en el caso de estudio visto en (Aguirre, 2019), se proponen requerimientos de usuario
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que tienen el mismo objetivo que la lista de requerimientos de usuario. En ambos estudios

mencionados se obtuvieron buenos resultados.

Con respecto a la generalizacion, se recomienda utilizar el método historias de usuario,
puesto que el marco que se esta utilizando propuesto por (Aguirre, 2019), recomienda utilizar
un método que cumpla la funcion de representar las necesidades de los usuarios de forma
concreta, por lo que el método de historias de usuario resulta util para dicha funcién. Ademas,
segun lo explicado en el parrafo anterior, se han obtenido buenos resultados al utilizar el
método lista de requerimientos, el cual es muy parecido a las historias de usuario a excepcion
de que la forma en cémo se escriben estos son diferentes, puesto que las historias de usuario

tienen un estilo de redaccion mas apegada a como diria un requerimiento un usuario.

Como alcance del presente proyecto, no se ha planeado contemplar los requerimientos
relacionados con accesibilidad, puesto que queda fuera del alcance segun lo establecido en el

plan de proyecto; por ello, este tema queda como trabajo futuro.
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Anexo V: Desarrollo del disefio de interfaces de cajero automatico en papel

Para desarrollar el presente resultado esperado, se analizaron los requerimientos de la
seccion 5.5 para realizar una lluvia de ideas de disefios de las funcionalidades para los flujos
de retiros, consultas y problemas frecuentes utilizando el método prototipado en papel como
se puede visualizar en las Figuras 12 y 14. Durante el proceso del disefio en papel, se
consideraron las fases descritas en los escenarios de la seccion 5.4 para que los disefios
realizados cubran todos los pasos de los flujos mencionados anteriormente. Como resultado,
algunas ideas fueron descartadas y otras conservadas, estas Ultimas se encuentran en el Anexo
W.

Luego, los disefios que fueron conservados se disefiaron en formato digital mediante la
herramienta Figma sin considerar los colores, fuentes de letra, e imégenes, ya que lo que se
quiere con el presente resultado esperado es la validacion rapida de la interaccion, la estructura
de informacion y las opciones que se presentan a los usuarios. Después, se realiz6 una reunion
de refinamiento, en la que las interfaces en formato digital fueron presentadas a los asesores y
mejoradas mediante una lluvia de ideas con el objetivo de obtener una propuesta final de
interfaces a ser validadas por especialistas y mejoradas nuevamente segun la retroalimentacion
que se brinde para realizar el disefio en alto nivel. Todas las interfaces en formato tanto en
papel como en digital se encuentran en el Anexo W y algunos ejemplos se pueden visualizar

en las Figuras 12, 13, 14 y 15.
Especificacion del resultado

Con respecto al flujo de consultas, luego de que el usuario logre identificarse en el cajero
ingresando su tarjeta y clave, a este se le muestra una interfaz con todas sus cuentas ordenadas
segun la frecuencia de uso de estas, la cual se puede visualizar en la Figura W24. Luego de
seleccionar la cuenta, se le muestra una interfaz en la que puede visualizar el saldo de dicha

cuenta y opciones para ocultar el saldo, enviar voucher electronico, imprimir voucher, solicitar
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un préstamo e ir al ment principal, esta interfaz se muestra en la Figura W25. En la misma
interfaz, se le muestra la opcion para cambiar la consulta de saldo a consulta de movimientos,
en la cual se le muestra al usuario sus ultimos diez movimientos y se le ofrece la posibilidad
de seleccionar cualquiera de estos para visualizar mayor detalle, esta ultima interfaz se

encuentra en la Figura W26.

Por ultimo, todas las pantallas tienen un encabezado en la parte superior en el que va el
logo del banco y su teléfono. Asimismo, en la mayoria de interfaces en las que se puede volver
a una interfaz anterior o finalizar la sesion en el cajero, se muestran las opciones de volver y
salir.

Discusion

Como primer resultado esperado de este capitulo, se disefiaron las interfaces en papel de
los flujos de retiros, consultas y problemas frecuentes incluyendo su formato en digital, las
cuales se encuentran en el Anexo W y fueron presentadas en la seccion 6.2.

Con respecto a la forma en coémo se logro realizar el presente resultado esperado, se
utilizé el método prototipado en papel para realizar un disefio réapido de la propuesta de
interfaces de cajeros automaticos a ser validada por especialistas para que luego se puedan
disenar las interfaces finales que serdn evaluadas por usuarios. El proceso de disefio de las
interfaces en papel se encuentra detallado en la seccion 6.2.

Con respecto al medio de verificacion, las interfaces disefiadas en papel y en su formato
digital se encuentran en el Anexo W y estan basadas en los requerimientos se la seccion 5.5,
los cuales representan las necesidades identificadas en el primer objetivo especifico y
analizadas en el segundo objetivo especifico.

En cuanto al indicador objetivamente verificable, se realizo la validacion con un
especialista en HCI y una especialista del dominio bancario. Con cada uno de estos

especialistas se tuvo una reunion el dia 6 de octubre del 2021, durante cada reunion se solicito
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el consentimiento del especialista validador de forma verbal para participar en la reunion y
luego se presentd el resultado esperado. Se hicieron observaciones en cuanto a la consistencia
de los botones de las interfaces, asi como recomendaciones sobre la ubicacion de algunos
elementos de la interfaz. Por ultimo, luego de realizar las correcciones, se obtuvo una
validacion al 100% tanto del especialista de HCI como la especialista del dominio bancario,
las cuales se encuentran en el Anexo X y el Anexo Y respectivamente.

Con respecto al principal resultado que se obtuvo, este son las interfaces de cajero
automatico en papel y en su formato en digital que se encuentran en el Anexo W.

Las interfaces en papel representan una solucion rapida a las necesidades presentadas en
los requerimientos de la seccion 5.5, la cual luego serd validada para realizar el disefio final
que se presentara a los usuarios para verificar que sus necesidades son cubiertas con dicho
disefio.

El método prototipado en papel fue utilizado en otro estudio (J Aguirre et al., 2020) para
disefiar propuestas relacionadas a utilizar cédigos QR para realizar retiros en cajeros
automaticos. El uso de este método permitid realizar un disefio rapido y evaluar las propuestas
realizadas en una reunion para definir cual de todas se iba a disefiar a alta fidelidad, es decir,
incluyendo interacciones, colores, imagenes y de forma digital. En consecuencia, en dicho
estudio el método prototipado en papel brindé buenos resultados, ya que permitio seleccionar
un disefo final a prototipar en poco tiempo. Cabe resaltar que este estudio seguia el marco de
trabajo para el disefio de interfaces de cajeros automaticos propuesto por (Aguirre, 2019) donde
se recomienda utilizar el método prototipado en papel.

Con respecto a la generalizacion, se recomienda utilizar el método prototipado en papel,
ya que ademas de ser propuesto como buena practica por el marco de trabajo que se esta
siguiendo propuesto por (Aguirre, 2019), se ha verificado que permite obtener propuestas de

disefios en poco tiempo a comparacion del disefio en alta fidelidad, lo cual permite evaluar,
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descartar, preservar y mejorar los disefios para finalmente obtener una propuesta final de lo que
se desea disefiar y que finalmente sera presentado a los usuarios. Ademas, segun lo explicado

en el parrafo anterior, se refuerza la idea de la utilidad que brinda el método prototipado en

papel.



218

Anexo W: Propuesta de diseiio de interfaces de cajeros automaticos en papel

Figura W 1 Interfaz en papel de pantalla de bienvenida del cajero automatico

Figura W 2 Seleccion de operacion
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Figura W 3 Seleccion de cuenta

Figura W 4 Seleccion de monto

Figura W 5 Resumen de la operacion
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Figura W 6 Pantalla de inicio de cajero automatico

Figura W 7 Pantalla de validacion de tarjeta
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Figura W 8 Pantalla de ingreso de clave secreta

Figura W 9 Pantalla de validacion de clave secreta
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Figura W 10 Pantalla de seleccion de operacion

| vower o =T
1 2 3

Cuenta Sueldo Monto Resumen
FH4567

Resumen de tu operacién

. -

Figura W 11 Pantallan de resumen de operacion para retiro rapido




Vv e
1 2 3

Cuenta Sueldo Monto Resumen
F*4567

Resumen de tu operacién

Realizar retiro

Figura W 12 Pantallas de resumen de operacion para retiro rapido con impresién de voucher

Figura W 13 Ventana de dialogo para seguro de tarjeta
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Impresion e voucher

Protege al medio ambiente
Envio del voucher por sms

Imprimir voucher

- Aceptar

Figura W 14 Ventana de didlogo para seleccionar impresion de voucher

-
Al

BANCO 1 Teléfono: +51 966456148
Retiros
Volver Salir
1 2—3
Cuenta
Estas son tus cuentas mas utilizadas.
Selecciona una
Cuenta Sueldo en Cuenta Simple en Cuenta de Ahorro
Soles Soles en dolares
*kkAB6T ***4332 **1675
Ver saldo @& Versaldo & Ver saldo @&
Ver todos los saldos @ &

Figura W 15 Pantalla de seleccion de cuenta
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m BAN CO 1 Teléfono: +51 9664567148
Retiros
Volver 1 2 3 Salir
Cuenta Sueldo Monto

#4567

Selecciona tu moneda y monto a retirar

Selecciona alguno de estos montos 0 digita tu monto con el teclado

Monte mas frecuente

S/ 150 S/ 20 o/
S/ 50 s/ 100 Limpiar Monto Versaldo &
Quiero escoger
S/ 200 denominaciones Ll, Continuar =
Figura W 16 Pantalla de seleccion de monto a retirar
"l 11 BANCO 1 Teléfono: +51 966456148
Retiros
Volver 1 91 Salir
Cuenta Sueldo Monto
4567
Selecciona tu moneda y monto a retirar
Monto
+ +
S/ 20 S/00.00 S/ 100
+ +
S/ 50 S/ 200
N — Limpiar Monto Ver saldo &
denominaciones Continuar =

Figura W 17 Pantalla de seleccion de monto a retirar con seleccion de denominaciones
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Retiros
1 2 3
Cuenta Sueldo Monta Resumen

i -7

Resumen de tu operacion

Realizar retiro

Figura W 18 Resumen de operacion de retiro

Proceso de retiro completado

1T—2—3

Estamos preparando tu retiro

Espera unos segundo, tu dinero se dispensara pronto

Figura W 19 Pantalla de procesamiento de retiro
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Figura W 20 Pantalla que muestra recordatorio para recoger tarjeta

Figura W 21 Pantalla que muestra recordatorio para recoger efectivo
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BANCO 1 Teléfono: +51 966456148

Recoge tu voucher

El voucher ha sido enviado a tu celular

Figura W 22 Pantalla que muestra mensaje de éxito

-
L

BAN CO 1 Teléfono: +51 966456148

Al parecer algo sucedi6 mal

Te pedimos disculpas y te ofrecemos la
siguiente solucidn

1 2 3

Nuestra entidad te

Llama al siguiente Indicales el siguiente . -
. . - ofrecera una solucion,
teléfono numero de cajerc
no te preocupes

Terminar

Figura W 23 Pantalla de ayuda en caso el cajero no devuelva el efectivo o tarjeta
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Volver Consultas Salir
Seldos [ Movimientos |

Estas son tus cuentas mas utilizadas
Selecciona una

©O

Figura W 24 Pantalla principal de la operacion consultas

Consultas -
 volver T

Cuenta Sueldo
F*4567

S/.150

Qcultar saldo R

El voucher serd enviado al correo a***@hotmail.com

Figura W 25 Pantalla de consultas



-
il

BAN CO 1 Teléfono: +51 966456148

Volver Movimientos Salir
1 2

Estos son tus dltimos 10 movimientos

Retiro cuenta Depdsito cuenta Retiro cuenta
***4265 **+1295 **+1455
(‘

Ir al Mend Principal

Figura W 26 Pantalla que muestra tltimos movimientos

Figura W 27 Teclado de cajero automatico
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Anexo X: Validacion interfaces en papel por un especialista en HCI

ACTA DE CONFORMIDAD

Lima, 6 de octubre del 2021

Mediante el presente documento, se da conformidad que_ especialista en

HCI ha verificado que el resultado esperado prototipo en papel perteneciente a la tesis
Propuesta de disefio de las funcionalidades de retiros y consultas en ATM basado en DCU
de la estudiante Rosangela Valenzuela Hernandez de codigo 20167441 es correcto.

