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RESUMEN

La banca mévil ha ganado relevancia global como una alternativa bancaria accesible,
permitiendo a los usuarios realizar transacciones en cualquier momento y lugar. En Bolivia, la
Resolucion ASFI N°835/2011 impulsé la creacion de proveedores de servicio de pago movil
para facilitar el acceso en areas rurales. Las entidades bancarias del pais han desarrollado
aplicaciones moviles propias para adaptarse a esta tendencia, convirtiéendose en herramientas

cotidianas para una amplia gama de usuarios.

Sin embargo, para satisfacer las necesidades de los usuarios con diversas habilidades y
requisitos linglisticos, las entidades bancarias deben mejorar la accesibilidad de sus
aplicaciones moviles. La experiencia de usuario (UX) desempefa un papel crucial en este

proceso, garantizando un acceso seguro e independiente a los servicios bancarios.

Es fundamental considerar la diversidad de usuarios, incluidos aquellos con deficiencia visual
y barreras linguisticas. Por ejemplo, las personas mayores y aquellos con daltonismo enfrentan
dificultades para leer la pantalla de los dispositivos méviles o distinguir colores. Ademas,
Bolivia cuenta con una amplia diversidad linguistica, lo que subraya la importancia de ofrecer

opciones de idioma en las aplicaciones de banca movil.

Mejorar la accesibilidad de estas aplicaciones no solo beneficiara a los usuarios individuales,
sino que también tendra un impacto positivo en la sociedad en general. Las entidades
bancarias pueden aumentar y retener usuarios al ofrecer una experiencia satisfactoria y

adaptada a sus necesidades.

Para abordar estas preocupaciones, es necesario realizar un analisis comparativo del disefio
UX de las aplicaciones de banca movil de tres entidades bancarias en Bolivia: Banco Mercantil
Santa Cruz, Banco Union y Banco Solidario. Este analisis se centrara en la accesibilidad para
usuarios con deficiencia visual y barreras linglisticas, con el objetivo de proporcionar
recomendaciones para mejorar el disefio de estas aplicaciones y hacerlas mas inclusivas y

accesibles para todos.

Palabras clave: Banca Movil, accesibilidad, experiencia de usuario, deficiencia visual.
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INTRODUCCION

Antecedentes

A nivel mundial los avances y desarrollos tecnolégicos han proporcionado una alternativa
en el sector bancario como la banca mdvil, en la cual el usuario puede realizar
transacciones bancarias (consultas de saldo, transferencias, pagos, etc.) desde su teléfono
movil mediante una aplicacion desarrollada para los sistemas operativos 10S y Android de
una determinada entidad bancaria, mismas que pueden ser ejecutadas a cualquier hora,

dia y ubicacion.

En Bolivia, siguiendo la tendencia mundial la Autoridad de Supervision del Sistema
Financiero (ASFI) mediante la Resolucion ASFI N°835/2011, de fecha 23 de diciembre de
2011, aprobd y puso en vigencia el Reglamento para la Constitucién, Funcionamiento,
Disolucién y Clausura de las Proveedoras de Servicio de Pago Movil, con la expectativa

de impulsar el acceso de las areas rurales.

Actualmente la gran mayoria de entidades bancarias de nuestro pais cuentan con sus
aplicaciones propias de banca mévil, mismas que por necesidad han creado una red de
enlace con las entidades del sistema para desarrollar transacciones entre las mismas, con
esto, practicamente se convierte en una herramienta de uso cotidiano de personas
naturales, instituciones, empresas, etc., para el desarrollo de sus actividades econémicas

mediante un teléfono movil.

Para satisfacer la creciente demanda de los usuarios con diversidad de necesidades cada
vez mas amplias y exigentes, las entidades bancarias se actualizan y mejoran
continuamente sus aplicaciones méviles, esto dentro de los términos la experiencia de

usuario (UX) que desempena un papel importante y vital para este proceso.

Ahora bien, se debe comprender que entre los usuarios existen personas con diferentes
habilidades, géneros, idiomas e incluso culturas y es ahi donde entra el tema de la
Accesibilidad es un aspecto fundamental en el disefio de las aplicaciones, mediante el cual
las entidades bancarias deben garantizar el acceso a sus servicios de forma segura e

independiente.



Se pretende estudiar la accesibilidad que ofrecen las entidades bancarias relacionadas a
la deficiencia visual y las dificultades que se presenta en los usuarios de avanzada edad
con la visién disminuida y que al usar estas aplicaciones se les dificulta la lectura por ser
una pantalla pequefa propias de los dispositivos moviles. Relacionado a esto el
Daltonismo se convierte también en una dificultad para ver los colores con normalidad y
las aplicaciones actuales no ofrecen opciones de configuracién en la que los usuarios

puedan personalizar sus preferencias visuales de color.

Por otro lado, en Bolivia segun la Constitucion Politica del Estado son 36 los idiomas
oficiales como ser: espafiol, quechua, aimara, guarani, etc. sin contar con el idioma Ingles,
convirtiendolo en un pais con amplia diversidad linglistica, aspecto importante a
considerar para el desarrollo de aplicaciones de banca movil. La falta de opciones en la
configuracién puede excluir a muchas personas que no hablan espafol o que prefieren

usar su lengua materna.

Ahora bien, estas observaciones son importantes para brindar una mejor experiencia de
usuario y mediante esto proporcionar independencia financiera real sin depender de
terceras personas para el desarrollo de sus transacciones, de esta manera rompe las

barreras de accesibilidad y promueve la inclusion.

Un ejemplo de accesibilidad financiera en la region es: BBVA en Peru y Banco Pichincha
en Ecuador quienes estan liderando el camino hacia una mayor accesibilidad en sus
aplicaciones moviles. Estos ejemplos demuestran el compromiso de estas instituciones
con la inclusion y la igualdad de acceso a los servicios financieros para todas las personas,
incluidas aquellas con discapacidades visuales, también el Banco Pichincha (Ecuador) ha
aportado por el disefio inclusivo en su app de Banca Moévil. Asi como estos ejemplos son
varios a nivel mundial que estan adoptando esta tendencia de accesibilidad en sus
aplicaciones moviles, nuestro pais no puede quedar fuera de esta tendencia y buscar

incluir a todos los tipos de usuarios con los que cuenta.
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Situacion Problémica

Mediante la experiencia de Usuario en las aplicaciones de Banco Mercantil Santa Cruz
(BMSC Movil), Banco Union (Unimdévil Plus) y Banco Solidario (App Sol) se ha identificado

las siguientes dificultades:

- Las personas con deficiencia visual, por lo general los adultos y adultos mayores no
tienen acceso a configurar el tamano de letra de la aplicacién de banca mouvil,
dificultando una buena lectura de las transacciones que realizan y que al tratarse de
numeros es de vital importancia revisar con mucho cuidado lo que se pretende realizar.

- Las personas con Daltonismo no pueden distinguir colores como las demas personas
qgue no tienen esta afeccion, con frecuencia no distinguen los verdes de los rojos y a
veces los azules, entonces, si bien el disefio de las aplicaciones esta basado en los
colores que identifican a la entidad u otra caracteristica, pueden traer confusion al no
distinguir los botones de aprobacién de una transaccién o las alertas que generan estas

aplicaciones.

- Por otra parte, al ser un pais con diversidad en idiomas la configuracion del mismo es
fundamental para permitir a los usuarios elegir el de su preferencia, demostrando la
inclusion de usuarios con diferentes origenes linguisticos y culturales, asimismo, la
interaccion con la aplicacién mejora la experiencia y de esta manera satisfaccién al
cliente y una mayor retencion. Ahora bien, yendo mas alla, abarcar a usuarios
internacionales que puede constituirse en un atractivo y una estrategia para la

expansion de la entidad bancaria.

Formulacién del Problema de Investigacion o Pregunta Cientifica

¢ Puede el disefio UX de la banca mévil de nuestro pais influir en que estas sean inclusivas

y accesibles referente a la deficiencia visual e idioma?

Justificacion

La presente investigacion queda justificada por las siguientes razones:



Implicaciones Practicas: El disefio de aplicaciones con accesibilidad permite que
sean utilizadas por usuarios con habilidades diferentes y/o discapacidades y de esta
manera reducir las barreras y crear una mayor satisfaccion e independencia. Por otra
parte, de manera estratégica para las entidades bancarias permitird incrementar y
retener usuarios que se sentiran mas satisfechos con el servicio. Todo esto se hara
posible mediante la experiencia de Usuario UX, ya que mediante la interaccién con las
aplicaciones de la banca moévil se identificara dificultades que los usuarios estan

atravesando y se planteara una propuesta para mejorar el servicio.

Relevancia Social: Si bien las aplicaciones de banca mavil brindan el acceso desde
cualquier ubicacion que cuente con el servicio de internet, se debe analizar qué tipo de

usuarios acceden a este servicio.

Acceso en areas rurales y lingiiisticas: Las aplicaciones de banca moévil son una
herramienta poderosa para proporcionar acceso a servicios financieros en areas
rurales y regiones donde la infraestructura bancaria tradicional puede ser limitada. Sin
embargo, la barrera del idioma puede dificultar su utilidad. Al disefiar aplicaciones
moviles bancarias, es crucial tener en cuenta las preferencias linglisticas de las
comunidades locales. Proporcionar soporte en multiples idiomas, incluidos los idiomas
regionales o indigenas e incluso extranjeros (ingles), puede hacer que los servicios

bancarios sean mas accesibles y utiles para un segmento mas amplio de la poblacion.

