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RESUMEN

Este proyecto, también denominado Trabajo Fin de Grado, consta de la realizacién de un
prototipado de una nueva funcionalidad de gestion financiera y ahorro para el Banco
Santander bajo los fundamentos del UX/UI. Enfocada en clientes jovenes entre 19 y 28
afios que busquen sistemas de ahorro eficientes y automaticos. Todo el proceso de
investigacion y creacion sigue la reconocida metodologia del UX, el Design Thinking.
Un procedimiento que abarca la definicion del publico objetivo, andlisis corporativo y de
la competencia del Banco Santander y analisis DAFO. Posteriormente, se han disefiado
los prototipos de baja, media y alta fidelidad de esta nueva funcionalidad, claramente
siguiendo todos los pasos metodologicos establecidos. El resultado de este trabajo
muestra la importancia de conocer y empatizar con el usuario para crear sistemas

eficientes y sencillos.
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ABSTRACT

This project, also called Final Degree Project, consists of the prototyping of a new
financial management and savings functionality for Banco Santander under the
fundamentals of UX/UI. Focused on young customers between 19 and 28 years old
looking for efficient and automatic savings systems. The entire research and creation
process follows the recognised UX methodology, Design Thinking. A procedure that
includes the definition of the target audience, corporate analysis and analysis of Banco
Santander's competition and SWOT analysis. Subsequently, low, medium and high
fidelity prototypes of this new functionality have been designed, clearly following all the
established methodological steps. The result of this work shows the importance of

knowing and empathising with the user in order to create efficient and simple systems.
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1. INTRODUCCION

1.1 Contexto y planteamiento del problema

Vivimos en una sociedad donde la transformacion digital afecta de forma significativa en
nuestro dia a dia. Lo que en un pasado muy lejano era considerado como una herramienta
de simple entretenimiento, dispositivos como teléfonos y ordenadores, se han convertido
en herramientas imprescindibles para nuestra vida cotidiana dandole un uso académico,

laboral y social.

Frente a la globalizacién masiva, las empresas invierten en sectores digitales con el fin de
adaptar su negocio a las nuevas tendencias y asi progresar. Hoy en dia, las personas evitan
acudir a sitios presenciales para realizar tramites o cualquier tipo de gestion, prefieren
realizarlo online pues la comodidad y la accesibilidad no tiene punto de comparacion. En
este contexto, nace el diseno de la Experiencia del Usuario o también conocido como
disefio UX. Este instrumento es famoso como el proceso en el que se desarrolla un
producto o servicio, tanto fisico como digital, de la forma mas util, accesible, intuitiva y

funcional, con el objetivo de que el usuario tenga la mejor experiencia posible.

Las entidades bancarias han evolucionado, pasando de tener simples funcionalidades
relacionadas con el traspaso de dinero, a abarcar multiples funciones como invertir,
realizar transferencias instantaneas (Bizum), realizar pagos con el teléfono, crear planes
de ahorro etc. En cuanto a los usuarios, valoran significativamente el servicio que ofrecen
las entidades bancarias, debido a que es donde tienen que confiar y depositar su dinero y
ahorros. Segun diferentes estudios, “el 89% de los consumidores cambian a la
competencia después de una mala experiencia digital” (Fonseca, 2025) y “el 82% de los
clientes bancarios permanecen con sus bancos gracias a sus plataformas en linea y
moviles” (Medallia, 2020). Con todo ello, los bancos espaiioles han tomado una decision
que no solo impulsa su valor de marca, sino que también ayuda a mejorar su imagen,

fidelizar clientes y atraer nuevos, dicha decision es mejorar e invertir en el disefio de



Experiencia del Usuario de sus aplicaciones digitales para dispositivos moviles y

ordenadores.

Bajo el liderazgo de Ana Botin, el Banco Santander se ha convertido en uno de los bancos
mas reconocidos del mundo, situandose con 1.938,36 miles de millones de ddlares de
volumen de activos, posicionadndose en el 14° global, segun el estudio de S&P Global
Market Intelligence. Asimismo, es el segundo banco con mas clientes en Espafia con
15,13 millones, solo por detrds de CaixaBank con 18,22 millones. En los ultimos afios, la
entidad también ha destacado por su enfoque e importancia en la inversion digital,
impulsando proyectos como “one transformation” que tienen como objetivo la mejora de
los servicios multiplataforma del banco para que el cliente se sienta satisfecho y comodo

mientras da uso de sus aplicaciones.

En efecto, el Banco Santander ha sabido como crear una arquitectura web intuitiva y
accesible que le ha generado una buena imagen de marca y sobre todo canalizar clientes.
Pero existe un problema, y es que el banco no cuenta con un servicio especifico donde se
puedan controlar los gastos exactos e ingresos, es decir, un servicio de gestion financiera
integral y automatizada. El banco tiene servicios como balance de gastos, zona de analisis
y mapa de compra, pero estos servicios aparentan ser muy técnicos y poco intuitivos, por
lo que muchos de sus clientes prescinden de este servicio. Ademas de un problema se
podria afirmar que se encuentra con una oportunidad de negocio, una forma de que
jovenes y personas adultas puedan registrar todos los gastos y crear un plan de ahorro de
una forma sencilla e intuitiva, ayudando asi al banco a crear una diferenciacion entre su

competencia.
1.2 Objetivos del trabajo

Los objetivos de este proyecto se dividen en principales y secundarios:
1.2.1 Principales

e Desarrollo del prototipo de una aplicacion de gestion financiera integrada, bajo
los fundamentos del disefio de la Experiencia de Usuario, para clientes del Banco

Santander.



e Disefiar una arquitectura de la informacion de forma sencilla, intuitiva e inclusiva
para todo tipo de personas, que permita a los clientes organizar sus gastos e
ingresos de forma eficiente.

e Priorizar el uso de automatizacion en todos los servicios de la aplicacion para que

no suponga mucho esfuerzo y tiempo para el usuario.
1.2.2 Secundarios

e Comprender el comportamiento del usuario en aplicaciones bancarias

e Entender las tendencias actuales de las entidades financieras en el disefio de
la Experiencia de Usuario de aplicaciones multiplataforma.

e Unificar la identidad visual del Banco Santander con las necesidades de los

usuarios enfocados en la gestion financiera.
1.3 Metodologia

Todo buen resultado es fruto del mejor camino. Para cualquier tipo de proyecto, trabajo
académico o labor profesional la metodologia es una de las partes mas importantes, pues

es la forma como se van a conseguir los objetivos que se buscan lograr.

Los departamentos de Diseflo de Experiencia de Usuario suelen implementar estrategias
metodolédgicas fuera de lo convencional, pero igual o mas eficaces. Hoy en dia las
empresas tienden a “humanizar” su forma de trabajo, ya que ponerse en los pies del cliente
hace que entiendan sus necesidades con mayor precision. Por consiguiente, he
seleccionado la metodologia mas utilizada en este sector; Design Thinking. Aplicaré los
principios de esta técnica con el objetivo de alinearme a los objetivos planteados, ademas
de seguir todas las fases, que serdn estudiadas minuciosamente, sobre todo la parte de

investigacion y empatia pues es ahi donde mejor se conoce al usuario y sus necesidades.

Respecto al Design Thinking, la primera vez que se escuchd este término fue el libro “las
ciencias de lo artificial” en donde el autor Herbert Simon trataba el término “Pensamiento
de disefio”. No obstante, no fue hasta la década de los 70 cuando se adopt6 la definicion
y aplicacion de esta metodologia de forma tedrica en la Universidad de Stanford

(California, Estados Unidos).

Ahora bien, citando a varias fuentes fidedignas la definicion de Design Thinking (a partir

de ahora DT) es la siguiente:



- “Como su nombre lo indica, Design Thinking se refiere a la manera de pensar
del diseriador, que utiliza un tipo de raciocinio poco convencional en el mundo
empresarial, el pensamiento deductivo. De manera que se busca formular
interrogantes a través de la aprehension o comprension de los fenomenos.”

(Vianna, Vianna, Krumholz, Lucena & Russo, 2016, p. 13).