Firma t__it;]’especialista

L
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Anexo Y: Validacion interfaces en papel por un especialista del dominio bancario

Lima, 6 de octubre del 2021

Mediante el presente documento, se da conformidad que|j | <srccialista
en el dominio bancario ha verificado que el resultado esperado prototipo en papel

perteneciente a |a tesis Propuesta de disefio de |las funcionalidades de retiros y consultas en
ATMbasadoen DCU de la estudiante RosangelaValenzuela Hernandezde codigo 20167441
es correcto.

Firma del especialista
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Anexo Z: Desarrollo del diseiio de interfaces de cajero automatico en alta fidelidad

Para desarrollar el presente resultado esperado, primero se establecieron los colores a
utilizar, fuentes de letra, formas, iconos, tamanos de letra, lenguaje y tamafio de la pantalla, es
decir, se establecid una guia de disefio. Luego, se utilizaron los prototipos en papel validados
para recrear las interfaces considerando los elementos mencionados anteriormente. Ademas, si
bien los requerimientos describen qué es lo que desean los usuarios, la forma en cémo
implementar dichos requerimientos puede variar, por lo que se revisaron los resultados
obtenidos del método de analisis del competidor para identificar los aspectos positivos de las
interfaces actuales y tomarlos en cuenta en esta fase de disefio de prototipos de alta fidelidad.
También se considerd a los usuarios en el proceso de disefio pensando como estos; por ejemplo,
en la interfaz de seleccion de cuenta el usuario puede deslizar su dedo para visualizar mas
cuentas, pero también se cuenta con botones para realizar la misma accion en caso los usuarios
no sean tan expertos en el uso de los cajeros automaticos. También, se considero que el usuario
pueda realizar varias acciones, pero al mismo tiempo que también pueda deshacerlas si es que
asi lo desea; por ejemplo, cuando se brinda la opcion del seguro de un retiro, el usuario puede
deshacer dicha accion después de haber asegurado su retiro. Las interfaces disefiadas en alta
fidelidad y el prototipo interactivo se encuentran en el Anexo AA y BB respectivamente.

Algunos ejemplos de estas interfaces se muestran en las Figuras 22, 23, 24 y 25.
Discusion

Como ultimo resultado esperado del presente capitulo, se realizé el disefio de interfaces
de cajeros automaticos en alta fidelidad de los flujos de retiros, consultas y problemas, los

cuales se encuentran en el Anexo AA y la interaccion entre las interfaces disefiadas se encuentra

en el Anexo BB. Asimismo, este resultado esperado fue presentado en la seccion 6.3.
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Con respecto a la forma en como se logrd realizar el presente resultado esperado, se
utiliz6 el método prototipado para disefar interfaces que puedan simular la interaccion con los
cajeros automaticos en los flujos de retiros, consultas y problemas frecuentes. El proceso de

disefio de las interfaces en alta fidelidad se encuentra detallado en la seccion 6.3.

Con respecto al medio de verificacion, las interfaces disefiadas en alta fidelidad que se
encuentran en el Anexo AA estan basadas en los prototipos en papel del resultado esperado de
la seccion 6.2, los cuales fueron validados en cuanto a la estructura de informacion y la
interaccion para los flujos para realizar retiros, consultas y problemas frecuentes. Estas
validaciones fueron realizadas por un especialista en HCI y una especialista del dominio

bancario. Estas validaciones se encuentran en el Anexo X e Y respectivamente.

En cuanto al indicador objetivamente verificable, se realiz6 la validacion con un
especialista en HCI y una especialista del dominio bancario. Con cada uno de estos
especialistas se tuvo una reunion los dias 17 y 29 de octubre del 2021 respectivamente. Durante
cada reunion se solicitd el consentimiento del especialista validador de forma verbal para
participar en la reunion y luego se presentd el resultado esperado. Se hicieron algunas
observaciones correspondientes a los tiempos en los que las interfaces se encontrarian
disponibles y la carga de informacion presentada en algunas interfaces; sin embargo, al haber
opiniones contrarias con respecto a este aspecto, se decidid que la prueba con usuarios
determinara la inclusién de dichas observaciones en el disefio final. Por otro lado, también se
observo que el componente utilizado para resaltar tanto retiros como el monto mas frecuente
que el usuario retira no era necesario, por lo que se decidio retirarlo. También, en el flujo de la
operacion de consultas, las tarjetas que contienen el nombre de las cuentas, no tenian la opcion
de consulta de saldo rdpida como en la operacion de retiros en donde se muestran las mismas
tarjetas con dicha funcionalidad, por lo que se estandarizo ello. Considerando lo mencionado

anteriormente y realizadas las correcciones, al finalizar las reuniones con los especialistas, se
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obtuvieron las validaciones del presente resultado esperado al 100%, las cuales se encuentran
en los Anexos CC y DD.

Con respecto al principal resultado que se obtuvo, este es el disefio de interfaces de
cajeros automaticos en alta fidelidad y el prototipo de dicho disefio, los cuales se encuentran
en los Anexos AA y BB respectivamente.

Las interfaces en alta fidelidad representan la solucién a los requerimientos de la seccion
5.5 con la que los usuarios pueden interactuar de forma similar a cuando interactian con un
cajero automatico real. Estas interfaces fueron posteriormente evaluadas por especialistas de
HCI y usuarios finales para verificar en qué medida se satisface el objetivo general del presente
proyecto. Los resultados se detallan en el siguiente capitulo.

El método utilizado para el desarrollo del presente resultado esperado, prototipado, es
muy similar otro método recomendado por el marco de trabajo propuesto por (Aguirre, 2019),
el cual es prototipado en paralelo, en el cual se disefian ideas en paralelo por dos o0 mas grupos
para luego elaborar un disefio final considerando dichas ideas. En el estudio que propone este
marco, se ha utilizado este método para diseiar interfaces referentes a la operacion de depositos
y prototiparlas de forma que se pueda interactuar con estas y realizar una evaluacion, la cual
resulto satisfactoria. De forma similar, este método ha sido utilizado por otro estudio (J Aguirre
et al., 2020) que también sigue el marco que se esté utilizando. En dicho estudio, se disefiaron
interfaces de cajeros automaticos que permitan utilizar cédigos QR para utilizar la operacion
de retiros obteniendo buenos resultados. En consecuencia, el método prototipado ha permitido
realizar disenos y prototiparlos de forma satisfactoria para su posterior evaluacion.

Con respecto a la generalizacion, se recomienda utilizar el método prototipado, ya que
ademas de ser propuesto como buena practica por el marco de trabajo que se esta siguiendo, se
ha verificado que permite disefiar una interaccion entre las interfaces de cajeros automaticos

propuestas contemplando los requerimientos de la seccion 5.5 y simulando la interaccion con
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un cajero automatico real, lo cual permite tener un disefio que pueda ser evaluado por
especialistas y usuarios. Ademas, segun lo explicado en el parrafo anterior, se refuerza la idea

de la utilidad que brinda el método prototipado.
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Anexo AA: Propuesta de diseiio de interfaces de cajeros automaticos en alta fidelidad

Figura AA 1 Interfaz de inicio de cajero automatico

Figura AA 2 Interfaz de validacion de tarjeta
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Figura AA 3 Interfaz de validacion exitosa de tarjeta

Figura AA 4 Interfaz de ingreso de clave secreta
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Figura AA 5 Interfaz de validacion de clave secreta

Figura AA 6 Interfaz de validacion exitosa de clave secreta
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N.° cajero: 4868
% Intrabank cajero

Atencion al cliente : +51 404 0000

Estas son tus operaciones frecuentes

¢Queé te gustaria hacer hoy?

Retiro Depésito Consultas

Repetir uno de mis 3 dltimos retiros

Retirar S/ 200 de mi cuenta sueldo ***4645 Otras operaciones
(Transferencias, pago de tarjetas y mas)

Retirar S/ 150 de mi cuenta simple ***4332

Retirar S/ 50 de mi cuenta simple **¥4332

Figura AA 7 Menu de operaciones

% Intrabank N.° cajero: 4868

Atencion al cliente : +51 404 0000

Estas son tus operaciones frecuentes

;Qué te gustaria hacer hoy?

Retiro Consultas

Repetir uno de mis 3 dltimos retiros

Otras operaciones

(Transferencias, pago de tarjetas y mas)

Retirar S/ 200 de mi cuenta sueldo **2142

Retirar S/ 150 de mi cuenta simple **2285

Retirar S/ 150 de mi cuenta simple **2285

Figura AA 8 Menu de operaciones para cajeros sin la operacion de depodsitos
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Figura AA 9 Interfaz de seleccion de cuenta

% Intrabank N.° cajero: 4868

Atencion al cliente : +51 404 0000

Retiro

1 -

Cuenta

Selecciona una de tus cuentas

para comenzar con tu retiro

Cuenta Sueldo Cuenta Simple Cuenta de Ahorro
en soles en soles en délares
***4645 **%4332 **%4553

5/1500.00 @ 5/2000.00 @ US$ 100.00 @&

Ocultar todos los
saldos

Figura AA 10 Visualizacion de saldo en interfaz de seleccion de cuentas
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Figura AA 11 Interfaz de seleccion de moneda y monto a retirar en soles
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Figura AA 12 Interfaz de seleccion de moneda y monto a retirar en dolares



N.° cajero: 4868
% Intrabank cajero

Atencién al cliente : +51 404 0000

Retiros

Selecciona las denominaciones de tu retiro

Soles Dolares

Monto

S/ 00.00

. -
PN o Limpiar Monto Versaldo W

de monto Continuar

Figura AA 13 Interfaz de seleccion de denominaciones para retiro en soles

N.* cajero: 4868
% Intrabank cajero

Atencion al cliente : +#51 404 0000

Retiro

Selecciona las denominaciones de tu retiro

Soles Délares
Monto

US$ 00.00 US$ 100

Limpiar Monto Versaldo W

Volver a seleccién
de monto Ll}l

Continuar

Figura AA 14 Interfaz de seleccion de denominaciones para retiro en dolares
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Figura AA 15 Resumen de operacion de retiros

Figura AA 16 Términos y condiciones del seguro de un retiro
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Figura AA 17 Resumen de operacion de retiros con seguro

Figura AA 18 Envio del voucher electronico
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Figura AA 19 Pantalla de resumen con voucher electronico

Figura AA 20 Seleccion de opcion para imprimir voucher
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Figura AA 21 Pantalla de resumen con impresioén de voucher

Figura AA 22 Preparacion de retiro
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Figura AA 23 Preparacion de retiro con cambio de mensaje en la barra inferior

Figura AA 24 Interfaz de aviso al usuario para retiro de tarjeta
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Figura AA 25 Interfaz de aviso al usuario para retiro de dinero

Figura AA 26 Interfaz de aviso al usuario para retiro de voucher
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Figura AA 27 Interfaz antes problemas frecuentes

% Intrabank N.° cajero: 4868

Volver

Atencién al cliente : +51 404 0000

Consultas
|

Cuenta

Selecciona una de tus cuentas

para conocer tu saldo y ultimos movimientos

Cuenta Sueldo Cuenta Simple Cuenta de Ahorro
en soles en soles en délares
**%4645 *%%4332 **%4553

Versaldo W Versaldo W= Versaldo =&

Ver todos los saldos

Figura AA 28 Interfaz de seleccion de cuenta para consultas
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Figura AA 29 Consulta de saldo

Figura AA 30 Consulta de saldo con impresion de voucher
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Figura AA 31 Consulta de ultimos movimientos

Figura AA 32 Voucher de retiro
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m Intrabank