Atencion a deficiencias visuales en areas desatendidas: En la ciudad y con mayor
incidencia en el area rural, las deficiencias visuales pueden ser mas comunes y, a
menudo, no se tratan adecuadamente debido a la falta de acceso a servicios de salud
especializados. En este contexto, las aplicaciones moviles bancarias pueden
desempefar un papel importante al proporcionar herramientas y funciones de
accesibilidad disefiadas especificamente para usuarios con deficiencias visuales.
Estas funciones pueden incluir basicamente, ajustes de contraste y tamafio de texto.
Al hacerlo, las entidades bancarias pueden contribuir a mejorar la calidad de vida de
las personas con discapacidades visuales en areas desatendidas al facilitar su acceso

a servicios financieros basicos y mejorar su independencia econdmica.



5 Objetivos

5.1

Objetivo General

Analizar y Comparar el disefio UX de la banca mdévil de tres entidades bancarias Banco

Mercantil Santa Cruz, Banco Unién y Banco Sol de nuestro pais para ver cuan inclusivas y

accesibles son, especialmente en usuarios con deficiencia visual y barreras linguisticas, con

el fin de proporcionar recomendaciones para un disefio mas accesible.

5.2 Objetivos Especificos

>

Analizar el disefio UX actual de las aplicaciones de banca maévil en relacién con la
accesibilidad para usuarios con deficiencia visual y barreras lingtiisticas.

Analizar las aplicaciones: BMSC Moévil, Unimovil Plus y App Sol en lo que refiere a sus
opciones de accesibilidad (Deficiencia visual: tamafo de letra)

Analizar las aplicaciones: BMSC Mévil, Unimovil Plus y App Sol en lo que refiere a sus
opciones de accesibilidad (Deficiencia visual: daltonismo)

Analizar las aplicaciones: BMSC Movil, Unimovil Plus y App Sol en lo que refiere a sus
opciones de accesibilidad (Configuracién de idioma)

Proponer recomendaciones especificas para mejorar el disefio UX de las aplicaciones
de banca movil con el fin de hacerlas mas inclusivas y accesibles para una variedad

de usuarios, incluidos aquellos con deficiencia visual y barreras linguisticas.

6 Metodologia

Tipo de Investigacion: Descriptiva

La investigacion descriptiva indica que “Su preocupacioén primordial radica en describir

algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos. Las

investigaciones descriptivas utilizan criterios sistematicos que permiten poner de

manifiesto la estructura o el comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando

de ese modo informacién sistematica y comparable con la de otras fuentes.” (Sabino C. ,
1992, p. 44).



Al aplicar la investigacion descriptiva se evaluara el como las aplicaciones de banca movil
analizadas abordan las necesidades, proporcionando informacién comparable vy

permitiendo identificar areas de mejora, mediante los siguientes pasos:

Definicion del problema: Se identificara claramente los desafios de accesibilidad que
enfrentan los usuarios con deficiencia visual y barrera linguistica al utilizar la aplicacion

de banca movil, analizando cémo la aplicacion actual aborda estas necesidades.

Recopilacion de datos: Mediante encuestas se recopilara informacion sobre la

experiencia de los usuarios con respecto a la accesibilidad.

Analisis de contenido: Revision de aplicaciones de banca moévil en Play Store para

identificar comentarios y opiniones sobre la accesibilidad de las aplicaciones.

Descripcion de hallazgos: en base a los cuestionarios y revisiones de las

aplicaciones.

Presentacion de resultados: Mediante un analisis de los datos obtenidos para
generar conclusiones y recomendaciones para las entidades financieras y los
desarrolladores de aplicaciones para abordar las barreras de accesibilidad y mejorar la

experiencia del usuario para todos los usuarios.
Métodos

Revision de la literatura: para comprender mejor el disefio ux, accesibilidad y los

conceptos de deficiencia visual como barreras de idioma.

Encuesta: se disefara y distribuirda encuestas virtuales para recopilar datos
cuantitativos sobre la experiencia de los usuarios con la accesibilidad de las
aplicaciones de banca moévil que utilizan. Esto proporcionara informacién sobre la
prevalencia de ciertos problemas de accesibilidad y la satisfacciéon general de los

usuarios.

Estudio de Caso: Cada aplicacion de banca moévil de las siguientes entidades

bancarias BMSC Movil, Unimévil Plus y Banco Sol seran estudiadas por separado,



haciendo un registro de sus capacidades de accesibilidad y opciones actuales de

configuracion.
Instrumentos

Encuesta: Se utilizara Google Forms para el disefio de la Encuesta y distribuida

mediante enlace virtual al publico en general.

Observacién: Mediante este instrumento de investigacion se recabara: 1) Informacion
General: De la entidad bancaria, su aplicacion moévil y sus caracteristicas generales. 2)

Funcionalidades Principales: Lo que ofrece dentro de sus servicios de banca movil.

Diagrama Comparativo (Cuadro Comparativo): Ofrece una representacion visual de
las diferentes opciones objeto de estudio, sirve para comparar. Se aplicara para
comparar las aplicaciones bancarias analizadas describiendo sus caracteristicas y

calificaciones de los usuarios.



CAPITULOI
MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL
1.1 Principales Teorias que abordan la tematica
Aplicaciéon Movil

Se denomina aplicacion movil o app a toda aplicacion informatica disefiada para ser ejecutada
en teléfonos inteligentes, tabletas y otros dispositivos mdviles. Por lo general se encuentran
disponibles a través de plataformas de distribucion, operadas por las companias propietarias
de los sistemas operativos méviles como Android, iOS, BlackBerry OS y Windows Phone, entre
otros. (Suarez & Carrillo, 2014, p. 11)

En el caso de las aplicaciones moviles de las entidades bancarias, estas son desarrolladas
por ellas mismas, ajustadas a la medida de sus operaciones, para el funcionamiento en las

dos plataformas mas comunes que son Android e iOS
w3cC

Consorcio World Wide Web (W3C), fundado por el inventor de la Web Tim Berners-Lee y
dirigido por el presidente y director ejecutivo Seth Dobbs y una junta directiva, la mision del

Web Consortium es llevar la Web a su maximo potencial. (W3C, sobre nosotros)

Estos estandares no solo son creados por una empresa, es todo un equipo de trabajo con mas
de 350 miembros de todo el mundo lideran el desarrollo y la implementacion de estandares, y

mas de 14.700 desarrolladores a nivel mundial segun relata su portal web.

Los estandares globales del W3C constituyen el conjunto de herramientas para soluciones
web que escalan, permitiendo a los innovadores resolver problemas dificiles, proporcionando
las bases adecuadas para cumplir con los requisitos de accesibilidad, internacionalizacion,
privacidad y seguridad en la web. (W3C, sobre nosotros)

Es aqui donde surge las definiciones de accesibilidad y sus principios descritos a continuacion:



Accesibilidad Web

La accesibilidad Web significa que personas con algun tipo de discapacidad van a poder hacer
uso de la Web. En concreto, al hablar de accesibilidad Web se esta haciendo referencia a un
disefio Web que va a permitir que estas personas puedan percibir, entender, navegar e
interactuar con la Web, aportando a su vez contenidos. La accesibilidad Web también beneficia
a otras personas, incluyendo personas de edad avanzada que han visto mermadas sus

habilidades a consecuencia de la edad. (W3C, Introduccién a la Accesibilidad Web).

Si bien la W3C habla sobre la Accesibilidad web estableciendo estandares, estos sirven de

orientacion para la accesibilidad en dispositivos méviles.
Principios de Accesibilidad

Estos principios estan descritos en el estandar de Pautas de accesibilidad al contenido web

(WCAG) y los describen de la siguiente manera:

Perceptible: los componentes de informacién y de interfaz de usuario deben ser

presentables para los usuarios de manera que puedan percibirlos.

Esto significa que los usuarios deben poder percibir la informacion que se presenta (no

puede ser invisible para todos sus sentidos).

Operable: los componentes de la interfaz de usuario y la navegacion deben ser

operables.

Esto significa que los usuarios deben poder operar la interfaz (la interfaz no puede

requerir una interaccion que un usuario no pueda realizar)

Comprensible: la informacioén y el funcionamiento de la interfaz de usuario deben ser

comprensibles.

Esto significa que los usuarios deben poder comprender la informacién y el
funcionamiento de la interfaz de usuario (el contenido o el funcionamiento no pueden

estar mas alla de su comprension).



Robusto: el contenido debe ser lo suficientemente sélido como para que pueda ser
interpretado de manera confiable por una amplia variedad de agentes de usuario,

incluidas las tecnologias de asistencia.