- “El Design Thinking es una mentalidad. El Design Thinking, a veces traducido
como Pensamiento de diserio, es creer que se puede hacer una diferencia y que se
puede hacer un proceso proactivo con el fin de llegar a nuevas soluciones

pertinentes que generen un impacto positivo.” (IDEO, 2012, p.11)

Para entenderlo de forma més sencilla, el DT es el proceso en el que un equipo comprende
los problemas y necesidades de las personas, para poder crear un disefio o brindar una
solucion optima. Es decir, hay que centrarse en el usuario y sobre todo tener méxima

empatia hacia ella. Las caracteristicas principales de esta metodologia son las siguientes:

Tener empatia

Tener un pensamiento analitico
Tener un pensamiento creativo
Tener un pensamiento intuitivo

Tener un pensamiento inclusivo

AT A e

Ha de ser iterativo y experimental

DEFINIR PROTOTIPAR

EMPATIZAR IDEAR TESTEAR

Imagen 1.1 — Las cinco fases del modelo Design Thinking: empatizar,

definir, idear, prototipar y testear. Fuente: Adaptado de Demadi (2023)



El DT cuenta con una serie de fases que en su conjunto crean una solucién creativa y
Optima. Estas son: Empatizar, definir, idear, prototipar y testear. Para este proyecto tendré

presente las primeras cuatro fases, mientras que la tltima actuard a modo de conclusion.

En resumen, este proceso se puede dividir en UX y UL El apartado de empatizar, definir
e idear es todo el proceso donde conoceré¢ las necesidades del usuario (UX) mediante la
investigacion, encuestas entre otros. Brinddndome una vision global acerca de lo que debo
crear, por qué lo debo crear y para quién lo debo crear. El otro paso es el prototipado,
donde pondré en practica lo aprendido anteriormente para crear el disefio de la interfaz

de la app (UI).

2. MARCO TEORICO

2.1 Fundamentos del UX/UI

2.1.1 Origeny evolucion del User Experience

El término UX o Experiencia del Usuario es una practica que ha perdurado a lo largo de
la historia. En su teoria es la busqueda de que un producto o servicio sea lo mas 6ptimo y
util posible para las personas o usuarios que practiquen su uso. A pesar de que este sistema
se ha popularizado con la era digital, durante décadas pasadas y en bastantes campos de
estudio ya se priorizaba esta practica. A continuacion, plasmaré algunas de las disciplinas
donde se ha visto involucrado el UX, una pincelada a su historia y evolucién a lo que

conocemos hoy como “User Experience”.

Esta disciplina practicamente puede aludir a su uso en cualquier &mbito; por ejemplo, la
hosteleria, si un camarero trae cubiertos, hay servicio de mesa o en general su servicio es
impecable podria considerarse una buena experiencia del usuario. Ahora bien, algunos de
las 4reas donde se percibe genuinamente su uso es la ergonomia, la arquitectura o el
disefio industrial. Los fundamentos de la arquitectura se centran en la construccion de
edificios, casas u otras plataformas, de tal manera que su uso, textura, distribucion,
insonorizacion de sonido sea la mas accesible para aquellas personas que vivan o den uso
de esas edificaciones. Asi pues, una de las disciplinas que se consolida a principios del

siglo XX y que tiene gran influencia sobre el disefio centrado en el usuario es la
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ergonomia. Esta se conoce como: “disciplina cientifica relacionada con la comprension
de las interacciones entre humanos y otros elementos de un sistema, y la profesion que
aplica teoria, principios, datos y métodos para disefiar y optimizar humanos, bienestar y
rendimiento general del sistema.” (Ignus, 2023). En otras palabras, es la creacion de

elementos, como una mesa o una silla, cuyo disefio sea el mas comodo para las personas.
En cuanto a su evolucion es la siguiente:

Todo comienza en el afio 4.000 a.C, bajo el sistema chino “Feng Shui” se dieron
pinceladas del disefio UX. Este sistema trata acerca de la distribucion y ocupacion del
espacio de las viviendas para que sus residentes convivan en paz y armonia. Asimismo,
en el afio 500 ac los griegos emplearon disefios ergondmicos para sus habitantes, a pesar

de que aun no se habia acufiado un término fijo para esta disciplina.

No fue hasta el afio 1900, durante la segunda revolucion industrial, cuando el término UX
empez6 a surgir y valorarse mas la importancia a la eficiencia trabajador/maquina.
Durante esta etapa, dieron a luz las primeras investigaciones acerca del trabajo humano,
y es que Frederick Winslow Taylor, pionero del taylorismo, indagd acerca de como
mejorar la eficiencia del trabajador con las maquinas, generando mas utilidad,
productividad y accesibilidad en esta relacién. Una de sus citas mas relevantes de su obra
“The Principles of Scientific Management” (1911) es “In the past, the man has been first;
in the future, the system must be first” (Taylor, 1911, p.7) Esta frase muestra los inicios

de la relacion de los humanos con sistemas y maquinas.

En los afios 40, el equipo de Toyota puso en marcha un sistema de fabricacion que se
centraba en las personas (Marcial, 2021). También conocido como “Lean
Manufacturing”, este sistema daba prioridad a los trabajadores sobre las méaquinas, es
decir tenian presente la opinion de los trabajadores, ademas de valorarles mas a ellos que
a las propias méaquinas. Aquello fue un gran paso para el UX pues tenia en cuenta la

empatia y el valor de los humanos sobre las maquinas.

En el afio 1955, se publico un libro que tiene una relacion directa con el UX, “Designing
for People” (Dreyfuss, 1955) de Henry Dreyfuss. Este aborda temas acerca de la mejora
de la usabilidad de productos bajo los pilares del sentido comtn y el enfoque cientifico

(Marcial, 2021).
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Una de las épocas mas importantes para la vocacién del UX son los 70°, una etapa de
creacion y auge tecnoldgico con la llegada de los portatiles. Se creo el raton, Ethernet,
GUI (Marcial, 2021) etc. Aquello dio paso al nacimiento de nuevos términos como la

arquitectura web y el disefio centrado en el usuario.

Finalmente, fue Donald Norman quien acufio el término “User Experience Design”. A
pesar de que en la practica ya se aplicaba el disefio UX no fue hasta que Apple contratd
al nombrado investigador como “Arquitecto de Experiencia del Usuario” (Ignus, 2023)
para que asi naciese esta nueva vocacion. Dentro de las muchas aportaciones de Donald,
la mas relevante es la publicacion de su libro “The Psychology of Everyday Things”
(Norman, 1988), un libro que contiene todos los fundamentos de lo que hoy en dia se

conoce como disefio UX.

En la actualidad, el diseio UX es una de las vocaciones mds importantes para las
empresas, pues les ayude a crear valor de marca, favorecer las decisiones de los clientes,

mejorar experiencia etc... Todo ello hay generado que las empresas inviertan el UX y UL

2.1.2  ;Qué es el diseiio UX/UI?

La mejor forma de definir que es el disefio de experiencia del usuario es citando la
definicion de una las personas mas relevantes en este sector, Donald Norman, el cual

acuilo este término.

- “experiencia de usuario ejemplar es satisfacer las necesidades exactas del

cliente, sin complicaciones” (Norman & Nielsen, 1998)

El UX busca satisfacer las necesidades del usuario de forma elegante y sin complicaciones
(Norman & Nielsen, 1998). Ahora bien, de forma mas coloquial, se encarga de que los
usuarios naveguen por distintas plataformas digitales de forma sencilla, intuitiva y
disfrutable. Es por ello, que el disefiador debe conocer en profundidad al usuario, sus
emociones, percepciones y todo aquello que le haga sentir comodo durante su experiencia
en la plataforma, ademas de, tener conocimientos en Marketing, Disefio Industrial,

Psicologia, entre otros (Universidad ORT Uruguay, s.f.).

Las habilidades imprescindibles que debe tener un disefiador UX son las siguientes:
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e Empatia: esta es la cualidad esencial del disefiador UX. Debe situarse en la piel
de los usuarios para conocer sus necesidades de primera mano, y solo asi, saber
realmente que es lo que necesitan.

e Resiliencia: debe adaptarse a las adversidades, aprender de los errores y a partir
de ahi, mejorar progresivamente. Por eso la famosa técnica ensayo/error.

e Observacion objetiva: ademds de ser empatico, el disenador UX debe tener los
pies en la tierra, realizar una planificacion objetiva y realista.

e Liderazgo: al igual que en otras muchas disciplinas, es sumamente importante que
el disefiador UX sea un ejemplo para todo el departamento, aquello transmitird
confianza en el equipo.

e Ser creativo: el disefador debe tener una vision de las cosas muy distinta a la de
los demas, pues es asi como crean tras muchos fallos la soluciéon mas optima y

original.