Fecha Hora N® Cajero COperacian

24/10/2020  11:54:16 4868 000000001045

OPERACION DE CONSULTA

Mumero de Tarjeta : 414075%*F+247809
Nimero de cuenta : 0011 0289 4425784645
Saldo disponible @ Sftekdkddekids 1 500.00
Cargo por su operacién : Sffkidkdid i) 00

Para cualquier consulta puede comunicarse con Atencién

al Cliente de Intrabank llamando al +51 404 0000

Figura AA 33 Voucher de consulta de saldo

% Intrabank

Fecha Hora N® Cajera Operacién

2410/2020  11:54:16 4868 000000001045

OPERACION DE RETIRO

Namero de Tarjeta : A140T75**&+3%TRRG
MNOmero de cuenta : 0011 0289 4425784645
Importe del retiro : G s Rikkd 120,00
|TF . SJ’*************0.00
Total : SfFkdkdisdt20.00
Saldo disponible  : Gk ah® | 380,00
Cargo por su operacion SRRk Rk 20,00

Al parecer el cajero no pudo devolver tu efectivo
No te preocupes, para solucionar el problema realiza

eslos pasos:

1. Llama al teléfono +51 404 0000

2. Indicales el nimero de cajero 4868

3. Nuestra entidad te ofrecera una solucién en breve
Esta informacian también ha sido enviada a

a***@hotmail.com

Para cualguier consulta puede comunicarse con Atencidn

al Cliente de Intrabank llamando al +51 404 0000

Figura AA 34 Voucher de ayuda ante problemas frecuentes
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Anexo BB: Prototipo de interfaces de cajero automatico del flujo de retiros y consultas

Flujo de retiros:

https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKIcsDQIT7ukb/ATM ?node-

1d=527%3A318&scaling=min-zoom&page-id=524%3 A 101 &starting-point-node-

1d=527%3 A318&show-proto-sidebar=1

Flujo de consultas:

https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKIcsDQIT7ukb/ATM ?node-

1d=778%3A7656&scaling=min-zoom&page-id=524%3 A 101 &starting-point-node-

1d=778%3A7632&show-proto-sidebar=1

Flujo de ayuda ante problemas frecuentes:

https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKIcsDQIT7ukb/ATM ?node-

1d=778%3A9857 &scaling=min-zoom&page-id=524%3 A 101 &starting-point-node-

1d=778%3 A9857 &show-proto-sidebar=1



https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKlcsDQIT7ukb/ATM?node-id=527%3A318&scaling=min-zoom&page-id=524%3A101&starting-point-node-id=527%3A318&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKlcsDQIT7ukb/ATM?node-id=527%3A318&scaling=min-zoom&page-id=524%3A101&starting-point-node-id=527%3A318&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKlcsDQIT7ukb/ATM?node-id=527%3A318&scaling=min-zoom&page-id=524%3A101&starting-point-node-id=527%3A318&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKlcsDQIT7ukb/ATM?node-id=778%3A7656&scaling=min-zoom&page-id=524%3A101&starting-point-node-id=778%3A7632&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKlcsDQIT7ukb/ATM?node-id=778%3A7656&scaling=min-zoom&page-id=524%3A101&starting-point-node-id=778%3A7632&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKlcsDQIT7ukb/ATM?node-id=778%3A7656&scaling=min-zoom&page-id=524%3A101&starting-point-node-id=778%3A7632&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKlcsDQIT7ukb/ATM?node-id=778%3A9857&scaling=min-zoom&page-id=524%3A101&starting-point-node-id=778%3A9857&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKlcsDQIT7ukb/ATM?node-id=778%3A9857&scaling=min-zoom&page-id=524%3A101&starting-point-node-id=778%3A9857&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKlcsDQIT7ukb/ATM?node-id=778%3A9857&scaling=min-zoom&page-id=524%3A101&starting-point-node-id=778%3A9857&show-proto-sidebar=1
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Anexo CC: Validacion de disefio de interfaces de cajeros automaticos en alto nivel por

un especialista en HCI

ACTA DE CONFORMIDAD

Lima, 17 de octubre del 2021

Mediante el presente documento, se da conformidad qu_ especialista en

HCI ha verificado que el resultado esperado disefio de interfaces de cajeros automaticos en
alta fidelidad perteneciente a la tesis Propuesta de disefio de las funcionalidades de retiros y
consultas en ATM basado en DCU de la estudiante Rosangela Valenzuela Hernandez de
cadigo 20167441 es comecto.

a del especialista
J_f )

£ i"
s
{/
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Anexo DD: Validaciéon de disefio de interfaces de cajeros automaticos en alto nivel por

un especialista en del dominio bancario

Lima, 19 de octubre del 2021

Mediante el presente documento, se da conformidad que _specialiﬁa
en el dominio bancario ha verificado que el resultado esperado disefio de interfaces de
cajeros automaticos en alta fidelidad perteneciente a la tesis Propuesta de disefio de las
funcionalidades de retiros y consultas en ATM basado en DCU de la estudiante Rosangela
Valenzuela Hernandez de codigo 20167441 es correcto.

Firma del especialista
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Anexo EE: Desarrollo de resultados de evaluacion de usabilidad basado en heuristicas

para cajeros automaticos

Primero, se elabor6 el documento de evaluacion heuristica, el cual contiene las tareas a
realizar por los especialistas, definiciones de términos utilizados en el prototipo, las heuristicas
a utilizar y la estructura de evaluacion. Dicha estructura cuenta con aspectos como severidad,
frecuencia, criticidad, los cuales representan qué tan grave es un problema, las veces que
aparece y la suma de la severidad y frecuencia respectivamente. El documento de evaluacion
heuristica fue enviado a 5 especialistas en HCI, los cuales realizaron la evaluacion y enviaron
sus hallazgos. Cabe resaltar que los problemas identificados por los especialistas se encuentran
en el Anexo FF. Luego, se realizd un consolidado con los problemas identificados por los

especialistas, los cuales se encuentran en el Anexo GG.

Los problemas identificados de forma consolidada segin las heuristicas que se han
utilizado para la evaluacion heuristica se encuentran en la Tabla EE 1 y la clasificacion de los
problemas més severos y criticos, en la Tabla EE 2, los cuales se encuentran detallados en el
Anexo GG. Los problemas de esta ultima tabla son aquellos que tienen una severidad y
frecuencia de al menos un nivel 1.5 o 2, por lo que aquellos con una severidad o frecuencia
menor pueden ser considerados para futuras iteraciones. Asimismo, los nombres de las
columnas S, F y C significan severidad, frecuencia y criticidad respectivamente, donde la
descripcion de la severidad y la frecuencia se encuentran en las Tablas EE 3 y EE 4

respectivamente.

Tabla EE 1

Problemas identificados en los prototipos segun heuristicas

Heuristica para interfaces de cajeros automaticos Problemas Cantidad de
problemas
PHCO1: Visibilidad del estado del sistema P8, P9 2
PHCO02: Visibilidad del progreso y estado final de la P23 1

transaccion
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PHCO04: Coincidencia entre el sistema y el mundo P16, P17 2

real

PHCOS: Control y libertad del usuario P1, P6 2

PHCO06: Coherencia entre los elementos del sistema PS5, P12, P13 3

PHCO07: Cumplimiento de estandares P2 1

PHCOS: Prevencion de errores P3, P6, P9, P10, P11 5

PHCI12: Ayudar a los usuarios a reconocer, P4, P22 2

diagnosticar y recuperarse de errores

PHC13: Distribucion adecuada del tiempo de sesion P14, P19, P23 3

para mostrar el contenido

PHC14: Funcionalidad correcta y esperada P1, P6, P15 3

PHC15: Recuperabilidad de la informacion frente a P18 1

fallas

PHC16: Visibilidad en las primeras etapas de las P3, P20 2

restricciones de interaccion

PHC18: Prevencion de la captura del efectivo y P21 1

tarjeta bancaria

PHC19: Eficiencia y agilidad de transacciones P3, P7, P8, P10, P15 5

Tabla EE 2
Clasificacion de problemas mas severos y criticos
ID Definicion del Problema S F Ranklng R.a pklng
severidad criticidad

P1 La opcidon de salir no se encuentra habilitada 3 4 7 1
No se muestra ningun mensaje preguntando

P2 al usuario si ya se termind con la sesion 3 4 7 1
actual

P3 Se selef:ciopa monto no 'cubiertg por las 35 3 6.5 3
denominaciones y permite continuar

P4 No se muestra exactamente el error ocurrido 3 25 55 4
El texto de repetir ultimos retiros es muy

P5 pequefio en comparacion con otros 2 3 5 5
elementos de la interfaz
La opcidon de volver redirige a una pantalla

P6 que no es la anterior o no se encuentra 3 2 5 5
habilitada
El usuario tiene la potestad de ingresar

P7 cualquier nimero en Digitar monto con el 3 2 5 5
teclado

P8 No es c@aro el comportamiento del boton ) 3 5 5
Imprimir Voucher
Al seleccionar la opcion Quiero asegurar mi

P9 retiro y se Acepta, en el boton se muestra el 2 3 5 5

mensaje No quiero asegurar mi retiro
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Al querer realizar un retiro de una cuenta en

P10 doélares se muestra retiro en soles por defecto 2 4 10

P11 Existen 2.botones con la funcion de Regresar 5 ) 4 10
en una misma pantalla
El nimero de cajero es diferente en la

P12 pantalla de Problemas Frecuentes 25 1S 4 10

P13 Ex1st§ dlscordanmg entre l_os mensajes 5 > 4 10
relacionados al retiro de dinero

P14 Informaciéon incompleta 2 2 4 10

P15 No se seleccrlonorla opcion de imprimir ) 15 35 15
voucher y atn asi se imprimio

Tabla EE 3

Descripcion de los niveles de severidad

Valor Descripcion
0 No representa un problema de usabilidad
1 Problema menor, solo arreglarlo si hay tiempo de sobra en el proyecto
2 Problema menor, la prioridad de arreglarlo es baja
3 Problema mayor, la prioridad de arreglarlo es alta
4 Catastrofe, es obligatorio arreglarlo
Tabla EE 4

Descripcion de los niveles de frecuencia

Valor Descripcion

0 Frecuencia de ocurrencia <1%

1 Frecuencia de ocurrencia entre 1-10%
2 Frecuencia de ocurrencia entre 11-50%
3 Frecuencia de ocurrencia entre 51-90%
4 Frecuencia de ocurrencia >90%

Especificacion del resultado

En el caso de P3 y P7 existe incongruencia con la seleccion del monto a retirar, ya que

los cajeros solo tienen denominaciones de cierto tipo, por lo que existen montos que no podran

ser retirados y que se debe prevenir al usuario de ingresar dichos montos; por ello, se ha

incluido un mensaje para que los usuarios ingresen montos multiplos de 20 y 50.

Para el problema P35, el cual es un problema de visualizacion de fuente de letra pequefia

en la interfaz, se incremento la fuente de letra.
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Para el caso de P8 y P9, se decidi6 analizar estos problemas en la prueba con usuarios,
puesto que no son problemas graves y se piensa que la forma en como estan presentadas las

interfaces asociadas a estos problemas pueden ser aceptadas por los usuarios.

Para el caso de P12, se cambio el nimero de cajero en la interfaz que muestra la ayuda

ante problemas frecuentes para que coincida con el de la cabecera.
Discusion
Como primer resultado esperado del presente capitulo, se realizo la evaluacion heuristica

de los prototipos de la seccion 6.3 por especialistas en HCI, las evaluaciones y su consolidado

se encuentran en los Anexos FF y GG respectivamente.

Con respecto a la forma en como se logro realizar el presente resultado esperado, se
utilizoé el método evaluacion heuristica utilizando las heuristicas especializadas para el disefio
de interfaces de cajeros automaticos propuestas por (Chanco et al., 2019). El proceso de la

evaluacion heuristica se encuentra detallado en el presente anexo.

Con respecto al medio de verificacion, los resultados de las evaluaciones realizadas a los
3 especialistas en HCI se encuentran en el Anexo FF y el consolidado de problemas

encontrados en el Anexo GG.