Esto significa que los usuarios deben poder acceder al contenido a medida que avanzan las
tecnologias (a medida que las tecnologias y los agentes de usuario evolucionan, el contenido

debe permanecer accesible). (W3C, Introduccion a la comprension de las WCAG 2.0)
Accesibilidad Movil

Si bien los principios de accesibilidad son una guia, existen unas consideraciones especificas
para la accesibilidad mévil enfocada a dispositivos moviles, cuyo término es definido de la

siguiente manera:

Movil" es un término genérico para una amplia gama de dispositivos y aplicaciones
inalambricos que son faciles de transportar y usar en una amplia variedad de entornos,
incluidos los exteriores. Los dispositivos moviles van desde pequefios dispositivos portatiles
(por ejemplo, teléfonos basicos, teléfonos inteligentes) hasta tabletas algo mas grandes.
(W3C, Accesibilidad movil: como se aplican las WCAG 2.0 y otras directrices del W3C /WAI a

los dispositivos méviles)

En el presente trabajo se tomara especial atencion la accesibilidad mévil relacionada al
principio de accesibilidad 1: Perceptible que recomienda aspectos utiles para la investigacion

como ser:

Tamano de pantalla pequefia: La pantalla del dispositivo movil constituye un limite
para la exposicion de informacion extensa a presentar a usuarios con baja vision;
basicamente recomienda minimizar la cantidad de informacion a presentar
concentrandose en presentar solo informacién vital e importante para este tipo de
dispositivos, ademas de acondicionar menus desplegables que pueden ser activados

hasta que el usuario toque el boton del menu.

Zoom/Ampliaciéon: Existe diversos métodos permiten el cambio del tamafo del

contenido visualizado en la pantalla moévil, sin embargo, se requiere que se pueda
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cambiar el tamafo del texto sin tecnologia de asistencia hasta en un 200 por ciento sin

pérdida de contenido y funcionalidad.

Contraste: Los dispositivos moviles suelen ser utilizados en entornos variados como
escenario oscuros o expuestos a demasiada luz, por lo que se sugiere tener un cuidado
especial en el manejo del contraste porque afectaria mas directamente a usuarios con
baja vision, ya que al reducir el contraste puede afectar al formato de los textos y su

visibilidad, ejm. formato negrita del texto.
Disefio UX

Una definicién formal es de la Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO), concibe a
la experiencia de usuario como las “percepciones y respuestas de una persona que resultan
del uso o uso anticipado de un producto, sistema o servicio” (ISO 9241-210, Ergonomics of

human-system interaction).
Por otra parte:

La experiencia de usuario (UX) es el conjunto de emociones, percepciones y respuestas que
un usuario experimenta al interactuar con un producto digital, ya sea un sitio web, una
aplicaciéon movil o cualquier otro software. El objetivo del UX es crear una experiencia positiva
y satisfactoria para el usuario, lo que, a su vez, puede mejorar la retenciéon de usuarios, la
fidelidad a la marca y el éxito comercial. EI UX no se trata solo de disefio visual; también
involucra la usabilidad, la accesibilidad, la velocidad de carga y la facilidad de navegacion. En
resumen, se enfoca en cdmo se siente y se comporta un producto digital desde el punto de
vista del usuario. (Alejandro Téllez, La Importancia del UX (Experiencia de Usuario) en el
Disefo Digital, 2023)

El disefio UX, debe ser enfocado en las necesidades del usuario que ya hacen uso de la
aplicacién de banca movil de su preferencia, misma que si se sugieren algunos aspectos para
mejorarla, estos no deben interferir con el servicio que ya se ha estado ofreciendo a los demas
usuarios en general. Las sugerencias que surjan de este analisis seran para enriquecer aun

mas las aplicaciones de banca mavil.
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Metodologia de disefo UX: Las mas comunes:

Doble diamante: Es proceso de resoluciéon de problemas, de manera mas amplia o

profunda con un pensamiento divergente y pensamiento convergente.

Design Thinking: Metodologia iterativa que se centra en resolver problemas iniciando con

la empatizacion de los usuarios.

Design Sprint: Es un proceso de cinco dias para responder problemas mediante el disefio,

la creacion de prototipos y la prueba de ideas con los clientes.

Human Centered Design: En 2009, IDEO disefid y lanzé el HCD Toolkit, un libro Gnico en
su tipo que explica como y por qué el disefio centrado en el ser humano puede impactar en

el sector social.
Human Centered Design o Disefo centrado en el usuario (DCU)

El disefio centrado en el humano significa colocar a las personas, con todas sus implicaciones,
en el centro del disefio. En este método la solucién de los problemas debe estar basada en la
facilidad, comodidad y adecuacién para el usuario. Su principal tarea es ocuparse del bienestar
del usuario. Como puedes inferir, para realizar correctamente este tipo de disefo es

fundamental conocer bien a las personas.

Trabaja también, como otros métodos, con la empatia. Asimismo, de forma similar a los otros
métodos, en el Disefio centrado en el humano, parte también desde la observacion global del
problema; posteriormente, define concretamente el problema; después, se realizan pruebas
repetitivas de prototipado, con la finalidad de hallar la solucién que se adecue de forma 6ptima
al usuario; y, eventualmente, se crea una solucién cuyos principios de disefio tengan siempre

al centro al humano. (UX en espaniol, 2023).

12



Fases del Disefio UX:
Son las siguientes, cabe recalcar que cuando este finaliza, puede volver a iterar:
Fase 1: Investigacion

Durante esta etapa se trata de obtener la mayor cantidad de informacion posible y
necesaria para el proyecto a realizar, tanto acerca del cliente como de los usuarios. El
correcto balance entre demandas y necesidades de unos y otros es lo que lleva al éxito

el producto a crear.
Fase 2: Organizacion

Etapa cuando el disefiador UX usa tanto criterios cientifico-técnicos como culturales

para organizar toda la informacién obtenida durante la fase 1.

El producto de esta fase es: Mapa de Arquitectura, Mapas de navegacion vy

Flujogramas.
Fase 3: Prototipado

Es la fase en la que se plasman los resultados de la fase 2, ahora con todos los
requerimientos técnicos con el fin de que sean comprendidos por usuarios, cliente y el

resto del equipo de trabajo.

El producto de esta fase es: Diagramas digitales y wireframes que son prototipos de

alta documentados, guias de usabilidad.
Fase 4: Pruebas

Es la fase en la que se comprueban las propuestas en prototipos de alta. Las pruebas
se realizan a usuarios finales previa aprobacion del cliente con el objetivo de saber si
se han logrado los objetivos y demandas planteadas. El objetivo de hacer pruebas con

usuarios es saber si estan resueltas las necesidades identificadas.
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El producto de esta fase es: Informes evaluativos, reportes de testeos con tiempos por

tarea.
Fase 5: Diseino

En esta fase los disefiadores de interaccién Ul (Interfase de Usuario) reciben como
documentos los wireframes (prototipo en alta), Manual de identidad visual del cliente
para generar las pantallas en disefio grafico. Se define la iconografia, tipografia y estilo
de disefio final. El producto de esta fase es: Archivos de disefio grafico, Guia de

disefio de interaccion y manual de estilos.
Fase de testeo

Esta fase no esta obligatoriamente relacionada con el orden de las anteriores, por lo
que pueden usarse en cualquier momento del proyecto, se realiza mediante los test de

usuarios.
Deficiencia visual
Segun el Informe de la Organizacién Mundial de la Salud 2020 define:

“La deficiencia visual ocurre cuando una enfermedad ocular afecta el sistema visual y una o
mas de sus funciones. Una persona que usa gafas o lentes de contacto para compensar su

deficiencia visual sigue teniendo esa deficiencia.” (OMS, 2020, Informe sobre la visién).

Existen afecciones al sistema visual que no causan deficiencia visual como ser: Blefaritis,

Chalazion y orzuelo, conjuntivitis, ojo seco, pterigion y pinguecula y hemorragia subconjuntiva.

Por otra parte, las que si causan una deficiencia visual son descritas en el siguiente grafico:
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Grafico 1 Afecciones oculares comunes que pueden causar deficiencia visual, incluso
ceguera

Degeneracion macular senil

Danos en la parte central de la reting, responsable de la vision detallada,
que producen manchas oscuras, sombras o distorsion de la vision central.
El riesgo de padecer degeneracion macular aumenta con la edad.

Caotaratas

- MNMubosidad en el cristaline del ojo que ocasiona una vision cada vez mas
borrosa. El riesgo de padecer cataratas aumenta con la edad.

Opacidad corneal

Un grupo de afecciones gue hacen que la cormea s2 vuelva cicatrizaoda o
turbia. La opacidad es causada con mayor frecuencia por lesiones,
infecciones o deficiencia de vitamina A en los nifios.

Retinopatia diabética

% Darno a los vasos sanguineocs de la retina, que se vuelven permeables o se
obstruyen. La pérdida de vision ocurre mas comunmente debido a una
imflamacion en la parte central de la retina que puede conducir a la
deficiencia visual. Tambien es posible que se generen nuevos vasos.
sanguineos en la retina, que puede sangrar o causar dcatrizacion de la
retina y ceguera.

Glaucoma

0 Dano progresivo al nervio optico. Iniciolmente, la pérdida de vision se
produce en la periferia y puede avanzar hasta comvertirse en una
deficiencia visual grave (esto se conoce como glaucoma de angulo
abierto, el tipo mas comun de glaucoma y el que generalmente se
menciona en este informe).

Error de refraccion

. Debido a una forma o longitud anonmnal del globo ocular, la luz no se
enfoca en la reting, lo gue produce vision borrosa. Existen varios tipos de
emores de refroccicon; los mas comunmente mencionados en este infome
son los siguientes:

— Miopia : dificultad para ver objetos distantes.