Respecto al Diseno Ul, o también conocido como disefio de interfaz, corresponde a la
parte visible de todo el trabajo del UX. Es decir, es la creacion del prototipo en funcién
de lo investigado en las fases anteriores. El disefiador UI serd el encargado de distribuir
todos los elementos de la plataforma (colores, tipografia, botones...) de la forma mas
intuitiva posible. Su objetivo es que el usuario tenga la mayor facilidad para navegar

durante las plataformas.

La mejor forma de entender la diferencia entre ambas es gracias a la metafora de Rahul

Varshney, cofundandor y Chief Design Officer de Arkeana.

“User Experience (UX) and User Interface (UI) are some of the most confused and
misused terms in our field. A Ul without UX is like a painter slapping paint onto a canvas
without thought,; while UX without Ul is like the frame of a sculpture with no paper mache
on it. A great product experience starts with UX followed by UI. Both are essential for
the product’s success.” (Varshney, 2017).

Es decir, el UX se encarga de saber qué es lo que se debe hacer y porque se debe hacer,

mientras que el Ul de como se debe plasmar.
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2.1.3 Fases del diseino UX/UI

Existen bastantes metodologias en el disefio UX, pero para este proyecto tendré presente

la técnica por excelencia mas utilizadas. La metodologia centrada en el usuario o Design

Thinking, un proceso iterativo que cuenta con cinco fases. Estas son:

Investigacion: consta de recopilar toda la informacion posible acerca del publico
objetivo, conocer sus necesidades y los problemas presentes. El objetivo es tener
el mayor conocimiento posible para después saber como actuar en las fases

posteriores. Se definirdn los objetivos del trabajo en funcion de lo indagado.

Analisis: trata de acotar toda la informacién recopilada con el objetivo de
quedarse solo con lo importante. Es decir, detectar cual es la necesidad real del
usuario. En consecuencia, esta fase se encarga de crear insights, grosso modo, las
verdades de las personas que ayudan a entender lo que realmente necesitan y

quieren. Algunas funciones de esta fase son:

o Crear la estructura del trabajo
o Creacion de Buyer Persona
o Disefio de la arquitectura de la informacion

o Mapa de empatia

Solucion: es una fase creativa en la que, mediante el trabajo en equipo (en la
mayoria de los casos) se busca encontrar una solucién a las necesidad o
necesidades que tiene el publico objetivo. Es decir, trata de utilizar herramientas
de trabajo como el brainstorming o sketcking para encontrar todas las posibles
respuestas ante el problema, que después se materializardn en bocetos y

wireframes, técnicamente conocido como el prototipo de baja fidelidad.

Prototipo y testeado: una de las fases mas importantes de todo el proceso, y para
muchos la mas entretenida. Como su propio nombre lo indica se encarga de crear
el prototipo de la aplicacion o web, es decir, una vista previa, pero completa de
todo el disefio, con sus respectivas llamadas a la accion, distribucion de los
elementos etc. En este caso, podemos distinguir entre modelos de media fidelidad

y alta fidelidad. El primer modelo reune la estructura de la informacion, pero sin
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profundizar en detalles, sin colores, solo gris, con poca interaccion y tipografias
genéricas. Mientras que, el de alta fidelidad, es practicamente el disefio final, aqui
ya se aplican llamadas a la accion, los colores etc. Acto seguido, una vez el
prototipo ha llegado su fin el siguiente paso es el testeado o famosamente
conocido como prueba de usabilidad. Este procedimiento consta de que varios
usuarios utilicen la web o aplicacion para comprobar la eficacia de la app, aqui se
comprueban los fallos, aspectos por mejorar y en general, como es la experiencia
del usuario en la aplicacion. Esta fase servira como retroalimentacion, pudiendo

mejorar todas las partes que lo requieran antes de continuar con la fase final.

Implementacion: la etapa final, conocido como fase Ul o fase de
implementacion, es el momento de materializar toda la investigacion y disefio de
las etapas anteriores. En esta fase colaboran disefiadores Ul y programadores. En
primer lugar, el disefador Ul se encarga de revisar todo el disefio, cambiar
pequenios detalles y que el resultado siga la identidad de la marca. Finalmente, los
desarrolladores front-end y back-end se encargaran de crear la aplicacion o web
en funcién del prototipo y toda documentacion que se les brinde. Tanto el
disefiador como el desarrollador trabajaran cercanamente para que no haya ningiin

desvi6 en la que se busca conseguir.

2.1.4 Herramientas UX/UI

Este apartado trata de enumerar las herramientas que utilizan los profesionales del mundo

del UX y UI, asimismo también se procedera a enumerar las herramientas metodologicas

mas famosas. Todas aquellas que se utilicen para este proyecto se explicara

posteriormente en su respectivo apartado.

Softwares de herramientas:

AN e

Figma
Balsamiq
UXCam
Adobe XD
InVision

Usertesting
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7. Applause
8. Sketch

9. Flowmapp
10. Type scale
11. Overflow

Herramientas metodologicas:

Prototipos de baja fidelidad
Prototipos de media fidelidad

1. Lean UX

2. Costumer Journey Map
3. User Persona

4. Design Thinking

5. Lean UX

6. Design Sprint

7.

8.

9.

Prototipos de alta fidelidad
10. Mapa de empatia
11. User Flow

12. Lean Survey Canvas
2.2 Principios del UX/UI en aplicaciones financieras

Hoy en dia los usuarios exigen cada vez mas calidad en las distintas plataformas digitales,
pues hasta el error mas pequefio puede definir la continuidad de los usuarios en estos
servicios. Ahora bien, las nombradas exigencias aumentan exponencialmente cuando se
trata de aplicaciones financieras, en estas situaciones el usuario obliga a las aplicaciones
bancarias a tener un disefio intuitivo y eficaz. La tolerancia disminuye cuando se ven
implicadas las finanzas de las personas que utilicen estos servicios, pues una mala
experiencia supone la pérdida de un cliente. Para evitar una mala imagen de marca, crear
retencion de clientes y tener el disefio multiplataforma las empresas bancarias siguen una

serie de principios fundamentales en sus plataformas. Estos son:

1. Accesibilidad y usabilidad: se entiende por accesibilidad lo siguiente “un
conjunto de caracteristicas que debe disponer un entorno urbano, edificacion,

producto, servicio o medio de comunicacion para ser utilizado en condiciones
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de comodidad, seguridad, igualdad y autonomia, por todas las personas, incluso
por aquellas con capacidades motrices o sensoriales diferentes.” (Jimenez,
2021). Entonces, las aplicaciones Fintech abarcan un publico objetivo muy
diverso por lo que deben tener un diseno general lo més accesible posible. Es
decir, su funcion es disefiar una aplicacion que pueda ser utilizada por todas las
personas. Algunas de las herramientas imprescindibles que debe tener son;
tipografias legibles y adaptables, sistemas de voz (para aquellas personas ciegas),
alto contraste de colores y navegacion facil (Honcharuk, n.d.). En su conjunto, de
aquello nace la usabilidad, y es que, si todas las caracteristicas son eficaces, tanto
de accesibilidad como otros principios que hablaré después, hacen que la

navegacion sea del usuario mas sencilla.

Eficiencia y velocidad: los usuarios valoran la inmediatez y mas si se trata de su
dinero, hoy en dia las aplicaciones Fintech han de seguir una estructura de disefio
rapida para cumplir con las exigencias de sus clientes, evitando tiempo de carga

y rapidez entre movimientos operacionales.

Seguridad: “67% de los usuarios de UX expresan una mayor preocupacion por
la privacidad de los datos en las aplicaciones Fintech”. (Streeter, 2018). Asi pues,
se aclara que, si un banco no transmite seguridad no van a conseguir clientes y
por lo tanto éxito. El primer paso, es respetar la privacidad de datos y la claridad
de todas sus bases legales. Un ejemplo de seguridad visible y que transmite
confianza es la autenticacion de dos factores, por ejemplo; acceder a la aplicacion
mediante dos vias: la huella dactilar o la contrasefia estdndar. Otro factor que
deben tener presente es un disefio que evoca confianza pudiendo ser mediante

colores corporativos u otras herramientas.