En cuanto al indicador objetivamente verificable, como resultado de la evaluacion
heuristica se obtuvo un consolidado de problemas, los cuales fueron clasificados segin

criticidad y severidad en la Tabla EE 2 y se encuentran detallados en el Anexo GG.

Con respecto al principal resultado que se obtuvo, este son los problemas de la evaluacion
heuristica mas criticos y severos que seran corregidos en el prototipo, estos problemas fueron

presentados en la Tabla EE 2 y se encuentran detallados en el Anexo GG.
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Los problemas que se obtuvieron de la evaluacion heuristica representan componentes
de los prototipos que no estan alineados con las buenas practicas que se encuentran en las
heuristicas propuestas por (Chanco et al., 2019) desde el punto de vista de especialistas en HCI,
estos problemas ademas son oportunidades de mejora del prototipo para evitar que los usuarios
tengan problemas al interactuar con el prototipo en la evaluacion con usuarios del siguiente
resultado esperado y también, los problemas identificados seran utilizados como entrada para
seleccionar y preparar las tareas de interaccion para la evaluacion con usuarios, de forma que
se pueda saber si las mejoras realizadas fueron satisfactorias y también probar si realmente los
usuarios tienen inconvenientes con aquellas funcionalidades no cambiadas para los casos de

P9y P11,

El método de evaluacion heuristica es un método recomendado por el marco de trabajo
propuesto por (Aguirre, 2019), ya que permite que especialistas identifiquen problemas de
usabilidad acorde a buenas practicas, las cuales son las heuristicas. Este método ha sido
utilizado en otros estudios como (Murillo et al., 2017), en el cual se utilizan las heuristicas de
Nielsen para evaluar si una pagina web de viajes esta alineada a buenas practicas, en
consecuencia, se logrd encontrar problemas que fueron clasificados segun su severidad y
criticidad, dentro de los cuales, aquellos con una severidad mayor o igual a 3 fueron
considerados para disefiar una lista de tareas para la realizacion de una evaluacion con usuarios,
con ello se logrd conocer la apreciacion de los usuarios con respecto a si encontraron dificultad
en realizar las tareas que se les designaron o si fue facil para estos realizarlas, es decir, se logro
encontrar problemas de usabilidad. Este estudio recomienda utilizar la evaluacion heuristica,
ya que se pueden conocer problemas de usabilidad a través de este método y también se
menciona que es un complemento de la evaluacion con usuarios que permite enfocar de una
mejor forma las tareas de esta evaluacion en los usuarios, con lo cual se puede tener una mejor

retroalimentacion.
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Con respecto a la generalizacion, se recomienda utilizar el método evaluacion heuristica,
ya que ademas de ser propuesto como buena practica por el marco de trabajo que se esta
siguiendo, se ha verificado que permite identificar oportunidades de mejora en los prototipos
propuestas por especialistas, las cuales, una vez implementadas, permitiran que los usuarios no
tengan mayores complicaciones en la evaluacion con usuarios y ademas alinea el disefio acorde
a buenas practicas que han sido verificadas por personas con experiencia. También, el método
de evaluacién heuristica permite un disefio de tareas de la evaluacioén con usuarios, debido a
que en estas tareas se podria incluir interactuar con las interfaces que contienen las mejoras
realizadas al disefio para obtener la retroalimentacion de los usuarios con respecto a dichas

mejoras y comprobar si estas fueron satisfactorias.
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A continuacién, se muestran los problemas encontrados en la evaluacion heuristica por

los especialistas en HCI, donde, en la tabla, S representa severidad, F representa frecuenta y ¢

es la criticidad.

Tabla FF 1

Problemas identificados por especialista 1

d Definicion del | Comentarios/Explicac Ejemplos de Heuristicas C
Problema i6n Ocurrencia Incumplidas
P1 | Informacion Informacion sobre Al querer PHCI13 4
incompleta hasta cudnto se puede | escoger alguna
retirar y depositar no | de las opciones
se visualiza a simple | de retiro o
vista. deposito no se
indica el limite
de retiro o
deposito.
P2 | Actualizar Se da la opcion de Se retira 200 PHC13 3
informacion enviar el voucher al soles del cajero y
correo o celular, pero | se observa el
nunca se informa qué | mensaje que se
hacer si se quiere enviara el
cambiar los datos del | voucher al
celular o el correo correo, € incluso
ingresado. se elige la
opcion de enviar
el voucher al
celular pero los
datos sobre esta
informacion es
incorrecta.
P3 | Flujo pedir La opcion de pedir Al querer revisar | PHC16 3
préstamo préstamo recién se mis movimientos
visualiza al ver los de una de mis
movimientos, lo que | cuentas por el
puede causar que al cajero
ingresar a esta opcion | automatico,
se pierda el hilo al ingreso a la
flujo que se tenia opcion de
anteriormente. Consultas y veo
la opcion de
Pedir préstamo,
si optara por esta
opcion estaria
saliendo de un
flujo para entrar
a otro.
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P4 | Informacion La informacion sobre | Al querer retirar | PHC18 3
deseada si realmente se dinero del cajero
desconto el monto y sucede un error
seleccionado en el en la
retiro no es clara. Por | transferencia no
lo que puede causar se menciona qué
incertidumbre sobre realmente paso
qué realmente paso con mi dinero y
con ese dinero. si una persona
esta apurada, la
situacion puede
causar
desagrado. Uno
debe volver a
ingresar la tarjeta
para consultar
los movimientos
y si este
movimiento se
desconto de la
cuenta o no.
P5 | Claridad dela | No se encuentra Al encontrarme | PHC12 3
informacion informacién sobre con un error en
sobre tiempos | cuanto tiempo se el retiro o
de respuesta pueden demorar en deposito
arreglar un problema | realizado, se me
frecuente, lo que informa que
puede causar tengo que
incertidumbre al contactarme con
usuario sobre en queé¢ | el banco para
tiempo podran que se solucione
solucionar su el problema. Sin
problema. embargo, si
tengo prisa,
contactarme con
el banco me da
incertidumbre
porque estos
siempre paran
ocupados.
Tabla FF 2
Problemas identificados por especialista 2
1d Definicion del Comentarios/Explica Ejemplos de Heuristicas C
Problema cion Ocurrencia Incumplidas
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P1 | El subtitulo En el boton de Al consultar el PHC04
debajo de Quiero | Quiero Imprimir saldo
Imprimir Voucher se menciona
Voucher da a "Cuida al medio
entender un ambiente usando
significado menos papel", como
diferente al si esa fuera la
esperado consecuencia al

imprimir el voucher.
Hubiera sido mejor
colocarlo en otro
color (tal vez como
un warning) para que
no se asuma que
ambas acciones son
causa y efecto.

P2 | No se muestra En todas las PHCO07
ningin mensaje pantallas donde
preguntando al el usuario haya
usuario si ya se ingresado sus
terminé con la credenciales
sesion actual previamente

P3 | No es claro el Considero que no es | Al querer PHCOS8
comportamiento | claro si, al realizar un retiro
del boton seleccionar la opcion
Imprimir Imprimir Voucher, se
Voucher finalizara con el

retiro o si solamente
se sombrea y es
necesario finalizar
seleccionando el
boton Realizar Retiro

P4 | Existen 2 No es claro si la Al seleccionar PHCO08
botones con la funcién de ambos otras
funcién de botones es la misma. | denominaciones
Regresar enuna | Si es la misma, seria
misma pantalla bueno solo colocar

una de ellas

P5 | El usuario tiene | Debido a que el Al seleccionar la | PHC16
la potestad de ATM no entrega moneda y monto
ingresar monedas, no es a retirar
cualquier numero | posible seleccionar
en Digitar monto | cualquier monto.
con el teclado Solamente deberia

ser posible
seleccionar
denominaciones
multiplos de 20 o 50

P6 | Al seleccionar la | Considero que el Cuando se PHCI12
opcion Quiero mensaje del boton no | muestra el
asegurar mi deberia cambiar, sino | Resumen de la
retiro y se que deberia haber un | operacion

Acepta, en el
boton se muestra

indicativo que
evidencie que se
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el mensaje No eligio la opcidn para

quiero asegurar asegurar el retiro y

mi retiro una opcion para
deshacer la accion.
Ademas, si se cambia
el mensaje del boton,
se podria dar a
entender que el
usuario no desea
asegurar su retiro

P7 | El nimero de Los ntimeros de Al mostrarse la | PHC06
cajero es cajero son diferentes | pantalla de
diferente en la en la misma pantalla | Problemas
pantalla de (ver screenshot), lo Frecuentes
Problemas cual confundird al
Frecuentes usuario

P8 | No se muestra El usuario no sabria | Al mostrarse la | PHC12
exactamente el qué decir al llamar al | pantalla de
error ocurrido call center del banco | Problemas

debido a que, Frecuentes
aparentemente, si

pudo retirar su dinero

de forma correcta

pero ocurrio un error

que no sabe cudl es.

P9 | La pantalla de Esto podria causar Al mostrarse la | PHC15
error se muestra | que el usuario nunca | pantalla de
después que el se entere del error si | Problemas
usuario ha retira su tarjeta Frecuentes
retirado su tarjeta | rapidamente. O

también que el error
se muestre al
siguiente usuario lo
cual causaria
confusion

P1 | Existe En la misma pantalla, | Al mostrarse la | PHCO06

0 | discordancia en la parte superior, | pantalla de
entre los se muestra el Retiro
mensajes mensaje Retiro Completado
relacionados al Completado y abajo
retiro de dinero se muestra el

mensaje Preparando
Retiro. Esto podria
causar confusion en
el usuario y podria
asumir que se ha
completado el retiro
cuando en verdad
aun esta en proceso.
Tabla FF 3

Problemas identificados por especialista 3
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1d Definicion del | Comentarios/Explica Ejemplos de Heuristicas C
Problema cion Ocurrencia Incumplidas
P1 | La opcion de Cuando me Al seleccionar la | PHCO05, PHC14
salir no se encuentro en la opcion de
encuentra pantalla de "Estas "Salir" en la
habilitada son tus operaciones pantalla de
frecuentes" no me "Estas son tus
permite regresar si operaciones
selecciono la opcidén | frecuentes".
de "Salir".
P2 | El texto de El texto de los Al ingresarala | PHCO06
repetir ultimos botones mencionados | pantalla
retiros es muy se pierde en principal luego
pequefio en comparacion con el de ingresar la
comparacion con | tamano de los demas | contrasefia en el
otros elementos | botones, haciendo cajero.
de la interfaz que se tenga que
realizar un poco mas
de esfuerzo en leerlo.
P3 | Laopcion de Cuando selecciono la | Al ingresar a PHCO05, PHCO08,
volver redirige a | opcion de "Volver" "Retirar S/ 200 | PHC14
una pantalla que | luego de querer de mi cuenta
no es la anterior | repetir el retiro de S/ | sueldo
0 no se 200, la pantalla *EXEL645" y
encuentra mostrada no es la luego "Volver",
habilitada inicial, sino la de y luego
"Selecciona tu nuevamente
moneda y monto a "Volver".
retirar".
Adicionalmente,
desde esa pantalla no
se realiza ninguna
accion si selecciono
"Volver".
P4 | Al querer Al seleccionar una Al seleccionar PHCO08, PHC19
realizar un retiro | cuenta en dolares me | "Cuenta de
de una cuenta en | muestra por defecto | Ahorro en
dolares se los montos a retirar dolares
muestra retiro en | en soles y deberian HEEELS553",
soles por defecto | ser en ddlares.
P5 | No se selecciond | Al seleccionar la Al seleccionar PHC14, PHC19

la opcion de
imprimir
voucher y aun
asi se imprimio

opcion de "Realizar
Retiro" se espera que
no se imprima el
voucher, ya que en la
pantalla se indica que
voucher se enviara
por correo y, porque
hay una opcién
adicional que indica
"Quiero imprimir
voucher", que no se
ha seleccionado.