— Presbicio : dificutad para ver objetos a corta distancia a medida que se
envejece (después de los 40 anfos de edad).

f‘“‘"’?\ Tracoma

- ® v Enfermedod cousada por una infeccion bacteriaona. Despues de muchos
anos de infecciones repetidas, las pestanas pueden volverse hacia
adentro (triguiasis), lo gque puede causar cicatrices en la cérmea y, en
algunos casos, ceguera.

Fuente: (OMS, 2020, Informe sobre la vision, p 7)

Estas afecciones son clasificadas mediante la agudeza visual como: deficiencia leve,

moderada o grave de la visién de lejos o ceguera, y deficiencia de la vision de cerca.

La agudeza visual de lejos se evalua comunmente utilizando una tabla optométrica a una
distancia fija. La linea mas pequefa que la persona puede leer en la tabla se representa como
una fraccién, en la que el numerador se refiere a la distancia a la que se ve la tabla y el

denominador es la distancia a la que un ojo “sano” podria leer esa linea. Por ejemplo, una
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agudeza visual de 6/18 significa que, a 6 metros de la tabla optométrica, una persona puede
ver una letra que alguien con visién normal podria ver a 18 metros. Se considera que la vision
“‘normal” es de 6/6. La agudeza visual de cerca se mide segun el tamafo de letra mas pequefio

que una persona puede discernir a una distancia dada en una situacion de examen (60).

La deficiencia visual de cerca se clasifica comunmente como una agudeza visual de cerca
inferior a N6 0 0,8 m a 40 centimetros (61), donde N se refiere al tamafo de letra basado en
el sistema de puntos que se utiliza en la industria de la impresion, y 6 es un tamafio de letra

equivalente al que se utiliza en los periddicos.

Grafico 2: Clasificacion de la agudeza visual

Categoria Agudeza visual en el ojo que ve mejor
Peor que: Igual o mejor que:

Deficiencia visual @ 6/12 6/18

leve

Deficiencia visual @ 6/18 6/60

moderada

Deficiencia visual 6/60 3/60

grave @

Ceguera Q 3/60

Deficiencia visual © N600,8ma

de cerca 40 cm

Fuente: (OMS, 2020, Informe sobre la vision, p 11)

Las estimaciones del nimero de personas en todo el mundo con afecciones oculares que

pueden causar deficiencia visual demuestran cuan comunes son esas enfermedades

= 2.600 millones de personas de todas las edades con miopia en 2020 (intervalo de

incertidumbre, de 1.970 millones a 3.430 millones)

= 312 millones de menores de 19 anos con miopia en 2015 (intervalo de credibilidad del
95%, de 265 millones a 369 millones).
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= 76 millones de personas de 40 a 80 afios de edad con glaucoma en 2020 (intervalo de
credibilidad del 95%, de 51,9 millones a 111,7 millones).

= 2,5 millones de personas de todas las edades con triquiasis tracomatosa en 2019.

= 1.800 millones de personas de todas las edades con presbicia en 2015 (intervalo de

confianza, de 1.700 millones a 2.000 millones).

= 146 millones de adultos con retinopatia diabética, calculados aplicando la prevalencia
mundial de cualquier forma de retinopatia diabética (34,6%) reportada por Yau et al.
[2012] al numero mundial estimado de adultos mayores de 18 afios que tenian
diabetes en 2014 (422 millones), segun el Informe mundial sobre la diabetes (OMS,
2016)

= 195,6 millones de personas de 30 a 97 afios con degeneracién macular senil en 2020
(intervalo de credibilidad del 95%, de 140 millones a 261 millones). (OMS, 2020,

Informe sobre la vision, p. 25)
Ahora bien, revisando las estadisticas de nuestro pais:

El director del Instituto Nacional de Oftalmologia (INO), Joel Moya indica: “Sabemos que en
Bolivia existen 120.000 personas ciegas y la mitad es por cataratas, un 18 por ciento es por
glaucoma”. Explicé que el 90% de las personas con discapacidad visual viven en zona
marginales del pais y solo con la medicidon de lentes y operacién de cataratas se podria
resolver el 80% de la problematica en el pais. Acoté que, segun estudios realizados por el INO,
en sus 47 afos de trabajo por la lucha contra la ceguera, cuatro de cada 10 nifios necesitan

usar lentes.

“En el pais casi el 50 por ciento de la poblacion necesita usar lentes por los errores refractivos
y otra patologia como el glaucoma, que afecta a unas 30.000 personas, de esas, el 10 por
ciento estan ciegas” (ABI, 2021)

Con el pasar de los anos la deficiencia visual de las personas puede empeorar a medida que

progresa una enfermedad afectando su calidad de vida.
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Por otra parte, la influencia de la tecnologia y mas propiamente el uso del teléfono moévil ha
ido en constante crecimiento y dependencia, razén por la cual el uso excesivo ha influido a
padecer de alguna deficiencia visual, pero lamentablemente este dispositivo se ha convertido

en algo esencial para desarrollar nuestras actividades, incluida las actividades financieras.
Daltonismo

Segun la American Academy of Ophthalmology- Academia Americana de Oftalmologia define

al daltonismo de la siguiente manera:

“El daltonismo es una afeccioén en la cual no se pueden ver los colores de manera normal.
También se conoce como deficiencia de color. En el daltonismo generalmente la persona no
puede distinguir entre ciertos colores. Con frecuencia no distinguen los verdes de los rojos y,

a veces, los azules.” ( David Turbert,2022, Que es el Daltonismo)

En laretinahay dos tipos de células que detectan la Iluz. Esas células se
llaman bastoncillos y conos. Los bastoncillos solo detectan la luz y la oscuridad y son muy
sensibles a los niveles bajos de luz. Los conos detectan los colores y estan concentrados cerca
del centro de la vision. Hay tres tipos de conos: unos detectan el rojo, otros el verde y otros el
azul. El cerebro usa la informacion que envian los conos para determinar el color que percibe
El daltonismo puede ocurrir cuando un tipo o0 mas de conos estan ausentes, no funcionan o

detectan un color diferente de lo normal. ( David Turbert,2022, Que es el Daltonismo)

La mayoria de las personas que tienen daltonismo nacen con la afeccion. Los hombres tienen
un riesgo mucho mayor de nacer con daltonismo que las mujeres, quienes rara vez tienen este
problema. Se calcula que uno de cada diez hombres tiene alguna forma de deficiencia de

color.
Tipos de daltonismo: En funcion del cono afectado:

= Dicromaticos: son personas que poseen dos tipos de conos en vez de tres y se
clasifican en protanopes, (personas insensibles al color rojo), Deuteranopes

(insensibles al color verde) Tritanopes (insensibles al color azul), es poco habitual.
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» Tricomaticos andmalos tienen los tres tipos de conos, pero perciben los tonos de los

colores alterados. La gran mayoria de daltonicos son incluidos en esta categoria.

= Acromatopsia (incapacidad para ver color alguno) y suele ir acompanada de otras
alteraciones visuales como pueden ser, entre otras, la ambliopia (ojo vago) o el

nistagmo (movimientos involuntarios de los 0jos).

Actualmente, los dispositivos madviles han incluido las opciones de correccion de color para las
personas que sufren de esta afeccidon, sin embargo, esta configuracién no afecta a las

aplicaciones desarrolladas que no son propias del celular.
Idioma
Segun la Constitucion Politica del Estado vigente, indica con relacién al idioma:

Articulo 5. I. Son idiomas oficiales del Estado el castellano y todos los idiomas de las naciones
y pueblos indigena originario campesinos, que son el aymara, araona, baure, bésiro,
canichana, cavinefio, cayubaba, chacobo, chiman, ese ejja, guarani, guarasu’we, guarayu,
itonama, leco, machajuyai-kallawaya, machineri, maropa, mojefio-trinitario, mojerio-ignaciano,
moré, mosetén, movima, pacawara, puquina, quechua, sirioné, tacana, tapiete, toromona, uru-
chipaya, weenhayek, yaminawa, yuki, yuracaré y zamuco. (Constitucién Politica del Estado

Plurinacional de Bolivia, 2009)

Segun datos del censo de Bolivia del 2012 que el espafiol es la mas hablada como primera
lengua (70 % de la poblacion), seguida por el quechua (18%) y aymara (11%). Aunque estos
porcentajes de los pueblos originarios parezcan pequefos, se tiene que tener en cuenta que
estos datos son de muchas gestiones atras y que recientemente en el mes de marzo 2024 se

realizd otro censo, pero cuyo informe aun no ha sido presentado.

Por otra parte, la Ley N.° 070 Ley de Educacién - Avelino Sifiani (20 de diciembre de 2010)
tiene como objetivo en la educacion regular, lograr habilidades y aptitudes comunicativas
trilinglies mediante el desarrollo de idiomas indigena originarios, castellano y un extranjero.,

haciendo énfasis en la lengua materna. De esto ya varias generaciones que ahora son adultos
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ya han sido formadas en base a esta Ley, hasta en el ambito laboral publico es solicitado como

requisito para acceder a una fuente laboral el hablar una lengua originaria.

Ahora bien, con respecto al idioma inglés, sobra mencionar que es el idioma universal, de
comunicacion internacional, del comercio y las finanzas; y el idioma oficial de muchas

Organizaciones Internacionales como la Unién Europea, Naciones Unidas o la Unesco.

El inglés esta practicamente en todas partes: peliculas, musica, videojuegos, noticias, entre

otros.
Herramientas actuales

Son citadas algunas para mejorar la accesibilidad que ya son predeterminadas y que pueden

ser ofrecen una solucion en general a las dificultades planteadas en el presente tema.