Simplicidad y personalizacién: en el mundo disefio es un hecho que en muchas
ocasiones menos, es mas. Para las aplicaciones o servicios Fintech esta cualidad
es esencial, los disenadores deben crear aplicaciones financieras simples e
intuitivas para que los usuarios no se pierdan navegando. Han de tener interfaces
sencillas, pero al mismo que destaquen por su disefio, una arquitectura de la
informacion bien distribuida y que no suponga un gran esfuerzo encontrar las

diferentes funcionalidades. Otro de los principios claves hilado a la simplicidad
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es la personalizacion, pues es una forma de crear un vinculo emocional con los
usuarios. Esto se puede crear afiadiendo el nombre del cliente en la interfaz, un

control de sus finanzas, un seguimiento de sus objetivos etc.

5. Pruebas e interaccion: en cualquier ambito digital la retroalimentacion es
importante para poder mejorar los servicios que se ofrecen. Las aplicaciones
financieras no se deben quedar atras y deben mostrar total transparencia respecto
al uso de datos sus clientes para posibles mejoras. Esta informacion les ayudaré a
saber en qué momento del flujo de usuario el cliente se siente perdido o saturado

ademas de brindarle otro tipo de informacion.

6. Onboarding fluido: a los usuarios les gusta sentirse importantes, por eso las
aplicaciones deben hacer todo lo posible para que su experiencia sea la mejor. En
el mundo Fintech esto se aplica con procesos sencillos donde el usuario no se
sentird saturado. Algunos ejemplos de Onboarding es mediante pequefios
tutoriales, opciones de mas informacion, chats con una IA o un asesor para

resolver dudas, procesos digitales intuitivos etc.

2.3 Automatizacion en aplicaciones financieras aplicado al UX

En este punto abordar¢ los beneficios y desafios del sistema de funciones automaticas que
suele tener las aplicaciones financieras. La automatizacion es una de las herramientas mas
utilizadas, y sobre todo, mas demandadas debido a que agiliza las acciones en las

aplicaciones financieras. A continuacion, los principales beneficios de este sistema:

Respecto a los beneficios, son casi innumerables la cantidad de oportunidades que ofrece
la automatizacion en el mundo de las Fintech. Una de las ventajas que ofrece este servicio
es la hiperpersonalizacién, y es que gracias al uso de datos masivos de los usuarios las
empresas tienen la posibilidad de crear perfiles personalizados de todos sus clientes. Esto
se respalda con el famoso sistema de aprendizaje automatico denominado Machine
Learning, cuya funcidon es detectar patrones de datos bajo la inteligencia artificial
(Sanchez, 2022)). En otras palabras, es una forma de conseguir informacion relevante que
ayudard a la toma de decisiones. Con estos datos automaticos se puede personalizar la

experiencia del cliente con la aplicacion, creando alertas en funcion de sus necesidades,
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consejos financieros, ordenar por relevancia la informacion que el usuario quiere ver
primero etc (Dalvi, 2025). Otra de las funciones automaticas mas valoradas y que desde
mi subjetivo punto de vista es el mas importante es la categorizacion de datos
automaticas. La idea de esta funcion es clasificar los gastos del cliente en distintas
categorias, es decir, si el usuario se gasta dinero en frutas y verduras automaticamente se
categoriza el gasto como “alimentacion”. A pesar de que este sistema aun no lo tiene el
Banco Santander hay algunos bancos que ya incluyen por lo menos una fase beta de esta

técnica, un claro ejemplo es el banco digital Revolut y Monzo.

En cuanto a los desafios, hay tres obstaculos principales a los que se enfrenta la
automatizacion. Estos son: la precision, privacidad y transparencia. Al fin de cabo este
tipo de herramientas son relativamente nuevas por lo que en muchas ocasiones tiene fallos
o falta de precisién. Seglin algunos usuarios la categorizacion muchas veces confunde un
gasto con otro, es decir poner un gasto de entretenimiento como alimentacion, siendo asi
inservible y obstaculizando el control de gastos del usuario. También, otro desafio es la
privacidad, pues es bastante complicado utilizar una red inmensa de datos, pero que al
mismo tiempo los usuarios sientan que su informacion esta codificada. A pesar de que la
informacion si que se encuentra encriptada con el auge de la IA muchos usuarios no se
sienten seguros. Por ultimo, la transparencia, los bancos deben informar a todos los
clientes de que sistema de automatizacion siguen, como funciona, la seguridad y

confidencialidad de su informacion.

En definitiva, con llegada de la Inteligencia Artificial la automatizacion ha dado un paso
adelante y hacia el progreso continuo. Segin KPMG “La IA no es solo una inversion
tecnoldgica, sino un catalizador para redefinir la estrategia, operaciones y cultura de las
entidades financieras.” (traducido del inglés) (KPMG, 2025). Son muchas las
aplicaciones que se le pueden dar (como se muestra en parrafos anteriores), donde hoy en
dia todos los bancos la incluyen ya sea mediante chatbots, herramientas de
automatizacion, recopilacion de datos o personalizacion. A continuacion, presento datos
relevantes acerca de la TA y la automatizacion, ademas del impacto que esté teniendo en
el mundo de la banca. La informacion ha sido extraida del informe de KPMG “Intelligent

banking: A blueprint for creating value through Al-driven transformation”.
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- “El 66% de los bancos utiliza plataformas de IA basadas en la nube” (KPMG,
2025.)

- “El 86% de los bancos desarrolla soluciones de IA personalizadas” (KPMG,
2025.)

- “El 82% de los bancos esté integrando IA con RPA (automatizacion robdtica de
procesos)” (KPMG, 2025.)

- “El 72% de los bancos desconfia de la calidad de los datos que brinda la IA”
(KPMG, 2025.)

3. INVESTIGACION DE MERCADOS

3.1 Analisis de la identidad visual del Banco Santander

Uno de los puntos fuertes del Banco Santander es su solida identidad visual, la cual con
el paso del tiempo se ha sometido a cambios, adaptandose a las nuevas tendencias. Para
desarrollar el disefio de la experiencia del usuario y disefio de interfaz es obligatorio
conocer la identidad de la marca, pues asi se entiende su esencia. En este punto se
presentard un moodboard de los elementos visuales principales de la marca, seguido de
un analisis de cada parte de su identidad; logotipo, tipografia, colores, iconografia y estilo
fotografico. Dicha informacion e imagenes son extraida de la “guia basica de identidad

visual” del Banco Santander.
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LOGOTIPO PRINCIPAL

& Santander

siMBoLO VERSION SECUNDARIA

N\

Santander

PALETADE COLORES

COBRANDING

‘ HH
& Santander | Partner

Santander - Partner

Imagen 3.1 — Moodboard de identidad visual del Banco Santander. Fuente:

Elaboracion propia a partir de Banco Santander (2020)

En la imagen anterior se presenta un moodboard de los elementos principales de la marca;
sus diferentes logotipos, la paleta de colores y el ajuste del logo en situaciones de

cobranding.

Respecto al logotipo, la marca presenta diferentes versiones en funcion de sus
necesidades y poder adaptarse a las dimensiones en donde deban insertar su logo. En ¢l
se encuentran dos elementos principales una llama y la palabra “Santander”. La llama,
cuyo diseno es moderno y se adapta a las nuevas tendencias con su toque minimalista,

representa el fuego y su importancia en la evolucion humana. Para el banco simboliza:
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“creatividad, el progreso, la chispa y la fuerza interior que nos impulsa hacia adelante.”
(Our Brand | About Us | Santander Bank, n.d.). Cabe destacar que Santander tiene dos
tipos de versiones de sus logos en funcion del disefio; en positivo y negativo o en blanco

y negro cuando no sea posible imprimirlo a color.

Version principal Versién secundaria Simbolo

& Santander O O

Santander

& Santander O S

Santander

Versién principal Versién secundaria Simbolo

& Santander O O

Santander

& Santander O O

Santander

Imagen 3.2 —Variantes del logotipo Banco Santander. Fuente: Banco

Santander (2020)

En cuanto a los colores corporativos, a pesar de que el redisefio de su identidad en el
2018 y 2019 supuso algunos cambios, tantos los colores como otros elementos, su color
principal mantuvo su esencia con ligeros cambios. El rojo es el color por excelencia de la
marca pues representa, o al menos para ellos, energia, liderazgo, valentia y fuerza. Con
el nuevo branding de marca se afadi6 mayor intensidad al rojo. Los nuevos colores que
se afadieron el blanco, cielo (azul claro) y negro, cuya incorporacién es meramente
estratégica, es decir deja de lado simbolismo parcialmente. El blanco ayuda a crear un
contraste con el rojo haciéndolo destacar més, mientras el azul claro y negro se usan para
que la marca siga esa estética moderna, tecnologica y elegante que tantas empresas usan.