"Retiro" en la
pantalla de
resumen de tu
operacion.
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P6 | No se esperaba Cuando se ingresa a | Al seleccionar PHCO04
encontrar una la opcidén de "Quiero | "Quiero
opcion de recibir | imprimir voucher" se | imprimir
el voucher por esperaba que se voucher".
celular en la muestren
ventana de indicaciones o que se
impresion de habilite la opcion
voucher para imprimir el

voucher; sin
embargo, aparecio
también la opcidn de
recibirlo por celular,
que, segun el nombre
de la accion, se
considera que
deberia ir en otra
seccion.

P7 | Se selecciona Cuando se ingresa un | Al ingresar PHCOS, PHCI16,
monto no monto que no "125" como PHCI19
cubierto por las | corresponde a las monto en
denominaciones | denominaciones "Selecciona tu
y permite disponibles, el moneda y monto
continuar sistema deberia aretirar" y

alertar al usuario en | luego
esa misma pantallay | "Continuar".
no le deberia permitir
avanzar con el resto
del flujo para mostrar
el error mas adelante.
Tabla FF 4

Problemas identificados por especialista 4

1d Deﬁ;:lc ron Comentar.ios/Explicac Ejemplos de Heuristipas C
10n Ocurrencia Incumplidas
Problema
P1 | Sepermite | El cajero automatico | Al seleccionar PHCO8 7
el retiro de | solo posee billetes; valores no
un valor no | por lo cual, deberia multiplos de 10.
admitido. validarse que no se
permita ingresar
valores incorrectos
como S/.125.
P2 | Informacién | Al ocurrir un Cuando ocurre un | PHC08 5
inconsistent | problema en el retiro, | error de retiro de
e. se informa que el efectivo.
numero de cajero es
4445; sin embargo, en
el extremo superior
indica otro codigo.
P3 | Visibilidad | En ciertas pantallas el | En las pantallas PHCO02 y PHC13 3
del estatus | estado de las de validacion
de la transacciones no se (PIN, valor de
transaccion. | aprecia a gran detalle. | retiro).
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Se podria pensar que
el ATM se estanco.
P4 | Funcion Al seleccionar la En las pantallas PHCO07 y PHC14 112
ambigua de | opcidn "Ver todos los | de retiro, luego de
la opcion saldos", se esperaria seleccionar la
seleccionad | que muestre los opcion "Ver todos
a. saldos para las 6 los saldos".
cuentas sin necesidad
de volver a utilizar el
mismo boton.
P5 | Errorenel | Seselecciond la En las pantallas PHCO07 y PHC14 13
proceso de | opcion de "No quiero | de retiro y al
retiro. imprimir voucher"; recibir el voucher.
sin embargo,
igualmente se efectud
el proceso.
Tabla FF 5
Problemas identificados por especialista 5
Definicio : . . -8,
1d 1 del Comentar.lf)s/Exphcac Ejemplos Fle Heurlstlpas Flc
i6n Ocurrencia Incumplidas
Problema
P | No queda | El paso en el que el Resumen de PHCO02 315
1 | muy claro | usuario se encuentra Operacion
en qué deberia resaltarse con
paso se mayor claridad (esto a
encuentra | pesar del texto que se
el lee debajo del paso).
usuario.
P | No queda | Se debe seleccionar Resumen de PHCO02, 417
2 | claro que | algun valor en ambas | Operacion PHCO8,PHC19,PHC
se opciones antes de 16
necesitan | seguir. El boton
seleccion | "realizar retiro", no
ar las funciona.
opciones
"Quiero
asegurar
mi retiro"
y "Quiero
imprimir
voucher"
para
poder

seguir.
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Debe A pesar de que la Pantalla de error "Al | PHC08,PHC12 7
indicarse | pantalla claramente parecer el cajero no
con indica lo que ha pudo devolver tu
mayor ocurrido, el usuario efectivo”
claridad podria no percatarse o
de que un | no leer los textos,
error ha dado que el titulo es
ocurrido | muy similar a
pantallas anteriores,
donde los resultados
fueron siempre
exitosos. El usuario
podria
accidentalmente
presionar "terminar"
(sin leer), o
simplemente obviar la
pantalla e intentar
nuevamente
La El solo cambio de Resumen de PHCO08,PHC12 6
seleccion | texto podria causar Operacion - Retiro
de que el usuario no
asegurar | tenga claro cual
retiro y la | seleccion es la final.
de no
asegurar
retiro son
similares
La El solo cambio de Resumen de PHCO08,PHC12 6
seleccion | texto podria causar Operacion - Retiro
imprimir | que el usuario no
el tenga claro cual
voucher o | seleccion es la final.
no
imprimirl
o son

similares
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A continuacion, se muestra el consolidado de problemas encontrados en la evaluacion

heuristica por los especialistas en HCI, donde, en la tabla, S representa severidad, F representa

frecuenta y c es la criticidad.

Tabla GG 1

Consolidado de problemas de la evaluacion heuristica

Id Definicion Comentarios/Expli ~ Ejemplos  Heuristicas S F C Ranki Ranki
del cacion de Incumplida ngS ngC
Problema Ocurrencia s
P1 Laopcion Cuando me Al PHCO5, 3 4 7 2 1
de salirno  encuentro en la seleccionar PHC14
se pantalla de "Estas  la opcion
encuentra son tus de "Salir"
habilitada operaciones en la
frecuentes" no me  pantalla de
permite regresar si  "Estas son
selecciono la tus
opcion de "Salir".  operaciones
frecuentes".
P2 Nose En todas las  PHCO07 3 4 7 2 1
muestra pantallas
ningun donde el
mensaje usuario
preguntand haya
o al usuario ingresado
siya se sus
termin6 con credenciale
la sesion s
actual previament
e
P3 Se Cuando se ingresa Al ingresar  PHCOS, 3. 3 6. 1 3
selecciona  un monto que no "125" como PHCI6, 5 5
monto no corresponde alas  monto en PHCI19
cubierto por denominaciones "Selecciona
las disponibles, el tu moneda
denominaci  sistema deberia y monto a
ones y alertar al usuario retirar" y
permite en esa misma luego
continuar pantalla y no le "Continuar"

deberia permitir
avanzar con el
resto del flujo para
mostrar el error
mas adelante.
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P4

P5

P6

P7

No se
muestra
exactament
e el error
ocurrido

El texto de
repetir
ultimos
retiros es
muy
pequetio en
comparacio
n con otros
elementos
dela
interfaz

La opcion
de volver
redirige a
una pantalla
que no es la
anterior o
no se
encuentra
habilitada

El usuario
tiene la
potestad de
ingresar
cualquier
numero en
Digitar
monto con
el teclado

El usuario no
sabria qué decir al
llamar al call
center del banco
debido a que,
aparentemente, si
pudo retirar su
dinero de forma
correcta pero
ocurrid un error
que no sabe cual
es.

El texto de los
botones
mencionados se
pierde en
comparacion con
el tamafio de los
demas botones,
haciendo que se
tenga que realizar
un poco mas de
esfuerzo en leerlo.
Cuando selecciono
la opcion de
"Volver" luego de
querer repetir el
retiro de S/ 200, la
pantalla mostrada
no es la inicial,
sino la de
"Selecciona tu
moneda y monto a
retirar".
Adicionalmente,
desde esa pantalla
no se realiza
ninguna accion si
selecciono
"Volver".

Debido a que el
ATM no entrega
monedas, no es
posible
seleccionar
cualquier monto.
Solamente deberia
ser posible
seleccionar
denominaciones
multiplos de 20 o
50

Al
mostrarse la
pantalla de
Problemas
Frecuentes

Al ingresar
a la pantalla
principal
luego de
ingresar la
contrasefia
en el cajero.

Al ingresar
a "Retirar
S/ 200 de
mi cuenta
sueldo
sksksksk 46 4 5 "
y luego
"Volver", y
luego
nuevamente
"Volver".

Al
seleccionar
la moneda
y monto a
retirar
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P8

P9

No es claro
el
comportami
ento del
botén
Imprimir
Voucher

Al
seleccionar
la opcion
Quiero
asegurar mi
retiro y se
Acepta, en
el boton se
muestra el
mensaje No
quiero
asegurar mi
retiro

Al querer
realizar un
retiro de
una cuenta
en dolares
se muestra
retiro en
soles por
defecto
Existen 2
botones con
la funcion
de Regresar
en una
misma
pantalla

Considero que no
es claro si, al
seleccionar la
opcién Imprimir
Voucher, se
finalizara con el
retiro o si
solamente se
sombrea y es
necesario finalizar
seleccionando el
boton Realizar
Retiro

Considero que el
mensaje del boton
no deberia
cambiar, sino que
deberia haber un
indicativo que
evidencie que se
eligi6 la opcion
para asegurar el
retiro y una opcion
para deshacer la
accion. Ademas, si
se cambia el
mensaje del boton,
se podria dar a
entender que el
usuario no desea
asegurar su retiro
Al seleccionar una
cuenta en dolares
me muestra por
defecto los montos
a retirar en soles y
deberian ser en
dolares.

No es claro si la
funcion de ambos
botones es la
misma. Si es la
misma, seria
bueno solo colocar
una de ellas

Al querer
realizar un
retiro

Cuando se
muestra el
Resumen
de la
operacion

Al
seleccionar
"Cuenta de
Ahorro en
dolares
*AkRA553",

Al
seleccionar
otras
denominaci
ones

PHCO8,PH 2
Cl12
PHCO8,PH 2
Cl12

PHCOS, 2
PHC19

PHCO8 2

3

3

10

10
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Pl
4

El nimero
de cajero es
diferente en
la pantalla
de
Problemas
Frecuentes

Existe
discordanci
a entre los
mensajes
relacionado
s al retiro
de dinero

Informacié
n
incompleta

No se
selecciono
la opcién de
imprimir
voucher y
aun asi se
imprimio

Los niimeros de
cajero son
diferentes en la
misma pantalla
(ver screenshot),
lo cual confundira
al usuario

En la misma
pantalla, en la
parte superior, se
muestra el
mensaje Retiro
Completado y
abajo se muestra
el mensaje
Preparando Retiro.
Esto podria causar
confusion en el
usuario y podria
asumir que se ha
completado el
retiro cuando en
verdad aun esta en
proceso.
Informacion sobre
hasta cuénto se
puede retirar y
depositar no se
visualiza a simple
vista.

Al seleccionar la
opcion de
"Realizar Retiro"
se espera que no
se imprima el
voucher, ya que en
la pantalla se
indica que voucher
se enviara por
correo y, porque
hay una opcion
adicional que
indica "Quiero
imprimir
voucher", que no
se ha
seleccionado.

Al
mostrarse la
pantalla de
Problemas
Frecuentes

Al
mostrarse la
pantalla de
Retiro
Completad
0

Al querer
escoger
alguna de
las
opciones de
retiro o
deposito no
se indica el
limite de
retiro o
deposito.
Al
seleccionar
"Retiro" en
la pantalla
de resumen
de tu
operacion.

PHCO06

PHCO06

PHC13

PHC14,
PHC19

2.

2

2

2

10

10

10

15
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No se
esperaba
encontrar
una opcion
de recibir el
voucher por
celular en la
ventana de
impresion
de voucher

El subtitulo
debajo de
Quiero
Imprimir
Voucher da
a entender
un
significado
diferente al
esperado

La pantalla
de error se
muestra
después que
el usuario
ha retirado
su tarjeta

Cuando se ingresa
a la opcion de
"Quiero imprimir
voucher" se
esperaba que se
muestren
indicaciones o que
se habilite la
opcion para
imprimir el
voucher; sin
embargo, aparecio
también la opcion
de recibirlo por
celular, que, segin
el nombre de la
accion, se
considera que
deberia ir en otra
seccion.

En el boton de
Quiero Imprimir
Voucher se
menciona "Cuida
al medio ambiente
usando menos
papel", como si
esa fuera la
consecuencia al
imprimir el
voucher. Hubiera
sido mejor
colocarlo en otro
color (tal vez
como un warning)
para que no se
asuma que ambas
acciones son causa
y efecto.