Google Accessibility Suite: Esta suite de accesibilidad de Google incluye varias herramientas,
como TalkBack (lectura de pantalla), Amplificador de Sonido, y Subtitulos en vivo, que pueden

mejorar la accesibilidad en dispositivos Android.

VoiceOver: Esta funcién de accesibilidad integrada en dispositivos iOS permite a las personas
ciegas o con discapacidad visual usar un iPhone o iPad a través de comandos de voz y

retroalimentacion auditiva.

JAWS (Job Access With Speech): Este es un programa de lectura de pantalla muy popular
para personas ciegas o con discapacidad visual que funciona en computadoras con sistema

operativo Windows.

NVDA (NonVisual Desktop Access): Similar a JAWS, NVDA es una opcion de lectura de

pantalla gratuita y de cédigo abierto para computadoras Windows.

Color Oracle: Este es un programa de simulacién de daltonismo que permite a los

desarrolladores de aplicaciones ver como se ven sus interfaces para personas con daltonismo.
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Apple's Accessibility Inspector: Esta herramienta de desarrollo de Apple ayuda a los
desarrolladores a auditar la accesibilidad de sus aplicaciones iOS y a corregir problemas

relacionados.

Contrast Checker Tools: Hay varias herramientas en linea disponibles para verificar el
contraste de color en las interfaces de usuario, lo que ayuda a garantizar que el texto y los

elementos sean legibles para personas con discapacidad visual o con daltonismo.

SDL Trados Studio: SDL Trados Studio es una herramienta de traduccion asistida por
ordenador utilizada principalmente por profesionales de la traduccién. Sin embargo, puede ser
util para desarrolladores que necesitan traducir contenido de aplicaciones de forma mas

precisa y coherente.

1.2 Descripcion del contexto socioeconémico y cultural en que se realiza la
investigacion

a) Banco Mercantil Santa Cruz (BMSC moévil)

El Banco Mercantil Santa Cruz fue fundado en 1905 por el empresario Simén |. Patifio para
apoyar a la industria minera. Establecié su primera sede en la ciudad de Oruro. (Grupo

Nueva economia, 2022)

Misién: Somos el banco lider de Bolivia, comprometidos en brindar a nuestros clientes
soluciones financieras mediante un servicio de calidad, agil y eficiente asegurando la
creacion de valor para los accionistas, el desarrollo de nuestra gente y contribuyendo al
desarrollo del pais. (BMSC)

Visién: Un Banco sélido, comprometido con Bolivia y su gente. (BMSC)

El Banco Mercantil Santa Cruz cuenta con mas de $us. 5.970 millones en activos. Tiene
mas de 450 cajeros automaticos y 114 agencias a nivel nacional. Los depdsitos son mas
de $us. 4.932 millones. Su cartera de préstamos es mas de $us 4.029 millones, tiene mas
de 1 millén clientes activos y un patrimonio de mas de $us. 333 millones, consolidandose

como el banco mas grande del pais. (BMSC)
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Cuatro anos después, el Banco implementd la Banca movil (banca por celular), una de las
mas completas del pais pues permite a los clientes acceder al servicio bancario sin
necesidad de acudir a una oficina. Fue un gran paso para el crecimiento de la institucién y
su innovacién permanente a fin de consolidar los canales de autoservicio del banco. (Grupo

Nueva economia, 2022)

En 2011 instal6 la primera Plataforma de Autoservicio, con atencion las 24 horas del dia.
Esta permite que los clientes puedan efectuar transacciones, como pago de servicios,
préstamos, giros, transferencias a terceros, consultas, de- positos, retiros, entre otros. Su

pagina web: www.bmsc.com.bo, el mismo describe el servicio de banca mévil como:

jEl banco en tu celular! Nuestra aplicacion de Banca Movil esta disponible para teléfonos
Android e iOS para hacerte la vida mas facil: te permite realizar todas tus consultas y
fransacciones desde tu celular a la hora y el dia que lo necesites, de manera facil, comoda

y segura.

Mediante la aplicacion puede realizar: Pago de servicios (Servicios basicos y otros),
Actividades de transferencias (pagos QR, pago de créditos, transferencias interbancarias,

etc. referentes al ciclo de transferencias).

Ahora bien, fuera de los servicios financieros que ofrece se analiza propiamente el

funcionamiento actual del menu de la aplicacion en lo que respecta a la Configuracion

Grafico 3: Pasos de ingreso al menu de Configuraciones de la App BMSC

rE AR AN Datos personales Editar = Configuraciones

4 ® L] « ® [ ]

Fuente: Elaboracion Propia
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b) Banco Unién - UNImovil Plus

El 28 de julio de 1979, mediante escritura publica N° 93 de fecha 5 de noviembre de 1981,

se crea una nueva entidad financiera denominada El Banco de la Unién S.A.

Un afio mas tarde, vale decir en mayo de 1982, El Banco de la Union S.A. inaugura su
primera oficina en la ciudad de La Paz y posteriormente en Santa Cruz en octubre del

mismo afo.

Misién: Promovemos la inclusiéon financiera, brindando soluciones integrales a la
administracion publica, el publico en general y oportunidades de desarrollo profesional a

nuestro personal.

Visién: Ser una Entidad Financiera inclusiva, agil, flexible a la vanguardia de la tecnologia
y la Banca Digital, que genera valor para los consumidores financieros y que contribuyen

al desarrollo econdmico y social de Bolivia.

El Banco Union S.A. realizé el lanzamiento de su aplicaciéon UniMovil de banca mévil
disponible para smartphones que operan con el sistema Android e |0S, para realizar
diversas transacciones y acceder a informacién sobre los productos y servicios del banco

de los bolivianos. (Bolivia emprende, 2014)
Segun su portal web www.bancounion.com.bo describe al servicio Uninet Plus como:

Es un servicio que ponemos a tu disposicion donde podras realizar tus transacciones a
tfravés de un teléfono celular. Realiza tus consultas, transferencias y/o pago de servicios

de manera segura, eficiente y sin limite de horarios.

Hacer énfasis en esta entidad bancaria, puesto que es una entidad ligada muy de cerca al
Estado, maneja cuentas fiscales aparte de las demas transacciones que la otras bancas
ofrecen y por esto la convierte en una de las mas demandadas desde su servicio en sus

oficinas, cajeros automaticos y podemos deducir que en su banca moévil también.

El menu que presenta para configuracion es el siguiente:
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Grafico 4 : Pasos de ingreso al menu de Configuraciones de la App Uninet Plus

il all 7 2> 16 _al all T 52

v v | UNIY s Registro Blométrico 2

1638 5

UNl ‘ plis UN| ‘

4, cambio de Clave

oy 3
* K jata REGISTRO BIOMETRIA FACIAL

Ingresa tu elave do aecess actual:

UNIvY v v

ithvos Registrados.

& Personalizar Usuaria [P 159
B Cambiar Clave de Acceso Ingrese s Miseva Clave de Acceso: (Minima de 7 ? 2 =
Caracteres) VALIDAR Lespasetiyos hab aean pess UNImayl
£ Blametria Faclal S =
Paso /3
Para canfirmar ol registra faver prasicnar la Bescripetdn

L1 Administracicn de Dispositivos Re-ingrese su Clave de Accesa:

opcion VALIDAR.

Fecha Raglstrs

Dbt

+ ACEPTAR

29024 Merlen Flacsriniona. Banga Lnkie

4 ® » <4 O] [] <4 @® a <

(O
]

Fuente: Elaboracion Propia.
c) Banco Solidario (app Sol)

El origen de Banco Sol se remonta a 1986 cuando comenz6 a trabajar como una fundacién.
El 10 de febrero de 1992 se convirtid en el primer Banco de Microfinanzas comercial y
regulado del mundo, con la misién de generar oportunidades para los empresarios y

empresarias del sector de la microempresa.

Su gran mérito fue abrir las puertas del sistema financiero a sectores que estaban excluidos
del financiamiento formal, mediante una ingenieria financiera crediticia que, a la fecha, es

un referente a nivel mundial.

Desde entonces, BancoSol ha financiado mas de 5 millones de microproyectos,
contribuyendo al desarrollo econdmico y social de los empresarios y empresarias de la

micro y pequeia empresa, y al progreso de Bolivia.
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Misién: Transformamos vidas acompanando, de forma inclusiva, a quienes creen en un

mejor futuro

Vision: Ser lider y referente mundial en inclusion financiera y digital, contribuyendo a la

reduccion de la pobreza y aportando al desarrollo sostenible

En 2016, BancoSol lanzé al mercado AppSoal, la aplicacion para dispositivos moviles que
permite todo tipo de transacciones financieras desde cualquier lugar las 24 horas del
dia.(Los Tiempos, 2017)

Segun su portal web, describe al servicio de banca mévil AppSol como:

Es la aplicacion disefiada para ayudarte en tu transito hacia la banca digital. Mas facil,
rapida y segura. Al descargar appSol 3.0 en tu tablet o teléfono celular, tienes muchos de

los servicios de una agencia bancaria en la palma de tu mano.