La cantidad de uso de los colores que recomienda Santander se visualiza en el siguiente

22



grafico, esto lo hace con el fin de crear jerarquia de los colores, que siga estético y que

no sature a quienes lo vean.

v
o
=

Imagen 3.3 — Proporcion del uso de colores del Banco

Santander. Fuente: Banco Santander (2020)

Otro factor de su identidad es la tipografia, y es que, aunque no esté presente en el
moodboard es igual de importante que el resto de los elementos. En el proceso de
rebranding que se nombré anteriormente se hizo hincapié en la tipografia, pues segin el
propio banco “queriamos reflejar la transformacion cultural y digital que toda la compaiiia
estaba experimentando.” (Santander, n.d.). Para ello, crearon una tipografia propia
denominada “Santander Font”. Con un disefio simple crearon una tipografia que perdure
en el futuro y adapte a entornos fisicos y digitales (Santander, n.d.). En la siguiente

imagen se percibe un ejemplo de la tipografia.

AF_SANTANDER_PV_POS_CMYK.EPS

Arte Final Marca Version: Estado: Modo de Color: Formato:
VP = Version principal POS = Positiva CMYK = Cuatricromia Al
VS = Version secundaria ~ NEG = Negativa PMS = Tintas directas EPS
SY =Simbolo RGB = Pantalla JPG
BN = Blanco y negro PNG
PDF
Imagen 3.4 — Sistema de tipografia del Banco Santander.

Fuente: Banco Santander (2020)

Por ultimo, a nivel fotografico la marca tiene un estilo muy marcado. Santander busca

transmitir un mensaje de confianza y progreso mediante imagenes de personas realizando
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acciones de su dia a dia, pero con un enfoque en el futuro. Es decir, busca plasmar a
personas realizando actividades normales y corrientes pero que reflejen progreso, pero
eso se denomina “mirando al futuro”. Las imagenes suelen evocar naturalidad con tonos
claros y con un nivel de edicion realista sin sobrexponer la imagen. A continuacion, se

presentan imagenes representativas de su estilo fotografico.

Tu bienestar, b st [
nuestra tarea.

Tu evolucion,
nuestro crecimiento.

Llega Apple Pay de
la mano de Santander

Ssontoncer @

Imagen 3.5 —Estilo fotografico del Banco Santander. Fuente:

Banco Santander (2020)

3.2 Benchmarking: comparativa de otras aplicaciones bancarias y de finanzas

Este apartado se enfoca en el analisis Benchmarking que segln la reconocida escuela de
negocios EAE significa lo siguiente; “'es el pardmetro de referencia' en una evaluacion
comparativa y define el estandar con el que relacionarse”. (“Benchmarking: Qué Es Y
Qué Tipos Existen,” 2024). En otras palabras, es la comparacion y andlisis de las
caracteristicas de una empresa frente a las de otras organizaciones. En este caso, se ha
seleccionado las empresas bancarias mas destacables por su UX/UI o que tengan mas
clientes en Espafia (Fintonic, BBVA y Revolut). No obstante, solo se tendra presente las

funcionalidades que ofrecen en el mercado espanol ya que en otros paises pueden existir
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otras caracteristicas. Ahora bien, la comparacion de cada aplicacion bancaria tendrd un

enfoque especializado en relacion con el disefio UX y UL, las cuales son:

e Funcionalidades clave

e Usabilidad y navegacion
e Disefio visual (UI)

e Valor diferencial

e Personalizacion e inteligencia artificial

Fintonic:

Imagen 3.6 — Logotipo aplicacion Fintonic. Fuente: Fintonic
(2025)

Funcionalidades clave Usabilidad y navegacion Diseiio visual (UI)
2. 0.0.0.¢ *xokok Sokokok

Valor diferencial Personalizacion e inteligencia artficial

10,000 1. 0.0. 0. ¢

Imagen 3.7—Calificacion de caracteristicas UX/UI. Fuente:

Elaboracion propia
Fintonic es una aplicacion espafola de gestion financiera fundada en el afio 2011 cuya

central se encuentra en Madrid, Espafa. El objetivo de esta aplicacion es la de vincular

los bancos de usuarios en una sola plataforma para ofrecer servicios de control financiero,
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automatizacion de gastos etc. También destaca por ofrecer servicios préstamos, seguros

y cuentas remuneradas.

Funcionalidades clave: hay que destacar que Fintonic no es aplicacion bancaria
genérica, sino que es un complementario a las otras aplicaciones. Ahora bien, sus

funciones principales son:

¢ Vinculacion de cuentas: su servicio por excelencia es el de vincular las cuentas
de banco de un usuario en una sola interfaz. Ya en ella pueden visualizar los gastos
y movimientos.

e FindScore: es el servicio donde se ofrece una puntuacion al cliente de 0 a 900
puntos. Este mide el nivel de confianza que tienen las entidades financieras en el
usuario, el cual se mide mediante el analisis general de sus movimientos e historial
crediticio. A partir de ahi, se le otorgard con mayor o menor facilidad préstamos
u otros servicios.

e Automatizacion de gastos: como su propio nombre lo indica, la app clasifica los
gastos en categorias, es decir, si el cliente compra un paquete de arroz el gasto se
categorizard como alimentacion. Asimismo, cuenta con una funcion de
aprendizaje para cuando falle no se repita el mismo error.

e Division de los gastos: es un hecho que la mayoria de las personas realizamos
transacciones grandes, por ejemplo, la compra. Solemos gastar 100-150 euros en
comida en un solo pago, por ello, Fintonic ofrece un servicio donde el usuario
puede fraccionar ese movimiento, es decir de 150€ dividir 30€ en verduras y el
resto en otra cosa.

e Personalizacion de los gastos: la aplicacion permite crear un presupuesto de lo
que el usuario se quiere gastar en un mes, semanas o el tiempo que fije. También
se crear alertas de lo que el usuario prefiera, esta funcion se suele usar para

notificar los pagos domiciliados.

Usabilidad y navegacion: la aplicacion destaca por ser muy facil de usar, no se
complican en mecanismos complejos, sino que ofrecen un servicio sencillo y
simplificado. Esto lo convierte en una aplicacion sencilla con toda la informacion bien
explicada y resumida sin saturar al usuario. Una caracteristica destacable es la “vista

global”, un apartado donde se puede tener todo de forma resumida.
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Diseiio visual (UI): esta aplicacion destaca por tener un estilo sencillo y sin complicarse
lo que genera que su usabilidad sea bastante Optima. Sin saturacion visual Fintonic
muestra todos los contenidos de forma sensata, con un fondo y graficas muy
representativas muestra toda la informacion sin que el usuario se sienta saturado. La
paleta de colores es bastante colorida, destacando los datos importantes de los demas.
Cabe destacar que en el ano 2021 la empresa gano un premio a la mejor app financiera,
dejando en evidencia sus grandes funcionalidades y buena usabilidad. La navegacion es

de facil acceso, tiene paneles de movimientos, global, perfil etc.

Valor diferencial: lo que se entiende por valor diferencial es aquello que tiene alguien o
algo que no tienen los demas. El valor diferencial de Fintonic es sencillo tener “todo en
uno” la aplicacidn sin ningln tipo de comision permite al usuario vincular sus cuentas de
banco en un solo sistema. Aquello hace que destaque por crear un control de los gastos e
ingresos de forma organizada, en donde muchos se han inspirado en esta idea para

afiadirla a sus aplicaciones.

Personalizacion e inteligencia artificial: la aplicacion utiliza sistemas de machine
learning para conocer las necesidades del usuario y para poder categorizar los gastos de
la forma mas exacta posible, lo consigue aprendiendo de los movimientos de cada usuario.
También, utiliza la inteligencia artificial para recomendar e informar de ofertas, productos
o servicios que podrian interesarle al cliente. Cabe destacar que Fintonic no cuenta con

un chatbot que pueda orientar al cliente cuando tenga dudas.

BBVA

Imagen 3.8 — Logotipo aplicacion BBVA. Fuente: BBVA
(2025)

BBVA:
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Funcionalidades clave Usabilidad y navegacion  Diseifio visual (UI)

Valor diferencial Personalizacion e inteligencia artficial

Imagen 3.9—Calificacion de caracteristicas UX/UI. Fuente:

Elaboracion propia

BBVA es un banco espafiol que nace en el aio 1857 en Bilbao, Espafia. Es una de las
mayores entidades financieras del mundo presidida por Carlos Torres Vila. Este grupo
ofrece un gran abanico de servicios y productos financieros, desde banca digital hasta

préstamos e inversiones.