Esto podria causar
que el usuario
nunca se entere
del error si retira
su tarjeta
rapidamente. O
también que el
error se muestre al
siguiente usuario
lo cual causaria
confusion

Al
seleccionar
"Quiero
imprimir
voucher".

Al
consultar el
saldo

Al
mostrarse la
pantalla de
Problemas
Frecuentes

PHCO04

PHCO04

PHC15

1 2 3 20
1 2 3 20
2 1 3 8

16

16

16
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P1
9

Actualizar
informacion

P2 Flujo pedir

0

préstamo

Se da la opcidn de
enviar el voucher
al correo o celular,
pero nunca se
informa qué hacer
si se quiere
cambiar los datos
del celular o el
correo ingresado.

La opcidn de pedir
préstamo recién se
visualiza al ver los
movimientos, lo
que puede causar
que al ingresar a
esta opcion se
pierda el hilo al
flujo que se tenia
anteriormente.

Se retira
200 soles
del cajero y
se observa
el mensaje
que se
enviara el
voucher al
correo, €
incluso se
elige la
opcién de
enviar el
voucher al
celular pero
los datos
sobre esta
informacio
nes
incorrecta.
Al querer
revisar mis
movimiento
s de una de
mis cuentas
por el
cajero
automatico,
ingreso a la
opcion de
Consultas y
veo la
opcion de
Pedir
préstamo, si
optaré por
esta opcion
estaria
saliendo de
un flujo
para entrar
a otro.

PHC13

PHCI16

2

2

16

16




278

P2
1

P2

Informacié
n deseada

Claridad de
la
informacién
sobre
tiempos de
respuesta

La informacion
sobre si realmente
se desconto el
monto
seleccionado en el
retiro no es clara.
Por lo que puede
causar
incertidumbre
sobre qué
realmente paso
con ese dinero.

No se encuentra
informacién sobre
cuanto tiempo se
pueden demorar
en arreglar un
problema
frecuente, lo que
puede causar
incertidumbre al
usuario sobre en
que tiempo podran
solucionar su
problema.

Al querer PHC18 1 2 3 20
retirar
dinero del
cajeroy
sucede un
error en la
transferenci
ano se
menciona
que
realmente
pasé con mi
dinero y si
una persona
esta
apurada, la
situacion
puede
causar
desagrado.
Uno debe
volver a
ingresar la
tarjeta para
consultar
los
movimiento
Sy si este
movimiento
se descontd
de la cuenta
0 No.

Al PHCI12 1 2 3 20
encontrarm
€ con un
error en el
retiro o
deposito
realizado,
se me
informa que
tengo que
contactarm
e con el
banco para
que se
solucione el
problema.
Sin
embargo, si
tengo prisa,
contactarm
e con el
banco me

16

16
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P2

Visibilidad
del estatus
de la
transaccion.

En ciertas
pantallas el estado
de las
transacciones no
se aprecia a gran
detalle. Se podria
pensar que el
ATM se estanco.

da
incertidumb
re porque
estos
siempre
paran
ocupados.

En las
pantallas de
validacion
(PIN, valor
de retiro).

PHCO02 y
PHCI13

2

16
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Anexo HH: Desarrollo de la evaluacion de usabilidad con usuarios

Para desarrollar la evaluacion de usabilidad con usuarios, se elabord un formulario en
Google Forms con las secciones consentimiento informado, la cual tiene por objetivo solicitar
el consentimiento al usuario para participar de la prueba; pre test, la cual tiene el objetivo de
conocer al usuario que estd realizando la prueba; lista de tareas, esta describe los flujos a
realizar en los prototipos disefiados y cuestionario post test, el cual tiene el proposito de conocer
la percepcion del usuario con respecto al prototipo luego de haber interactuado con este, en el
presente trabajo de utilizo el método cuestionario SUS (Peres et al., 2013) como post test, ya
que este permite medir el grado de usabilidad en base a 10 preguntas cuyas respuestas se
encuentran dentro de una escala del 1 al 5. El formato del formulario se encuentra en el Anexo
1L

Luego de desarrollar el formulario, se contactd a 6 usuarios, de los cuales uno fue un
usuario de prueba para practicar el desarrollo de la prueba, por lo que solo se consideraron los
problemas que este identificd mas no el puntaje brindado en el SUS. Las caracteristicas de estos
usuarios se encuentran en el Anexo JJ y mediante el método prueba de usuario remota se tuvo
reuniones individuales en las que se presento el propdsito de la evaluacion y lo que se iba a
realizar, asimismo, se solicito el permiso del usuario participante para grabar la reunion y se
explicd que el usuario solo deberia compartir pantalla al momento de interactuar con el
prototipo mas no cuando se estan respondiendo las preguntas para evitar cualquier tipo de
presion. Durante la interaccion con el prototipo, el evaluador estaba observando lo que el
usuario realizaba para identificar posibles problemas en las interfaces. Cabe resaltar que luego
de la primera evaluacion, se corrigieron algunas instrucciones de la lista de tareas que
resultaban confusas. Luego de terminar la evaluacion, los participantes enviaron sus respuestas

del formulario, las cuales se encuentran en el Anexo JJ.
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Luego de que los problemas identificados en la primera evaluacion con usuarios fueran
solucionados, se realizo una segunda iteracion, es decir, se contactd con otros 5 usuarios, cuyas
caracteristicas se encuentran en el Anexo KK para realizar las evaluaciones de la misma forma
descrita en la primera iteracién y comprobar que la solucion propuesta a los problemas sea
satisfactoria. En este caso, se pudo identificar que las dificultades que tuvieron los usuarios de
la primera iteracion no se repetian y como resultado, de la Tabla KK3 del Anexo KK, el puntaje
SUS obtenido creci6 en 4 puntos, es decir, se obtuvo 88.5 puntos. Con respecto a la impresion
de voucher, los 5 usuarios entendieron que seleccionando dicha opcion el flujo no iba a terminar
y que si ya no queria realizar la impresion solo desmarcaban la opcidn; por lo tanto, la opcion
de impresion de voucher fue clara. Con respecto a la seleccion de la cuenta, los usuarios
entendieron que tenian que seleccionar una cuenta para continuar y realizaban dicha tarea de
forma mas rapida en comparacion a los usuarios de la primera iteracion. Sin embargo, también
se identificaron problemas de usabilidad, los cuales se encuentran en la Tabla 31, como la falta
de visibilidad de algunas opciones, ya que los usuarios no leyeron, comentaron o colocaron su
cursor por dichas opciones, estos problemas no son criticos, ya que no impide que los usuarios
pueden alcancen su meta, pero podrian ser solucionados para una mejor experiencia del

usuario. Por ultimo, las interfaces finales se encuentran en el Anexo AA.
Discusion

Como ultimo resultado esperado del presente capitulo, se realizd la evaluacion de
usabilidad con usuarios de los prototipos de la seccion 6.3, los cuales incluyen las mejoras a
los problemas que fueron identificados en la evaluacion heuristica y seleccionados en la seccion

7.2. El formato de evaluacion se encuentra en el Anexo II y las respuestas a dicho formulario

de las dos iteraciones que se realizaron se encuentran en los Anexos JJ y KK.
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Con respecto a la forma en como se logro realizar el presente resultado esperado, se
utilizaron los métodos prueba de usuario remota y cuestionario SUS. El proceso de la

evaluacion de usabilidad con los usuarios se encuentra detallado en la seccidon 7.3.

Con respecto al medio de verificacion, los resultados de las evaluaciones de usabilidad

realizadas a los usuarios se encuentran en los Anexos JJ y KK.

En cuanto al indicador objetivamente verificable, como resultado de la evaluacion de
usabilidad con usuarios se obtuvieron problemas de usabilidad, los cuales se encuentran en las
tablas 30 y 32. Ademas, como resultado del cuestionario SUS, en la primera iteracion se obtuvo
84.5 puntos y en la segunda, 88.5 puntos; por lo tanto, se cumplio la meta propuesta para el
presente trabajo de alcanzar més de 68 puntos, lo cual indica que se obtuvo un buen resultado
(Sauro & Lewis, 2012) y que la soluciéon propuesta ofrece un alto grado de usabilidad. Los

resultados de los cuestionarios SUS se encuentran en los Anexos JJ y KK.

Con respecto al principal resultado que se obtuvo, este son los problemas de usabilidad
1dentificados en las evaluaciones de usabilidad con usuarios, los cuales se encuentran en las
tablas 30 y 32; los resultados de los cuestionarios SUS explicados en la seccion 7.3 y que se

encuentran en los Anexos JJ y KK.

Los problemas que se obtuvieron de la evaluacion de usabilidad con usuarios representan
inconvenientes que hacen que los prototipos con los que estos interactuaron no sean faciles de
utilizar y que no puedan cumplir la meta deseada segun la lista de tareas propuesta en el Anexo
IT 0 que se demoren en cumplir dicha meta. También, los resultados de los cuestionarios SUS
proporcionan el grado de usabilidad que ofrecen las interfaces, por lo que se puede decir que
se obtuvo un alto grado de usabilidad, ya que el resultado de la segunda iteracion del

cuestionario SUS fue de 88.5.
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El método de prueba de usuario remota es un método muy similar al utilizado en el caso
de estudio presentado por (J Aguirre et al., 2020), el cual es la evaluacidon con usuarios con la
diferencia de que este método fue utilizado de forma presencial para que usuarios interactien
con los prototipos propuestos, estos prototipos eran referentes a realizar retiros con codigos
QR. Dentro de este mismo caso de estudio, se utilizo el cuestionario SUS, el cual ademas es
recomendado por el marco propuesto por (Aguirre, 2019), en este caso los resultados del
cuestionario SUS permitieron identificar que faltaba realizar mejoras en las interfaces y se
realiz6 una segunda iteracion enfocado en resolver los problemas de usabilidad identificados

por los usuarios. En conclusion, se obtuvieron buenos resultados.

Con respecto a la generalizacion, se recomienda utilizar el método prueba de usuario
remota, ya que permite realizar pruebas de usabilidad en un entorno virtual y también ha
permitido identificar problemas de usabilidad de los prototipos disefiados, los cuales fueron
solucionados para una segunda evaluacion de usabilidad y como resultado se pudo incrementar
el grado de usabilidad en 3 puntos. Ademads, se recomienda utilizar el método cuestionario
SUS, ya que es un método recomendado por el marco propuesto por (Aguirre, 2019), el cual
permitio conocer el grado de usabilidad que brinda la propuesta disefiada y también permitio
hacer comparacion entre los resultados de la primera y segunda iteracion, con ello se supo que
las mejoras implementadas a los problemas de usabilidad identificados en la primera iteracion
fueron satisfactorias. Cabe resaltar que a través del resultado final obtenido por el cuestionario
SUS, el cual es 88.5, se pudo verificar que se logro cumplir con el objetivo general del proyecto,
el cual es disenar una nueva propuesta de interfaces graficas de cajeros automaticos para las

funcionalidades de retiro y consultas que cumplan con un alto grado de usabilidad.

Por ultimo, como alcance del presente proyecto de tesis y por la situacion actual de
pandemia, las evaluaciones con usuarios se realizaron de forma remota; sin embargo, no se

tuvo complicaciones referentes al entorno en el que se estaban realizando las pruebas y se
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cumpli6 con el objetivo del presente trabajo, el cual es alcanzar un alto grado de usabilidad en

la propuesta de disefio de interfaces de cajero automatico.
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Anexo II: Formato de prueba de usabilidad

Consentimiento informado

Este formulario tiene por objetivo realizar un test de usabilidad en el cual usted evaluara
un prototipo e identificard aspectos positivos y negativos. Al aceptar participar usted esta de

acuerdo con lo siguiente:

1.  Entiendo que el experimento tiene por objetivo evaluar un sistema, NO mis capacidades,
habilidades y/o conocimientos.

2. Entiendo que los resultados del experimento se utilizaran sélo para propositos
académicos y/o de investigacion, sin que mi identidad sea revelada.