De la misma manera que las anteriores ofrece los mismos servicios en cuanto a

transacciones financieras.
Ahora bien, las opciones de configuracion son las siguientes:

Grafico 5: Pasos de ingreso al menu de Configuraciones de la appSol

17:34 ol

Finalmente, las tres aplicaciones de las entidades bancarias ha sido descrita con sus

caracteristicas propias actuales.
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO
2.1. Presentacion y Analisis de Resultados

2.1.1 Analisis e Interpretacion de los Resultados de la Encuesta: Evaluacion de
Accesibilidad a Usuarios de Banca Movil (Ver Encuesta en Anexo N.° 1)
Se ha elaborado una encuesta con 17 preguntas y distribuida mediante un enlace
virtual a personas de diferentes edades. Por otra parte, la poblacién muestra para este
instrumento es de 48 encuestados.

Pregunta N°1: Tu rango de edad es:

Grafico 6: Pregunta N.° 1 de la Encuesta

® 18a30
® 31a40
41 a50
@® 51260
@ mas de 61

Fuente: Elaboracioén Propia

Interpretacion 1: El 37,5 % de los encuestados pertenecen al grupo de 18 a 30 afos,
seguido de 27,1 % que pertenece al grupo de 31 a 40 anos, mientras que 31,3% al
grupo de 41 a 50 afos; siento estos tres grupos los mas significativos en cuanto a la
edad.
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Pregunta N°2: ; Cual es tu sexo?

Grafico 7: Pregunta N.° 2 de la Encuesta

@ Femenino
60,4% @ Masculino

39,6%

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion 2: El 60,4 de los encuestados son de genero masculino, mientras que

el 39,6 son del genero femenino.
Pregunta N°3: Tu ocupacion o fuente de ingresos es:

Grafico 8: Pregunta N.° 3 de la Encuesta

@ Formal (instituciones publicas o
privadas)

@ Informal (independiente, comercio, etc)

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion 3: El 50% de los encuestados pertenece al sector formal y la otra mitad
al sector informal, indicando que hay un gran sector de los encuestados que pertenecen
a actividades econdmicas informales como el comercio, sector que antes habia estado

aislado del uso de la tecnologia.
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Pregunta N°4: ; Que idiomas Hablas?

Espafiol

Quechua

Aymara

Ingles

Otro

Grafico 9: Pregunta N.° 4 de la Encuesta

12 (25 %)
2(4.2 %)
15 (31,3 %)

1(2,1 %)

Fuente: Elaboracion Propia

48 (100 %)

50

Interpretacion 4: En esta pregunta los encuestados tenian la opcion a respuestas

multiples, lo cual reflejo que el idioma Espafiol en un 100% es hablado por los

encuestados, seguido del idioma Ingles con un 31,3 % y finalmente no menos

significativo el idioma Quechua con un 25%.

Pregunta N°5: ; Que idiomas escribes?

Espafiol

Quechua

Aymara

Ingles

Otro

Grafico 10: Pregunta N.° 5 de la Encuesta

8 (16,7 %)
0 (0 %)
12 (25 %)

1(2,1 %)

10 20 30 40

Fuente: Elaboracion Propia

48 (100 %)

50
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Interpretaciéon 5: En esta pregunta los encuestados tenian la opcion a respuestas
multiples, lo cual reflejo que el idioma Espafol en un 100% es hablado por los
encuestados, seguido del idioma Ingles con un 25 % vy finalmente no menos

significativo el idioma Quechua con un 16,7%.

Pregunta N°6: ;Utilizas el celular para realizar transacciones bancarias? Como ser;

Pago de Servicios, pago de créditos, transferencias, pagos/cobros QR, etc.
Grafico 11: Pregunta N.° 6 de la Encuesta

® si
® No

]

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion 6: El 93,8 % de los encuestados utiliza el celular para realizar
transacciones bancarias, esto nos permite afirmar que casi en su totalidad se hace uso

de una aplicacion de banca moévil.
Pregunta N°7: ; Con que frecuencia utilizas servicios de banca movil?

Grafico 12: Pregunta N.° 7 de la Encuesta

@ Diariamente

@ Semanaimente

14,6% Mensualmente
@ Rara vez

| ® Nunca

Fuente: Elaboracién Propia
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Interpretacion 7: El 39,6 de los encuestados hace uso del servicio de banca mévil con
una frecuencia semanal, es decir por lo menos una vez a la semana, por otra parte el

33,3 % hace uso a diario de este servicio, esas dos son de uso frecuente.

Pregunta N°8: De que entidades bancarias hace uso del servicio de banca mévil

(Puede seleccionar varios)

Grafico 13: Pregunta N.° 8 de la Encuesta

Banco Union 26 (54,2 %)
Banco Mercantil Santa Cruz 13 (27,1 %)
Banco Solidario 4(8,3 %)
Otros 24 (50 %)
0 10 20 30

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion 8: En la pregunta se limité a 3 entidades bancarias objeto del presente
estudio, dejando la opcion “otros” para indicar que existen muchas mas dentro del
sistema bancario reconocido por la ASFI, pero claramente se observa que el 54,2 %
hacen uso de la aplicacién de banca moévil del Banco Unién, puede darse a causa de
que es una entidad financiera del Estado, mediante la cual se pagan sueldos de
empleados publicos, pagos a entidades gubernamentales y sobre todo porque tiene
una gran presencia fisica de agencias a nivel nacional y sobre todo provincial,

integrando a todo el territorio nacional.

Implicitamente revisando uno por uno el llenado de la encuesta permite la seleccion de
varias opciones y que muchos de los encuestados hacen uso de mas de 1 aplicacion

de banca movil, es decir usan de diferentes entidades bancarias a la vez.
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Pregunta N°9: ; Usted se siente satisfecho con el servicio que ofrece la aplicacion de
Banca Movil de su banco?
Grafico 14: Pregunta N.° 9 de la Encuesta

®si
® No

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion 9: El 77,1 % de los encuestados se siente satisfecho con el servicio
que ofrece la Banca Movil de su banco, pero un 22,9 % no se encuentra satisfecho y

que habria alguna razén para esa insatisfaccion.

Pregunta N°10: ; Actualmente la aplicacién de banca mavil que usas ofrece opciones

de configuracion de idioma? Ejm. Quechua, Aymara, Ingles, Etc.

Grafico 15: Pregunta N.° 10 de la Encuesta

®si
®no

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion 10: El 79,2 de los encuestados afirma que en su aplicacion no ofrece
opciones de configuraciéon de idioma, pero un 20,8% indica que si, lo cual causa una

duda porque las aplicaciones que estan siendo estudiadas en el presente trabajo no
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tienen esa opcion, cabe la posibilidad que los usuario de Otros Bancos de la pregunta
N.°8 tengan esas opciones, pero que no son parte del alcance y estudio de este

trabajo.
Pregunta N°11: Que tan intuitiva te parece la navegacion en la aplicacion

Grafico 16: Pregunta N.° 11 de la Encuesta
30
26 (54,2 %)
20

10 11 (22,9 %)

4 (8.3 %) 3(6.3 %) 4 (8,3 %)

Nada intuitiva 1 2 3 4 5 muy intuitiva

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion 11: El término intuitivo dentro del cuestionario se utilizé para analizar
que tan comprensible era la navegacion de su aplicacion. El 54,2 % le parece intuitiva
con una calificacion de 3(nivel medio), es decir, que medianamente puede entender y
aprender el uso de la aplicacion, seguido de un 22,9% con una calificacién de
4(intuitiva), sorprende que para el usuario la navegacion de su aplicacion no le resulta

tan facil.

Pregunta N°12: ; Te seria util configurar el IDIOMA de la aplicacién y usar el de tu

preferencia?

Grafico 17: Pregunta N.° 12 de la Encuesta

®s
@ No

Fuente: Elaboracién Propia
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Interpretacion 12: El 79,2 % de los encuestados revela que seria de utilidad poder

tener la opcién de configuracién de Idioma a uno de su preferencia.
Pregunta N° 13: Usas Lentes?

Grafico 18: Pregunta N.° 13 de la Encuesta

@ Si, porque tengo dificulta en la vision de
cerca

@ No, pero tengo dificultad en la vision
Mo uso v no tengo ninguna dificultad en
la vision

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion 13: El resultado indica que el 47,9 de los encuestados usa lentes
porque tienen una dificultad en la vision, aunque el grado de dificultad no se ha
consultado. Por otra parte el 27,1 % indica que No usa Lentes pero que si tiene una
dificultad en la vision. Haciendo una suma de estos dos porcentajes nos da 75% de

los encuestados tiene una dificultad en la vision, muy alto el porcentaje.

Pregunta N°14: ;Has experimentado dificultades al utilizar la aplicacion de banca

movil debido a problemas de la vision?

Grafico 19: Pregunta N.° 14 de la Encuesta

@ si
® No

Fuente: Elaboracién Propia
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Interpretacion 14: El 64,9 % de los encuestados indica que tiene dificultades en el uso
de su banca mévil debido a problemas con la visién. Mientras que el 35,4% indica que

No tiene ningun problema.

Pregunta N°15: ; Tienes Dificultades para distinguir colores en la aplicacion de banca

movil debido al daltonismo?

Grafico 20: Pregunta N.° 15 de la Encuesta

@ sl
@®NO

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion 15: Al contrario de las otras preguntas, se hace énfasis en la presente
por el porcentaje de 12,5% que respondié S| que tiene una dificultad para distinguir los
colores debido a la dificultad de daltonismo, dando a entender que existe un

conocimiento y padecimiento sobre esto.