Funcionalidades clave: si por algo destacan las grandes entidades bancarias y que han
perdurado con el paso de los afios es por su alta oferta de funcionalidades. A pesar de que
BBVA no sobresale en ninguna ellas, la aplicacion cuenta con todo lo necesario e
imprescindible; transferencias, visualizacion de movimientos, apartados de inversion etc.
Seglin Forrester (finanzas.com, 2018), la funcionalidad més novedosa es el agregador de
cuentas, donde el cliente podra vincular sus cuentas bancarias al BBVA, justo como lo

hace Fintonic (finanzas.com, 2018).

Usabilidad y navegacion: para muchas empresas y personas BBVA es una de las
entidades bancarias que mejor experiencia del usuario que ofrece. Su usabilidad y
navegacion sigue los principios del UX en los bancos. Simplifica toda la informacion en
la pantalla general, en ella se puede ver el saldo de las cuentas etc. Su navegacion es muy
amena, pues su landing page tiene un ment estatico donde se puede acceder al apartado

2 <6

de “salud financiera”, “contratar”, “Buzén” y “gestor”.

Diseiio visual (UI): a pesar de que la interfaz de la aplicacién cumple con los estandares
de un buen disefo, no destaca por ser el mas creativo. Su estructura de colores se basa en
el azul jugando con sus tonalidades. Tiene un fondo azul muy oscuro y las cuadriculas
son un azul mas claro, la tipografia es una o dos tonalidades mas claras y algunos casos
usa el blanco. La tipografia es legible, no es un interfaz que destaque por su tipografia se

centra en un estilo corporativo.
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Valor diferencial: méas que en producto o un servicio el verdadero valor por el que
destaca esta aplicacion es por la confianza y gran imagen que se ha forjado a lo largo de
afios. Una entidad que se respalda por su experiencia, por fidelizar clientes y por
demostrar que va mas alld de un ser banco, ofreciendo todo tipo de servicios y
actualizando su aplicacion con las novedades tecnologicas. Se podria decir que su valor

se respalda por su nombre y gran reputacion.

Personalizacion e inteligencia artificial: como la mayoria de las empresas y bancos
BBVA utiliza el aprendizaje automatico machine learning para mejorar la experiencia del
usuario, utilizandolo para recomendaciones personalizadas principalmente. Otra novedad
de la entidad es la creacion de su propio chatbot alimentado por IA “Blue”. No obstante,
en Espafia aun se encuentra en fase beta pues no ha incorporado todas las funciones que

tiene en otros paises.
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Revolut:

Revolut

Imagen 3.10 — Logotipo aplicacion Revolut. Fuente: Revolut
(2025)

Funcionalidades clave Usabilidad y navegacion Diseio visual (UI)

Valor diferencial Personalizacion e inteligencia artficial

Imagen 3.11 — Calificacion de caracteristicas UX/UI. Fuente:

Elaboracion propia

es una empresa britdnica que nace en el ano 2015 por los fundadores Nikolai Storonski y
Vlad Yatsenko. Se considera una entidad tecnoldgica financiera y neobanco que ofrece

un gran abanico de servicios y productos.

Funcionalidades claves: Revolut ha ido mejorando su carta de funcionalidades con el
paso de los afios. Hay que destacar que la entidad surgié como un neobanco, por lo que
sus funciones principales se centraban para el publico viajero, ofreciendo cuentas
multidivisa, retirada en cajeros internaciones sin comisiones 0 comisiones muy bajas. No
obstante, con el auge de la compaiiia en los Ultimos afios esta ha incorporado funciones
de bancos tradicionales; tarjetas de créditos fisicas y digitales, categorizacion de gastos
automatica, bizum, posibilidad de inversién en bolsa etc. A pesar de que aun le faltan
algunas funciones por afiadir, es uno de los bancos mas prometedores y que cada vez son

mas los clientes que confian en sus servicios.

Usabilidad y navegacion: en este caso es una aplicacion que hace que su usabilidad sea

muy intuitiva para todos los usuarios. Tiene un facil acceso a tarjetas y otras opciones que
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ofrece. En definitiva, es una aplicacion que sin complicaciones crea una experiencia del

usuario completa.

Diseiio visual (UI): la interfaz de Revolut resalta por ser minimalista, respetando su color
corporativo y utilizando el blanco como fondo, esto transmite una sensacion de
modernismo y un disefio limpio. La aplicacion también juega con los colores, algunos

iconos tienen colores distintos para destacar su prioridad dentro de la aplicacion.

Valor diferencial: si por algo destaca Revolut es por su innovacion en el ambito
internacional, el verdadero valor diferencial de este banco es su gran abanico de servicios
internacionales que no suele ofrecer un banco tradicional, como las cuentas multidivisas,
escasas comisiones en el extranjero y también por ser un broker de renombre. En
definitiva, es un banco pensado para todos los viajeros y jovenes gracias a su facilidad de

acceso digital avanzada.

Personalizacion e inteligencia artificial: la organizacion, como la mayoria de las
empresas, ha incluido en sus servicios la inteligencia artificial. Mediante el machine
learning crea la personalizacion de recomendaciones y categorizacion de gastos. No
obstante, estos servicios ain tienen un gran margen de mejora en comparacion con otros

bancos que la incluyen, asimismo tampoco tienen asistente virtual controlado por IA.
3.3 Investigacion UX

3.3.1 Lean Survey Canvas

Con el fin de no desviarse en el proceso de recopilacion de la informacion para este

proyecto se aplicara la siguiente metodologia.

El Lean Survey Canvas, una técnica, que de forma organizada ayuda a crear encuestas
mas efectivas, precisas y rapidas. Segun el disefiador UX Chris Thelwell, con el Lean
Survey Canvas el foco este puesto en la informacion que se necesita o en validar la

hipotesis planteada sin formular preguntas innecesarias (Thelwell, 2018).

A continuacion, se va a presentar las preguntas se deben contestar para realizacion de la

encuesta. El desarrollo final de este método se puede visualizar en la plantilla especifica.
Preguntas por contestar:

1. ;Qué se necesita aprender? / What do we need to Learn?
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2. (De quién se necesita aprender? / Who do we need to learn from?
3. ¢Qué informacion se sabe ya? / What information do we know already?

4. (Como llegar a estas personas? / How do we reach these people?

What do we need to learn? Who do we need to learn from?

Start here.

What information do we know already?

« Bl Banco Santander busca clientes jovenes

o Como es la gestion de las finanzas de los jovenes

Jovenes entre 19 y 28 afios . La sencillez ¢ i son las

funcionalidades que més valoran los usuarios jovenes

e Cuiles son los principales problemas a la hora de
gestionar su dincro.

Usuarios jévenes que gestionen sus finanzas con

aplicaciones financieras u otros softwares - - .
o Los jévenes solo s suclen usar las aplicaciones bancarias

* Qué aplicaciones o herramientas utilizan para su para funciones basicas

gestion financiera.

Clientes del Banco Santander

o Qué tan importante cs para los jovenes la
simplicidad y los sistemas de automatizacién en las

. N How do we reach these people?
aplicaciones financieras.

o Cuiles son las funcionalidades que mas valoran o * Mediante redes sociales (publicacién de la encuesta)

necesitan en una aplicacion financiera. . . .
Mediante la aplicacién del banco via notificaciones

*  Correo clectrénico

= — ~ =
The survey:
Invite / Intro Screener? - .
(Como sueles hacer el seguimiento (Has usado la seccién “analisis
oA >
£Con que frecuencia uilizas Ia Rango de edad J\ de tus gastos financiero” del Banco Santander?
aplicacién del Banco Santander? Género Consideras importante realizar un - Papel ) )
Nivel de estudios control de tus gastos e ingresos? - Excel Sila respuesta es si, en una escala
Situacién actual - App especifica del 1al 10 ;qué tan ttil o intuitiva
1/ 1/ - No hago seguimiento la ves?
- Otro: cual
¢Es importante para ti poder
L ﬁ. . . /. controlar tu dinero sin perder
{Qué mejorarias de la app del (Bstarias interesado que la Confiarias en un sistema automtico el tiempo? De las siguientes funcionalidades

Banco Santander en relacién con
la interfaz y el control de las

finanzas? \f

aplicacién te envie notificaciones cuales, ;Cuiles te resultarian mis
utiles para gestionar tu dinero?
(clige hasta tres)

que analice tus movimientos para

cuando detecte actividad inusual? ayudarte en fu gestion financiera?