3.  Entiendo que puedo comunicar al supervisor del experimento en cualquier momento
sobre algiin malestar, molestia o inconformidad que pueda sentir durante el desarrollo del
experimento; y que, por tal motivo, puedo abandonar el experimento y el laboratorio en

cualquier momento.
Al seleccionar acepto, doy mi conformidad para participar en esta prueba de usuarios

o Acepto

o No acepto
Pre test

A continuacion, se realizaran 5 preguntas para conocer qué tipo de usuarios realizan las

pruebas. La informacion ingresada solo sera utilizada para fines académicos.

1. Género
o Femenino
o Masculino
o Prefiero no decirlo

2. Edad



De 18 a 25 aios

De 25 a 39 afos

De 40 a 55 afos

Mayor a 55 afios
Lugar de residencia
o Lima metropolitana

o Lima provincia

o Otro:

Nivel de educacion mas alto
Secundaria completa
Estudiante Técnico
Superior Técnico
Estudiante universitario
Superior Universitario por Bachiller
Ingeniero/a o Licenciado/a
Estudiante de Maestria
Magister o Master
Estudiante de doctorado
Doctor o PhD

(Con qué frecuencia utiliza cajeros automaticos?
Nunca
Raramente (1 vez al mes)
Ocasionalmente (2 o 3 veces por mes)
Frecuentemente (1 vez a la semana)

Muy frecuentemente (2 o 3 veces a la semana)
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Lista de tareas

Tarea 1 — flujo de retiro

Considere el siguiente escenario: Usted acaba de recibir su sueldo y desea comprar unos
nuevos audifonos con micréfono para que se le escuche mejor cuando tiene reuniones virtuales,
por lo que decide retirar S/200 de su Cuenta Sueldo en soles que termina ***4645,

adicionalmente quiere imprimir su voucher para conocer su saldo restante.

1.  Ingresa al cajero, para ello haga click en el dispositivo por donde se ingresa la tarjeta
y luego ingrese su clave 8513
2. Selecciona la operacién de retiro
3. Selecciona su cuenta segun el contexto descrito anteriormente
4.  Quiere saber cuanto dinero tiene disponible, por lo que visualiza su saldo
5. Luego oculta su saldo porque no quiere que otras personas lo vean
6.  Selecciona S/ 200
7. Tiene miedo que le roben saliendo del cajero por lo que asegura su retiro
8.  Indica que quiere imprimir voucher fisicamente
9.  Finaliza su retiro, y recibe su tarjeta, efectivo y voucher (hace click en el dispositivo por

donde sale la tarjeta, efectivo y voucher)

LINK RETIRO:

https://www.figma.com/proto/1 Dczaa9giHKIcsDQIT7ukb/ATM?node-
1d=762%3A 1297 &scaling=scale-down&page-1d=524%3 A101&starting-point-node-

1d=527%3 A318&show-proto-sidebar=1

Si desea iniciar el flujo nuevamente presione R, si no omita esta indicacion.

Preguntas de tarea 1
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LEl flujo de retiro fue facil de realizar? ;Qué destacaria?

(Tuvo alguna dificultad en realizar el flujo de retiro?

(Qué piensa acerca de la opcidon de impresion de voucher? ;jEntiende que seleccionando

dicha opcioén no finalizard el retiro automaticamente?

(Qué piensa acerca del cambio del texto en los botones para asegurar el retiro o imprimir
el voucher luego de elegir estas opciones? ¢ Le pareci6 claro que puede deshacer sus acciones

mediante dichos botones o le resultd confuso?

Tarea 2 — flujo de consultas

Considere el siguiente escenario: Usted desea realizar una compra en un supermercado,
pero no sabe si tiene saldo suficiente en su Cuenta Sueldo en soles, por lo que decide realizar

una consulta de saldo e imprimir su voucher.

1.  Ingresa al cajero, para ello haga click en el dispositivo por donde se ingresa la tarjeta y
luego ingrese su clave 8513

2. Selecciona su operacion

3. Selecciona su cuenta seglin el contexto mencionado anteriormente

4.  Visualiza su saldo y lo oculta porque no quiere que otras personas lo vean

5. Decide imprimir en un voucher su saldo

6.  Quiere saber lo ultimo que gasto, por lo que visualiza sus movimientos

7. Finaliza su consulta y recibe su tarjeta y voucher (hace click en el dispositivo por donde

sale la tarjeta y voucher)

LINK CONSULTAS:
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https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKlcsDQIT7ukb/ATM?node-
1d=778%3A7668&scaling=scale-down&page-id=524%3 A101&starting-point-node-

1d=778%3 A7632&show-proto-sidebar=1

Si desea iniciar el flujo nuevamente presione R, si no omita esta indicacion.

Preguntas de tarea 2

(El flujo de consultas fue facil de realizar? ;Qué destacaria?

(Tuvo alguna dificultad en realizar el flujo de consultas?

Tarea 3 — flujo de ayuda ante problemas frecuentes

Considere el siguiente escenario: Usted quiere comprar una torta y bocaditos en el
supermercado, ya que se acerca el cumpleafios de su mama, para realiza un retiro de S/ 120 de

su Cuenta Simple en soles.

1.  Ingresa al cajero, para ello haga click en el dispositivo por donde se ingresa la tarjeta y
luego ingrese su clave 8513

2. Selecciona su operacion

3. Selecciona su cuenta seglin el contexto mencionado anteriormente

4.  Piensa en que lo que va a comprar tiene un costo de aproximadamente S/ 120, por lo que
retira dicho monto

5. Tiene miedo que le roben saliendo del cajero por lo que asegura su retiro

6.  Luego se desanima de utilizar el seguro y decide deshacer dicha accion

7. Indica que quiere imprimir voucher

8.  Luego piensa en el medio ambiente y que se le enviara el resumen de su operacion al
correo, por lo que indica que ya no desea imprimir voucher

9.  Finaliza su retiro

10. Ha habido un inconveniente
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11. Recoge el voucher informativo del cajero

LINK PROBLEMAS FRECUENTES:

https://www.figma.com/proto/1Dczaa9giHKlcsDQIT7ukb/ATM ?node-
1d=778%3 A9881&scaling=scale-down&page-id=524%3 A101&starting-point-node-

1d=778%3 A9857 &show-proto-sidebar=1

Si desea iniciar el flujo nuevamente presione R, si no omita esta indicacion.

Preguntas de tarea 3

(Le parecio de utilidad el mensaje mostrado en el flujo anterior? ;Piensa que le ayudaria

en una situacion real?

(Le parece agradable el fondo negro utilizado? ;Si fuera un cajero real, preferiria un

fondo oscuro o blanco?

Post test

A continuacion, se realizaran 10 preguntas referentes a la propuesta con la que acaba de

Interactuar en la seccion anterior.

1.  Pienso que me gustaria usar este sistema con frecuencia
1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

2. Encontré el sistema innecesariamente complejo

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
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Pienso que el sistema era facil de usar

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Creo que necesitaria el apoyo de un técnico para poder utilizar este sistema

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Encontré que las diversas funciones de este sistema estaban bien integradas

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Pensé que habia demasiada inconsistencia en este sistema

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Pienso que la mayoria de las personas aprenderia a utilizar este sistema muy rapidamente

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Encontré el sistema muy complicado de usar
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Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Me senti muy seguro usando el sistema

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

Necesitaba aprender muchas cosas antes de poder ponerme en marcha con este sistema

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo



Anexo JJ: Respuestas de prueba de usabilidad primera iteracion

Tabla JJ 1

Cuestionario pre test de la primera iteracion

293

Pregunta Piloto Ul U2 U3 U4 U5
Género Masculino Masculino  Femenino Femenino  Masculino  Masculino
Edad De 18 a 24 Ded40a55 Del8a24 De18a24 Del8a24 De25a39

afos anos afos anos anos afios
Lugar de Lima Pisco-Ica  Lima Pasco Piura Lima
residencia  metropolitan metropolita metropolita
a na na
Nivel de Estudiante Superior Estudiante Estudiante = Estudiante  Estudiante
educacion  universitario Universitari universitario universitari universitari  universitari
0 por 0 0 0
Bachiller
Frecuencia Ocasionalme Ocasionalm Raramente Ocasional  Ocasionalm Ocasionalm
de uso de nte (203 ente (203 (1 vezal mente (20 ente(203 ente (203
cajeros veces por veces por mes) 3 veces por  veces por veces por
automatico mes) mes) mes) mes) mes)
S
Tabla JJ 2

Respuestas a preguntas de los flujos de la lista de tareas de la primera iteracion

Preguntas

Respuestas

LEl flujo de retiro
fue facil de
realizar? ;Qué
destacaria?

Piloto: Por momentos me sentia perdido, esto ya que las indicaciones no se me
fueron muy claras

Ul: Si, aunque la opcidn de asegurar la tarjeta es algo nuevo para mi.

U2: Si, me confundi al realizar las opciones del retiro porque cambiaban los
botones

U3: Si, el seguro del retiro

U4: Me parecid un flujo bastante intuitivo y rapido. Resaltaria las acciones
rapidas disponibles para el usuario (ver saldo de una cuenta presionando un
solo boton, retirar montos frecuentes con un solo boton en lugar de escribirlos,
etc).

US: Si. El envio del comprobante a mi correo por defecto y la posibilidad de
ver mi saldo sin necesidad de ir a una opcion de otro menti durante todo el
proceso.

(Tuvo alguna
dificultad en
realizar el flujo de
retiro?

Piloto: Si, cuando se me solicit6é imprimir el voucher no estaba muy seguro que
lo anterior se habia realizado, es decir lo de asegurar mi retiro, me senti
confundido de que podia hacer otra accion y por ello casi termino la transaccion
sin imprimir el voucher.

Ul: No, si pude realizar mi retiro con normalidad.
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U2: No, pese a lo explicado con las opciones de retiro la transaccion fue facil

U3: Al momento de observar mi saldo actual

U4: Tuve una confusion al intentar seguir el flujo paso a paso: en una parte se
me pedia seleccionar una cuenta y luego visualizar el saldo que esta tenia, pero
yo visualizé el saldo primero sin seleccionar la cuenta y no pude seguir los
siguientes pasos porque no estaba en la pantalla deseada.

US5: No

(Qué piensa
acerca de la opcion
de impresion de
voucher?
(Entiende que
seleccionando
dicha opcién no
finalizara el retiro
automaticamente?

Piloto: Si, no se me hizo muy claro esa parte del flujo

Ul: Me parece bien que sefialen esa opcion, atin no, estoy acostumbrado a otro
sistema.

U2: No lo entendi a primera vista.

U3: Es buena y til, no termina atn.

U4: Me parece bien que uno pueda seleccionar que se desea imprimir el
voucher y también anular esa opcion si se cambi6 de opinion. Quiza seria bueno
un indicador mas visual de que el voucher se va a imprimir (el mensaje abajo
del resumen de la operacion no me parecio muy visible, y los botones de
impresion de voucher cambiaron su contenido, pero no su color).

US: Pienso que esta bastante a la vista y es muy complicado que alguien vaya
a olvidarse de usar la opcidn si necesitara imprimir el voucher. Si entiendo que
el retiro no se realizada de manera automatica porque hay un boton adicional
que tiene el texto "realizar retiro".

{Qué piensa
acerca del cambio
del texto en los
botones para
asegurar el retiro o
imprimir el
voucher luego de
elegir estas
opciones? ;Le
parecio claro que
puede deshacer sus
acciones mediante
dichos botones o le
result6 confuso?

Piloto: No, se me hizo confuso, preferiria lago como un checkbox, al menos
veria que si marque o no lo correcto

Ul: Me parecen muy buenas dichas opciones. Tendria que acostumbrarme a
estos botones.

U2: Resulto confuso

U3: Me ayuda bastante a saber que tipo de accion acabo de realizar

U4: Creo que los botones si indican que dichas acciones son reversibles, pero
como dije antes, quiza utilizar un color de botdén un poco diferente sea una
ayuda visual mas clara de que el botén ahora anula la accion.

US: Siento que seria mas facil si hubiera un texto ";Quieres asegurar tu retiro?"
con las opciones "Si" y "No" y que cuando marques una opcién tome un
aspecto que resalte sobre la opcion no marcada. Me resultd un poco confuso
pero luego de leerlo y haber dado clic pude entender como funciona.