Pregunta N° 16: Que caracteristicas crees que deberia tener una aplicacién para

ser mas accesible para personas con dificultades visuales?

Grafico 21: Pregunta N.° 16 de la Encuesta
Cambiar tamafio de letra 30 (62,5 %)

Usar comandos de voz, —20 (M1.7 %)

Cambiar colores o contraste de la

N 18 (37,5 %)
aplicacion

0 10 20 30

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion 16: El 62,5% de los usuarios sugiere que “Cambiar el tamafio de letra’
es importante para que la aplicacion su aplicacion de banca mévil sea mas accesible,

un 37,5 % ve como una mejora en la accesibilidad el “cambio de colores o contraste”.

Pregunta N°17: ; Alguna sugerencia para mejorar la accesibilidad a usuarios con
deficiencia visual, daltonismo y los que hablan diferentes idiomas? Nos ayudaria

muchisimo.

+ Letras y numeros grandes

« Comandos de voz

+ Velocidad

« Ampliar mas necesidades

+ Gamas de colores

+ Mas didactico, mas intuitivo, leyendas claras y entendibles

+ Varios idiomas

+ Accesibilidad a usuarios ciegos y sordos

+ Ninguna

Interpretacion 17: Esta pregunta da un espacio para sugerencias de los usuarios,
referida al tema, se ha resumido y agrupado esas opiniones en el listado de arriba, sin
embargo, segun muestra las opiniones, muchas de ellas se refieren a otras

preocupaciones no referidas al tema.

Preconclusiones de la Encuesta: Los resultados permite concluir los siguientes aspectos:

» Es evidente que las aplicaciones de banca movil ofrecida por las entidades bancarias
son de gran utilidad y uso frecuente de los usuarios, asi también da a entender que
son de facil manejo para el desarrollo de sus operaciones, es decir que la satisfaccion
del usuario para el desarrollo de sus transacciones, por lo tanto, la experiencia de

usuario ha logrado su objetivo.

» La demanda en el uso de la aplicacion para el sector informal: comerciantes,

trabajadores independientes, etc. son de uso constante para el desarrollo de sus
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actividades, corroborando que llega a usarse tanto en ciudad como en areas rurales

de nuestro pais.

» Al ser una herramienta usada por sectores informales de nuestra sociedad se puede
concluir que el idioma y configuracion del mismo es importante para cubrir a estos

usuarios que hablan otros idiomas.

» Muchos de los usuarios tienen dificultades en la vision, si bien no interfiere con el
desarrollo de sus transacciones al usar la aplicacion, sugieren que pueda configurarse

el tamafio de la letra y contraste de la aplicacién.

> La aplicacion del Banco Unién es una de las mas utilizadas dentro de las aplicaciones
analizadas, sin embargo, al ser una entidad con participacion del Estado debe velar
por que su aplicacion vaya enmarcada dentro de las politicas gubernamentales, y

normativa vigente para que brinde accesibilidad real a todos sus usuarios.

» Sorprende la estadistica generada referente al Daltonismo, algo no esperado, pero que
demuestra que existen personas con esta afeccién en nuestro pais y que no estan

siendo atendidas.

En resumen, la encuesta proporciond informacion valiosa sobre el uso de aplicaciones de
banca movil y destaca la necesidad de mejorar la accesibilidad y la inclusion para usuarios
con diversas necesidades, desde dificultades visuales hasta barreras en el idioma. Estos
hallazgos pueden ser utiles para mejorar la experiencia del usuario y garantizar la

accesibilidad para todos.

2.1.2 Analisis e Interpretacion de los Resultados de cuadros comparativos
a) Cuadro Comparativo del Menu de Configuraciéon: Describe en resumen las
caracteristicas de cada aplicacion movil en lo que respecta al Menu de Configuracion,

comparadas entre si.
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Tabla 1: Menu configuracién de las aplicaciones de Banca Movil

BMSC | UNImovil
Movil Plus AppSol

Ingreso por Huella Digital SI NO Sl
Ingreso por Biometria Facial NO SI NO
Cuenta con Menu de Configuraciones Sl Sl S
Menu configuracién: permite cambiar
datos personales y personalizar el NO Si NO
usuario
Menu configuracion: Permite cambiar

NO SI Sl
usuario y contrasefia
Menu configuracion: Permite cambiar

NO NO NO
el Tamafo de Letra
Menu Configuracion: Permite

NO NO NO
configurar el Idioma
Menu Configuracion: Permite

NO NO NO
cambiar el contraste o Color

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion inc. a): Las 3 aplicaciones de banca mdévil de manera general no
ofrecen ningun tipo de personalizacion para las preferencias del usuario en cuanto al
“tamano de Letra”, “configuracion de Idioma” o “cambio de contraste o color”, siendo
minima las opciones de configuracion en cuanto a cambio de datos de usuario o
contrasena. Por otra parte, BMSC Moévil y AppSol facilitan el acceso a su aplicacion
mediante la Huella Digital y no asi el Uninet Plus, sin embargo, este ultimo es el unico
que ofrece acceso mediante Biometria Facial que es una novedad y fortaleza a la vez,

demostrando un avance en la accesibilidad.

b) Cuadro comparativo del estudio del contenido descrito en la Plataforma Play
Store de cada aplicaciéon de Banca Mévil objeto de estudio: En la Plataforma de

distribucion digital Play Store se encuentra disponible las tres aplicaciones de banca
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movil que son objeto de estudio y que pueden ser descargadas, pero asi también se

encuentra criterios que ayuda a evaluar la accesibilidad y la satisfaccién de usuario.

Tabla 2: Cuadro Comparativo de las aplicaciones de Banca Movil en Play Store

Nombre . Calificacion | Resumen de Comentarios
App Caracteristicas Estrellas Negativos de usuarios:
Versioén 5.1.7 La aplicacion es muy lenta
Fecha de Lanzamiento: 11/sep/2015 para el inicio de sesidény en el
|\B/|'\(;Ij|c Actualizacion 28/ene/24 27 de5 desarrollo de las
Descargas: mas de 500,000 transacciones.
SO requerido: Android 8 y versiones
posteriores
Version 1.7.9 Aplicacion no funciona en
Fecha de Lanzamiento: 20/abr/2018 diferentes modelos de
Actualizacion 4/abr/24 dispositivos moviles.
Unimovil Descargas: mas de1,000,000 Insisten en la habilitacion del
Plus SO requerido: Android 5 y versiones | 2,1 de 5 ingreso  mediante  Huella
posteriores Digital.
Problemas en el inicio de
sesion por escritura errénea
del usuario y contrasefa
Version 3.4.5 Se critica la aplicacion, pero
Fecha de Lanzamiento: 12/sep/2018 no se especifica con claridad
App Sol Actualizacion 21/mar/24 37 de 5 los errores o fallas de la

Descargas: mas de 500,000
SO requerido: Android 6 y versiones

posteriores

misma

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion inc. b): En Play Store se puede encontrar las aplicaciones de banca movil para
descargar en nuestro dispositivo moévil, razon por la cual se revisé por ser un centro de

informacion mas directo de la app de banca moévil. Mediante esto se concluye:

Las tres aplicaciones estan en constante actualizacion seguramente buscando mejorar sus
servicios ofertados, llama la atencion la baja calificacién que se le da a cada aplicacion una
vez experimentado su uso, surgiendo un sinfin de quejas por diversos factores que son

referentes a la usabilidad y experiencia de usuario.

No se ha observado ningun comentario relacionado al tema de analisis, salvo algunos que
indican que en la app Unimovil Plus se tiene dificultades en el acceso de usuario y contrasefia
de forma repetida por los usuarios y que podria ser debido al tamafo de los espacios para

escribir el usuario y contrasefna, que a simple vista son en realidad muy pequefios.

A pesar de las muchas quejas de usuarios en el Play Store sobre la app Unimovil Plus, las
descargas de la aplicacion son el doble de las otras dos analizadas, reforzando nuevamente

gue esta entidad bancaria y su aplicacion es de las mas demandadas en el territorio nacional.

Hay que resaltar la buena calificacion y las pocas quejas generadas de los usuarios de AppSol.

2.2. Conclusiones Generales del Diagnostico

En conclusién, los resultados de la encuesta, el analisis de las opciones de configuracién en
las aplicaciones y los comentarios de la plataforma digital de Play Store, muestra la importancia
de mejorar la accesibilidad y la experiencia del usuario en las aplicaciones de banca mévil. Se
destaca la necesidad de ajustar aspectos como el tamano de letra, la configuracion del idioma
y el contraste, asi como la implementacién de caracteristicas innovadoras como ejemplo la
biometria facial para mejorar la accesibilidad. Ademas, se evidencia la importancia de seguir
trabajando en la calidad del servicio ofrecido, considerando las opiniones y quejas de los

usuarios para continuar mejorando y satisfacer las necesidades de los usuarios.

2.3. Propuesta

Como contribucién a este andlisis se ha disenado en bajo nivel una serie de interfaces

aplicando un menu de personalizacion de Color, Tamafio de letra e Idioma en el espacio
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designado a Configuraciones de la Aplicacion de Banca Movil, en este caso solo del Banco
Mercantil Santa Cruz. Se ha conservado la paleta de colores, por ser propios de la identidad
empresarial del Banco Mercantil Santa Cruz.