(gastos etc.)

(Te gustaria que la aplicacion

categorice automaticamente tus
gastos?

The Lean Survey Canvas - #LeanSurvey www.christhelwell.com

Imagen 3.12 —Plantilla Lean Survey Canvas de Christhelwell Fuente: Elaboracion propia.

3.3.2 Publico objetivo

El publico objetivo al que va dirigido este proyecto son jovenes entre 19 y 28 afios, una
generacion completamente digitalizada y que comienza a preocuparse por la gestion de
su dinero. Se selecciona este grupo de la poblacion por los motivos que buscan estos
servicios; que sea de forma automatica y sencilla. Mientras que para grupos de edad mas

avanzados en muchas ocasiones no son tan exigentes con la fluidez.

Por ello, esta muestra de la poblacion es la indicada debido a su falta de educacion
financiera e interés por llevar una gestion de su dinero. Entre los 19 y 23 afios son

mayoritariamente estudiantes universitarios que empiezan a tener sus primeros ingresos
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por parte de los padres, trabajos esporadicos y becas. Son los que mas valoran la
inmediatez y frecuentan un uso constante de dispositivos moviles y ordenadores. De los
24 hasta los 28 afos, los jovenes empiezan a trabajar de forma permanente e
independizarse de forma progresiva. Esto hace que valoren la importancia de la gestion
del dinero mucho mas que en afios anteriores. En consecuencia, esta funcionalidad seria
una gran ayuda para gestionar sus gastos e ingresos de forma répida y teniendo en cuenta

la falta de educacion financiera que presentan.

Sin embargo, la funcionalidad estaréd abierta para cualquier rango de edad que lo quiera
usar gracias a su experiencia de usuario sencilla y totalmente intuitiva. El Gnico requisito

es tener un interés por tener las finanzas controladas y ser cliente del banco Santander.

3.3.3 Encuestas

En este apartado se extraeran las conclusiones al cuestionario que se ha realizado. Las
preguntas exactas se pueden encontrar en el punto anterior, Lean Survey Canvas. El
cuestionario fue contestado por un total de 20 personas, de las cuales el 65% formaba
parte de la franja de edad de 21 a 23 afios. 10 de los encuestados son hombre y el 10
restante mujeres. El 65% estan realizando estudios universitarios o es su nivel de estudio

mas alto.

Ahora bien, en cuanto a las preguntas de uso de la aplicacion del Banco Santander, el
40% casi nunca usa la app con frecuencia y el 25% restante a diario. Respecto al control
de sus finanzas, el 50% considera muy importante llevarlas al dia, pero no lo hacen con
regularidad. Otro dato relevante es que un 50% de la muestra no hace seguimiento de sus

gastos y el 35% con una app relevante.

El 70% de los participantes no han utilizado nunca la seccidon andlisis financiero del

Banco Santander, pues en su mayoria la encuentran muy poco util.

En cuanto a las funcionalidades, existen varias respuestas, las que mayor votacion han
tenido son: resumen mensual visual y sencillo, creacion de objetivos de ahorro y categoria

automatica de gastos.

EL 85% de los encuestados les gustaria que la aplicacién categorice sus gastos
automaticamente, ademas de confiar en el nombrado sistema. El 80% estaria interesado

en que la aplicacion le envie notificaciones cuando detecte actividad inusual.
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En definitiva, tras analizar los datos considero que la mayoria de los encuestados se
sentirian méas comodos en el Banco Santander con esta nueva funcionalidad, siempre y
cuando sea sencilla y automatizada en la medida de lo posible. La confianza que depositan
los usuarios en este servicio (extraido del cuestionario), son un claro ejemplo de sélida

propuesta de valor de este proyecto.

3.3.4 DAFO

A continuacion, se presenta un Analisis DAFO del Banco Santander en relacion con la
personalizacion financiera. EI DAFO o FODA es una herramienta de analisis de una
organizacion, en ella se estudian sus oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades

(Quintanal Diaz, Trillo Miravalles & Goig Martinez, 2016).
Oportunidades:

- Exigencia o peticion de los jovenes de funcionalidades simples e intuitivas en
aplicaciones financieras.

- Utilizar esta nueva funciéon para fomentar la educacion financiera, algo muy
demandado y poco ofertado.

- Incorporar herramientas de automatizacion y categorizaciéon junto con la
inteligencia artificial.

- Atraer y fidelizar clientes jovenes con funciones simples pero necesarias para su
gestion financiera.

Amenazas:

- Alta competencia en el mercado espanol; Revolut, N26, Fintonic etc. Todas
ofrecen una alta gama de servicios y posibilidades.

- Comportamiento digital variante e inestable entre los jovenes. Con el paso del
tiempo exigen mas o funcionalidades diferentes.

- Puede crearse cierta desconfianza con las herramientas automaticas y el uso de
datos y privacidad.

Fortalezas:

- Gran reputacion del Banco Santander tanto a nivel nacional como internacional.
- Alto margen de inversion en [+D.
- Apuesta por iniciativas innovadoras enfocadas en el UX/UL.

Debilidades:
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- Escasa personalizacion de hébitos financieros de los clientes

- Las funcionalidades e interfaz dedicadas a la gestion financiera son poco intuitivas
y compleja para el publico joven.

- No dispone de una funcion Optima e intuitiva que destaca por ser automatica en
relacion con la gestion financiera.

3.3.5 Propuesta de valor

La propuesta de valor exacta que se expone para este proyecto es la creacién de una nueva
funcionalidad u apartado integrado en la aplicacion del Banco Santander, enfocada para
jovenes entre 19 y 28 afios. Trata de una nueva funcion y disefio de la gestion financiera

de los clientes jovenes de forma simple e intuitiva.

La incorporacion de esta nueva prestacion procura ofrecer un servicio rapido y sencillo
adecudndose al estilo de uso digital que tienen este rango de edad, ademas de seguir los
principios de disefio UX/UI y sus tendencias en el sector Fintech. El objetivo de esta
aplicacion es acercar y educar a los jOvenes a una gestion financiera correcta sin la

necesidad de hojas de célculo e invertir mucho tiempo en analizar sus ingresos y gastos.

En este caso, se expone como una idea innovadora y necesaria debido a la alta
competencia que ha surgido en los tltimos afios, como por ejemplo entidades bancarias
digitales que ofrecen servicios simples pero muy utiles. Ante la situacion, Santander mas
que un problema se enfrenta a una oportunidad de mostrar su preocupacion por la
innovacion y de fidelizar a los clientes jévenes con servicios especializados.
Las principales funcionalidades son:

- Categorizacion automatica de movimientos

- Sugerencias financieras: con la ayuda de la IA, los consejos serdn bastante cercano

y personalizado. Se excluyen las sugerencias genéricas.

- Panel de metas y ahorros integrado y simple
- Balance de ingresos y gastos mds intuitivo y personalizado

4. DISENO Y PROTOTIPADO

4.1 Diseiio de la experiencia del usuario (UX)

4.1.1 User persona

El User Persona es una famosa técnica utilizada en investigaciones UX.

35



Su funcién consta en la creacion de personas ficticias adaptadas a la investigacion. En

otras palabras, personas que usarian el servicio del Banco Santander profundizando en

sus gustos, objetivos, frustraciones etc.

Para este proyecto se han realizado dos perfiles:

Sara Garcia

Estudiante universitaria
Género: Femenino Edad: 22 aios
Profesion: Estudiante  Ubicacion: Madrid

Intereses: Valores:
+ Moda « Independencia
« Redes Sociales i

« Misica « Autonomia

Sara es una estudiante de ADE en la Universidad Auténoma de Madrid actualmente cursando su
ltimo afio. Cuenta con un plan digital jéoven de Santander que abrié justo al iniciar la universidad,
un servicio sin comisiones ni emisiones. Proviene de una familia de clase media espaiiola, sucle
trabajar los fines de semana en un supermercado a tiempo parcial. En cuanto al ocio, suele ir al cine
con su novio, tomar algo con su grupo de amigas, realizar actividades culturales y de vez en cuando.
salir de fiesta. A nivel econémico, recibe una pequeiia pension mensual de sus padres, la beca MEC y
sus ingresos por su trabajo, suele realizar una revision semanal de sus gastos.