(El flujo de
consultas fue facil
de realizar? ;Qué
destacaria?

Piloto: Si, en este caso me senti mas fluido para realizar la consulta, sin
embargo, alin me sigue pareciendo confuso la manera de imprimir el voucher.

U1: Si, relativamente facil, destacaria la opcidon que tiene para ocultar el saldo.

U2: Si. Después del primer ejercicio pude comprender mejor el flujo para hacer
consultas

U3: Si, observar con detenimiento mis movimientos.
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U4: También fue un flujo bastante intuitivo, y ademas podria haber sido incluso
mas corto si solo deseaba consultar rdpidamente el saldo disponible en una de
mis cuentas. Destacaria el hecho de que puedo consultar los saldos de todas
mis cuentas desde una misma pantalla en lugar de seleccionar una cuenta
especifica y luego revisar el saldo de la misma.

US: Fue facil. Lo descriptivo de la interfaz.

(Tuvo alguna
dificultad en
realizar el flujo de
consultas?

Piloto: No, ninguna realmente.

Ul: Si, me demoré un poco viendo donde tenia que hacer la consulta.

U2: No. Pude haberme confundido con los textos cambiantes en los botones,
pero al final el primer ejercicio ayud6 a entender

U3: Si, al momento de ir a movimientos

U4: Tras decidir imprimir el voucher del saldo de mi cuenta y posteriormente
consultar los movimientos de la misma, quise comprobar si todavia se iba a
imprimir el voucher del saldo, por lo que regresé a la pestafia de saldos, pero
ya no me aparecia el mensaje de que el voucher se iba a imprimir. No obstante,
al terminar la operacion si se me brindé un voucher impreso.

US: Si, pienso que en la pantalla "Selecciona tu tipo de consulta" el saldo
deberia aparecer oculto por defecto puesto que ya lo habia visto en la pantalla
donde aparece el listado de mis cuentas. Aparte de que si mi saldo no esta
oculto no me deja imprimir mi voucher y no lo supe hasta que pregunté el
motivo. Si funcionara de esa manera en la vida real, no sabria qué hacer porque
no tuve ningun aviso indicando que debo ocultar mi saldo.

(Le parecio de
utilidad el mensaje
mostrado en el
flujo anterior?
(Piensa que le
ayudaria en una
situacion real?

Piloto: Considero que es util, sin embargo, en muchos casos no se podria
realizar eso personalmente, de todas formas, consideraria decirselo a alguien
de seguridad o que sepa de los cajeros en ese caso.

Ul: Si, aunque la operacion es novedosa para mi, es de bastante seguridad.

U2: Si, si me ayudaria en una situacion real. Llamaria al teléfono

U3: S, si se trata de una respuesta rapida

U4: Pienso que, si bien propone una solucion, muchas personas generalmente
se desaniman de hacer llamadas para resolver problemas con sus operaciones.
Personalmente, primero revisaria que mi saldo no haya disminuido. Si
disminuy6, pero el cajero no me dio el efectivo, en ese caso si llamaria al
teléfono de atencion al cliente. Si el saldo no se vio afectado, probablemente
intentaria retirar dinero nuevamente y, de ocurrir de nuevo el problema, buscar
otro cajero. No obstante, me parece muy adecuado que se le brinde esta opcion
al usuario para resolver sus problemas. Otros cajeros simplemente indican que
hubo un problema, y uno ya no puede hacer nada para resolverlo.

US5: Si. Porque, hasta donde se, los cajeros actuales no tienen este tipo de
indicaciones en caso de un problema y por lo regular debes moverte del cajero
y buscar ayuda, la cual no siempre esta disponible. También el flujo me
transmite el hecho de que yo seré el punto de reporte y me mantendran
informado de todo hasta que lo solucionen.
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[ Le parece
agradable el fondo
negro utilizado?
(Si fuera un cajero
real, preferiria un
fondo oscuro o
blanco?

Piloto: considerando la luz de Lima, donde radico, no me parece adecuado para
horas de dia, sin embargo, en horas de noche me parece mucho mejor que un
fondo blanco

Ul: Si, me parece bien porque permite que las letras resalten.

U2: depende de donde se ubique el cajero y de su efecto con la luz del sol y la
pantalla y el desgaste de esta, a veces no se visualiza la pantalla. Podria haber
opciones de fondos

U3: Si, fondo oscuro

U4: Me agrada bastante el fondo oscuro del cajero, cansa menos los 0jos y tiene
una apariencia bonita. Normalmente uno estd acostumbrado a ver mucho
espacio blanco en los cajeros, pero a mi esto me parece un cambio para mejor.

US: Si, me parece agradable. Prefiero el fondo oscuro, le da contraste a las
letras y podria ayudar a personas que no logran diferenciar muy bien los
colores.

Tabla JJ 3

Cuestionario SUS de la primera iteracion

Pienso que me gustaria usar este sistema con

frecuencia

Encontré el sistema innecesariamente complejo
Pienso que el sistema era facil de usar
Creo que necesitaria el apoyo de un técnico para

poder utilizar este sistema

Encontré que las diversas funciones de este

sistema estaban bien integradas

Pensé que habia demasiada inconsistencia en este

sistema

Pienso que la mayoria de las personas aprenderia
a utilizar este sistema muy rapidamente

Encontré el sistema muy complicado de usar

Me senti muy seguro usando el sistema

Preguntas cuestionario SUS Piloto Ul U2 U3 U4 U5
3 3 4 4 5 5
2 3 1 1 1 1
4 3 5 4 4 5
1 2 1 1 1 1
3 3 5 4 5 5
1 2 1 1 1 1
2 4 4 5 4 4
3 2 1 1 1 1
5 4 2 5 3 5
3 2 1 3 3 1

Necesitaba aprender muchas cosas antes de poder

ponerme en marcha con este sistema
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Anexo KK: Respuestas de prueba de usabilidad segunda iteracion

Tabla KK 1

Cuestionario pre test segunda iteracion

Pregunta Ul U2 U3 U4 U5
Género Masculino Masculino Masculino Femenino Masculino
Edad De 18a24 De 40 a55 De 25a39 De18a24 De 18224

afios aflos aflos aflos afios
Lugar de Lima Ica Lima Lima Lima
residencia metropolitana metropolitana  metropolitana  metropolitana
Nivel de Estudiante Superior Estudiante Estudiante Estudiante
educacion universitario Universitario  universitario universitario universitario
por Bachiller

Frecuencia de Ocasionalment Ocasionalmen Raramente (I  Raramente (1 =~ Raramente (1
uso de e(2o3veces te(203veces vezal mes) vez al mes) vez al mes)
cajeros por mes) por mes)
automaticos

Tabla KK 2

Respuestas a preguntas de los flujos de la lista de tareas de la segunda iteracion

Preguntas

Respuestas

LEl flujo de retiro
fue facil de
realizar? ;Qué
destacaria?

Ul: Si fue facil, pero creo que ayudoé un poco el que esté la lista de las
acciones que tenia que realizar, sin embargo, igual lo senti intuitivo, pero lo
hubiese sido mas si no me guiaba de la lista. Destacaria el hecho de la opcion
de ver el saldo en la misma pestaia y la disposicion de los botones.

U2: Si, destacaria, lo de asegurar mi retiro.

U3: Si, ya tenia un historial de retiros frecuentes, facilito la interaccion con el
cajero

U4: Si.

US: Si fue facil de realizar. La interfaz es muy agradable y es muy dinamica.

(Tuvo alguna
dificultad en
realizar el flujo de
retiro?

Ul: No, para nada. La gente de mi edad o la del grupo de 18 a 25 no tendria
problemas con tener tantas opciones, pero quiza la gente de mas edad se
confunda con muchas opciones.

U2: No.

U3: No

U4: No.

US5: No.

{Qué piensa
acerca de la opcion
de impresion de
voucher?

Ul: Me parece correcto, ya que si bien no es tan necesario y basta con el
correo para la gente de mi edad , supongo que para la gente mayor es de
mucha mas utilidad.Yo entiendo que no finalizara automaticamente si elijo
esa opcion, ya que es un checkbox
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(Entiende que
seleccionando
dicha opcion no
finalizara el retiro
automaticamente?

U2: Me parece bien que sea opcional su impresion.

U3: Si, se entiende que no se terminara la operacion al seleccionar imprimir
voucher

U4: Pienso que es una gran idea incentivar el cuidado del medio ambiente al
imprimir el voucher y también estoy consciente de que esta opcioén no
finalizara el retiro automaticamente.

US: Pienso que es una buena opcion para los que deseen cuidar el medio
ambiente. Entiendo que seleccionando dicha opcion NO finaliza el retiro,
porque tenemos que dar clic al boton "Realizar retiro"

(El flujo de
consultas fue facil
de realizar? ;Qué
destacaria?

Ul: Si fue facil de realizar, tomo menos pasos que el de retiro como es
esperado. Destacaria el hecho de ocultar el saldo nuevamente y también la
vista de los tltimos 12 movimientos, ya que uno a veces se olvida la razén del
saldo y se extrana o bueno a mi me suele pasar. Ademads, me gusté también la
sugerencia de que se cuide al medio ambiente para optar por no imprimir el
voucher.

U2: Si, fue facil, destacaria la opcidn ocultar el saldo.

U3: Las opciones para consultas saldos esta a la vista

U4: Si, es muy intuitivo y practico.

US: Si fue fécil de realizar. La interfaz es muy agradable y es muy dindmica.

(Tuvo alguna
dificultad en
realizar el flujo de
consultas?

Ul: No, para nada.

U2: No.

U3: No

U4: No.

US5: No.

(Le parecio de
utilidad el mensaje
mostrado en el
flujo anterior?
(Piensa que le
ayudaria en una
situacion real?

Ul: Si, ya que indica de manera resumida los pasos a seguir para resolver el
inconveniente. Si me ayudaria ya que uno espera resolver o al menos iniciar
el proceso para resolver el problema lo mas antes posible y en caso de apuro
se tiene la misma informacion en el voucher.

U2: Si, me parecid apropiado, porque da seguridad al cliente.

U3: Si ya no se perderia el tiempo de estas preguntando que se tiene que
indicar a la persona que te atendera por teléfono.

U4: Me pareciéo muy util debido a que muchas personas no saben qué hacer o
a donde acudir en ese momento.

US: Si fue util. En una situacion real me ayudaria a poder identificar que no
se pudo realizar la transaccion deseada.

(Le parece
agradable el fondo
negro utilizado?
(Si fuera un cajero
real, preferiria un
fondo oscuro o
blanco?

Ul: Si, me parece algo agradable y lo prefiero antes que el fondo blanco que
se suele utilizar mucho en los cajeros, ya que uno tiene que hacer menos
esfuerzo para visualizar.

U2: Si, me parece bien porque hay un contraste con las letras.

U3: prefiero fondo oscuro

U4: Si, en mi opinidn el negro ofrece una mejor vision de los contenidos.
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US5: Si. Preferiria un fondo oscuro.

Tabla KK 3

Cuestionario SUS de la segunda iteracion

Preguntas cuestionario SUS Ul U2 U3 U4 U5

Pienso que me gustaria usar este sistema con frecuencia 4 5 5 5 5
Encontré el sistema innecesariamente complejo 3 4 2 1 1
Pienso que el sistema era facil de usar 4 4 5 4 5
Creo que necesitaria el apoyo de un técnico para poder 1 1 1 | |
utilizar este sistema
Encontré que las diversas funciones de este sistema

S 4 4 5 5 5
estaban bien integradas
Pensé que habia demasiada inconsistencia en este 1 1 1 1 1
sistema
Pienso que la mayoria de las personas aprenderia a 4 4 4 5 5
utilizar este sistema muy rapidamente
Encontré el sistema muy complicado de usar 1 2 1 1 1
Me senti muy seguro usando el sistema 4 4 4 5 5
Necesitaba aprender muchas cosas antes de poder 1 ) 4 1 1

ponerme en marcha con este sistema