Propuesta Bajo Nivel, desarrollado en Figma

Interfaz Menu Configuracion: La interfaz es la presentacion de un enfoque de inclusiéon y
accesibilidad en la cual el usuario puede personalizar sus preferencias para tener una mejor
experiencia en el uso de la aplicacién. Es importante mencionar que no se ha redisefiado el

formato del menu de configuracion del banco, se conserva el disefo actual.

Se ha adicionado la opcién denominada “Accesibilidad” con tres alternativas a eleccion: a)

Color de las pantallas, b) Idioma, c) Tamario de Letra.

Para comunicar a los usuarios se ha colocado un caractér de interrogacion que anuncia
brevemente la intencion de la entidad financiera. Al tratarse de una propuesta simplemente,
se puede agregar el mismo caractér de interrogacién en una de las iteraciones del disefio UX

que permita familiarizarse con los objetivos de esa opcién seleccionada.

Grafico 22: Interfaz Configuracién

AcCCesos
) .
Método de acoeso .4 Mercantil Santa Cruz
Perfil
Datos personales
Accesibilidad =] >
Mas allé de realizar todas tus consultas y
Color de las pantallas Deshabilitada > tranaaceiones a travéa de una moderma
plataforma tecnoldgica, de manera facil,
Idiama > comaoda y segura.
2 queremos EMPATIZAR GON EL CLIENTE,
Tamafio de Letra N N
aplicande un dise;o inclusivo, de actulizacion
constante y que puede servir de referencla para
quienes quieran seguir nuestra estela,
Gracias por eonfiar en nosotros...
- - -

Fuente: Diseno Figma, Elaboracién propia
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Interfaz Color de las pantallas: Denominado ESPACIO DE COLOR, el cual personaliza el
esquema de colores de la aplicacion para que se adapte mejor a las preferencias visuales,

mas centrado en los usuarios con la afeccion de Daltonismo.

Grafico 23 : Interfaz Espacio de Color

< Accesibilidad

ESPACIO DE COLOR

= Desabilitada

» Deuteralomania (rojo-verde)
= Protanomalia (rojo-verde)

» Tritanomalia (amarillo-azul)

Banco Mercantil Santa Cruz
OBSERVA tu seleccion de color

AGREGAR LA FUENTE
Fuente: Disefio Figma, Elaboracion propia

” Color de las Pantallas: Personaliza el esquema de colores de la aplicacion para que se

adapte mejor a tus preferencias visuales”
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Interfaz Idioma: Presenta un listado de idiomas a elegir, misma cambiara todo el contenido
de la aplicacion, permitiendo una navegacién mas natural y cdmoda. Cabe hacer notar que el

cambio de idioma debe cambiar para toda la aplicacion.

Grafico 24: Interfaz Idioma

= Accesibilidad

Espafiol B
Ingles ]
Quechua B
Aymara B

Fuente: Disefio Figma, Elaboracion propia

“ldioma: jHabla tu idioma! Ahora puedes seleccionar el idioma en el que prefieras interactuar

con la aplicacién, para una experiencia mas natural y comoda.”
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Interfaz Tamano de Letra: Ajusta el tamano de letra (S-M-L-XL-XXL) para una lectura mas

facil y mas comoda, adaptando la aplicacion a las necesidades visuales del usuario

Grafico 25: Interfaz tamano de letra

= Accesibilidad

——

Banco Mercantil Santa Cruz
OBSERVA el tamarnio de letra

Aceplar

Fuente: Disefio Figma, Elaboracion propia

“Tamario de Letra: ;Letras mas grandes? ;Mas pequefias? Tu decides. Ajusta el tamario de

la letra para una lectura mas facil y comoda, adaptada a tus necesidades visuales.”
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CONCLUSIONES

Después de un analisis del disefio UX de las aplicaciones de banca mévil del Banco Mercantil
Santa Cruz, Banco Unién y Banco Sol, se puede concluir que ninguna de ellas satisface
adecuadamente las necesidades de accesibilidad e inclusién para usuarios con deficiencia

visual y barreras linguisticas.

En términos de deficiencia visual, ninguna de las aplicaciones ofrece opciones de accesibilidad
como ajustes de tamafo de letra o configuraciones de contraste que puedan facilitar la
navegacion y el uso para personas con problemas de vision. Ademas, tampoco se ha
implementado opciones para usuarios con daltonismo, lo que podria dificultar la interpretacion

de ciertos elementos visuales en la interfaz de la aplicacion.

En cuanto a la configuracion de idioma, parece que las aplicaciones tampoco han abordado
adecuadamente las necesidades de los usuarios que hablan diferentes idiomas. La falta de
opciones para cambiar el idioma podria excluir a usuarios que no hablan el idioma

predeterminado de la aplicacion.

En resumen, el disefio UX de las aplicaciones de banca movil de estas entidades bancarias
carece de atencion suficiente a la accesibilidad para usuarios con deficiencia visual y barreras
linguisticas. Mejorar la accesibilidad en estos aspectos es crucial para garantizar una

experiencia inclusiva y equitativa para todos los usuarios.
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RECOMENDACIONES

En base a los hallazgos, presento algunas recomendaciones para mejorar el disefio UX de las

aplicaciones de banca movil:

Implementar opciones de accesibilidad: Permitir ajustar el tamafo de letra de la aplicacion
y configuraciones de contraste para usuarios con deficiencia visual facilitara la navegacion y

el uso de la aplicacién para este grupo significativo de usuarios.

Considerar el daltonismo: Aunque pareciera un porcentaje reducido de la poblacién segun
el resultado del instrumento de la encuesta, incluir mejoras en las aplicaciones para este tipo
de usuarios puede no ser tan importante y urgente de atender, pero sin embargo, si alguna
entidad financiera desea mejorar su aplicacion lo puede realizar mediante la seleccién de

colores que sean distinguibles para aquellos con dificultades para percibir ciertos tonos.

Ampliar las opciones de idioma: Proporcionar una gama mas amplia de idiomas para que
los usuarios puedan seleccionar aquel con el que se sientan mas comodos y garantizara que
la aplicacién sea accesible para una audiencia mas diversa, generando un escenario de

inclusion.

Al implementar estas recomendaciones, las entidades bancarias pueden mejorar
significativamente el disefio UX de sus aplicaciones de banca movil, haciéndolas mas
inclusivas y accesibles para todos los usuarios. Esto no solo mejorara la experiencia del
usuario, sino que también reflejara el compromiso de las entidades con la accesibilidad e

inclusion.
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ANEXOS

Anexo N°1: Encuesta de Evaluacion de Accesibilidad a Usuarios de Banca Movil

Pregunta N°1: Tu rango de edad es:

o 18a30
o 31a40
o 41a50
o 51a60
o Mas de 61

Pregunta N°2: ; Cual es tu sexo?

o Femenino

o Masculino

Pregunta N°3: Tu ocupacioén o fuente de ingresos es:

o Formal (Instituciones publicas o privadas)

o Informal (independiente, comercio, etc.)
Pregunta N°4: ; Que idiomas Hablas?

o Espafiol
o Quechua
o Aymara
o Ingles

o Otro
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Pregunta N°5: ; Que idiomas escribes?

o Espainiol
o Quechua
o Aymara
o Ingles

o Otro

Pregunta N°6: ;Utilizas el celular para realizar transacciones bancarias? Como ser;

Pago de Servicios, pago de créditos, transferencias, pagos/cobros QR, etc.

o Sli
o NO

Pregunta N°7: ; Con que frecuencia utilizas servicios de banca moévil?

o Diariamente

o Semanalmente
o Mensualmente
o RaraVez

o Nunca

Pregunta N°8: De que entidades bancarias hace uso del servicio de banca mévil (Puede

seleccionar varios)

o Banco Unién
o Banco Mercantil Santa Cruz
o Banco Solidario

o Oftros
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Pregunta N°9: ;Usted se siente satisfecho con el servicio que ofrece la aplicacion de

Banca Movil de su banco?

o SlI
o NO

Pregunta N°10: ; Actualmente la aplicacion de banca mévil que usas ofrece opciones de

configuracion de idioma? Ejm. Quechua, Aymara, Ingles, Etc.

o SlI
o NO

Pregunta N°11: Que tan intuitiva te parece la navegacién en la aplicacion
Nadaintuitva 1 2 3 4 5 muy intuitiva

Pregunta N°12: ;Te seria util configurar el IDIOMA de la aplicaciéon y usar el de tu

preferencia?

o Sl
o NO

Pregunta N° 13: Usas Lentes?

o Si, Porque tengo dificultad en la visién de cerca
o No, pero tengo dificultad en la vision

o No uso y no tengo ninguna dificultad en la vision

Pregunta N°14: ;Has experimentado dificultades al utilizar la aplicacion de banca movil

debido a problemas de la vision?

o Sl
o NO
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Pregunta N°15: ;Tienes Dificultades para distinguir colores en la aplicacion de banca

movil debido al daltonismo?

c) Si
d) NO

Pregunta N° 16: Que caracteristicas crees que deberia tener una aplicacién para ser mas

accesible para personas con dificultades visuales?

o Cambio tamafio de letra
o Usar comandos de voz

o Cambiar colores o contraste de la aplicacion

Pregunta N°17: ;Alguna sugerencia para mejorar la accesibilidad a usuarios con
deficiencia visual, daltonismo y los que hablan diferentes idiomas? Nos ayudaria

muchisimo.
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