Frustaciones
+ No saber utilizar herramientas digitales
por su complejidad
«+ Dosconocer ¢l origen de sus gastos

Motivaciones
« Aprender a gestionar su dinero de forma
sencilla sin conocimientos tedricos
« Convertirse en una persona adulta

responsable
« Ahorrar ¢l maximo dinero posible de las
becas

Objetivos

« Evitar gastar mds de lo que recibe

« Cumplir sus metas de ahorro

« Ahorrar para independizarse (largo plazo)
« Ahorrar para viajes (corto plazo)

« Tener un control diario de sus gastos.

« Desentendimiento de la app finanicera
debido a su disciio
+ No conseguir ahorrar

Necesidades

« Control de sus dinero de forma clara,
sencilla y automitica

« Un sistema que le permita ahorrar sin que
supongo un gran csfuerzo

+ Funcionalidades financieras motivadoras

Miguel Pérez

Junior Marketing
Género: Masculino Edad: 28 afios
Profesion: Técnico en  Ubicacion: Madrid
Marketing
Intereses: Valores:
« Independencia
« Deportes (gym) « Eficiencia
« Lectura « Transparencia

« Autoformacion « Crecimiento personal

« Viajes

Sobre Miguel:

Tras culminar un Master en Marketing Analitico, Miguel forma parte con un contrato definido de
una startup en marketing y icacion. Miguel sigue creciends gracias a los cursos
online y a la lectura diaria que realiza. Dentro de sus hobbies se encuentran pasar tiempo con sus.
amigos los fines de semana y estar con su parcja y familia. Desde que empez6 en ¢l mundo laboral
Miguel obtuvo una cuenta en ¢l Banco Santander, donde domicilia pagos (alquiler, gym etc.), invierte
'y mantiene el control de sus movimientos. A pesar de que lleva un balance de su gastos hay muchos

imi i i ido a la falta de tiempo que tiene.

Frustaciones

« Falta de tiempo

« Estancamiento en su zona de confort

« Métodos de ahorro fracasados

« Uso de muchas aplicaciones financieras al
‘mismo tiempo

Motivaciones

« Solvencia econémica a “pronta edad™
« Utilizar sus conocimientos econémicos

para mantener controlada sus finanzas
+ Optimizar su dinero

Objetivos Necesidades

« Una aplicaciones financiera global
+ Categorizacion de gastos automitica
« Interfaz sencilla ¢ intuitiva

« Ahorro para conseguir hipotecar una
vivienda

« Invertir en bolsa al menos un 10% de sus
ingresos

« Cumplir sus objetivos financieros
mensuales

Imagen 4.1 — Plantilla User Persona. Fuente: Elaboracion propia

4.1.2 Customer Journey Map

En este punto se proyectard el mapa de recorrido que tendria un cliente al usar este nuevo

servicio. Todo el proceso estd distribuido en cinco fases que se explicardn en cada

seccion. La plantilla editable del mapa ha sido extraida de la pagina web Miro, donde se

podra ver todo el proceso de forma clara y sencilla.

El CIM ha sido creado teniendo en cuenta los siguientes factores:

- Historia
- Acciones del Usuario
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Punto de contacto
Emociones

Frustraciones
Oportunidades de mejora
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El usuario abre la aplicacién del Banco
Santander para realizar acciones

rutinarias como consultar su saldo,

realizar un bizum, una transferencia etc. Al

abrir la interfaz inicial de la app aparece  —>
un flyer gigante que muestra la nueva
funcionalidad "Santander Ahorro", con una

Su primer paso en la aplicacién, entra y
ve todo de sopetdn; grdficos, distintas
funcionalides etc. Esto genera
confusién en el usuario sin entender
que esta haciendo y que deberia hacer.
Aquello hace que indage mds en esta

Tras un proceso aproximadamente de 21
usuario ha comenzado a utilizar la Han pasado semanas y el usuario se da dias, el usuario ha 50..:.40 la aplicacién
aplicacién, se siente cémodo con las cuenta de que esta cumpliendo sus en su dia a dia como indispensable. La

—— funcionalidades y tiene mayor control > Metas desde que usa este nuevo servicio.—— mayorfa de veces que utiliza la app es
de sus finanzas. Paso de no entender la Su motivacién por ahorrar y controlar sus para usar este servicio. Ha comenzado a
aplicacién a utilizarla con frecuencia. gastos aumenta. recomendar el Banco Santander gracias

Ya han pasado varios dias desde que el
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on propia

.7

llamada a la accién para tener mas
informacion sobre esta novedad.

«+ Abrir la aplicacién del Banco Santader

funcién buscando videos

promocionales y de formacién inicial.

+ Abrir la aplicacién si saber sus
instrucciones

- Navegar por la aplicacién
- Dar uso al panel de control de gastos

« Controlar las metas fijadas
- Crear nuevas metas y objetivos

a"Santander Ahorro".

+ Recomendar la nueva funcionalidad
+ Depositar toda la confianza de su

—> + Navegar confusamente . 5 b jestion financiera en este servicio
« Ver un Banner/fiyer gigante con la + Ir de vuelta a las intrsucciones para _— « Utilizar el sistema de categorizacién + Abrir la aplicacién con mayor 5 w:o-ed_. _.-._»ﬂaa gojS:hiﬂo.oi
nueva funcién entender su cometido de gastos [==uench y consejos financieros
+ Landing Page del Santander > « Interfaz del servicio —_— « Panel de control « Control de metas + Seccién “invitar a un amigo"
« Notificaciones del Banco « Tutorial inicial « Panel de categorias « Informe mensual « Utilizacién de todas las
« Alertas automdticas « Ajuste de presupuesto y nuevas metas funcionalidades posibles
.
0 @ e @ . q
Onboarding d iado la - Sigue sin entender del todo que esta « No ve avances en sus ahorros « Busca mas personalizacién
« Confusién total con el nuevo servicio c” i a:m_ qoo.aoa cio g0 J «ahorrando y cémo lo esta haciendo + Las alertas no son el apoyo que se « Desanimacién si no recibe el
: zoq”n“ ﬂhoﬁygﬁﬂ.ﬂo [procesar + Algunas categorizaciones son malas o esperaba reconocmiento que cree que se
a i no tan precisas como deberia « Pierde un poco de motivacién merece por sus logros
Afadir un mensaje motivador en el Oboarding simple, répido e M“nﬂh&ﬂ”n__w_“ﬁuﬂ“”m“_ﬁ: de Afadir pequefas recompensas y Crear un mapa interactivo de todos
flyer inicial. P interactivo. i categorfas. mensajes motivadores. los logros.

Imagen 4.2 — Plantilla Customer Journey Map. Fuente: Elaboraci



4.1.3 Arquitectura de la informacion

En toda web, plataforma movil o cualquier servicio fisico o digital, la distribucion de la
informacion es sumamente importante, pues gracias a ella el usuario podrd comprender
el contenido de la mejor manera posible. Para este proyecto se ha tenido muy cuenta la
Al (arquitectura de la informacion), usando como inspiracion la Al del Banco BBVA y

Fintonic.

La arquitectura de la informacion se divide en dos ramas: la organizaciéon de la
informacion a través de interfaces adecuadas. Y la segunda, la interrelacion que debe

existir entre interfaz e informacion de cada sistema. (Ronda Leon, 2008).

Con el fin de ser lo mas profesional, se han tenido valores aplicados para crear la mejor
arquitectura posible; la eficiencia, es decir que el usuario pueda navegar y conseguir lo
que busca lo mas rapido posible. La precision o claridad, tener las secciones que
correspondan sin excederse. Y, por ultimo, la inclusion, una funcionalidad pensada para

que la puedan todo tipo de personas.

La division de la informacion ha sido fragmentada en dos niveles; la barra de navegacion
principal y las subsecciones de cada apartado. Los apartados con los que contara

Santander Ahorro son cinco:

1. Inicio

2. Perfil

3. Movimientos
4. Gastos

5. Ahorro

A continuacion, se presentan la arquitectura de la informacion en dos diagramas de flujos

SANTANDER AHORRO

BARRA DE NAVEGACION PRINCIPAL

KN D e

Imagen 4.3— Esquema de informacion del Banco Santander. Fuente: Elaboracion propia



Balance de situacién

Alertas personalizadas

INICIO

Recomendaciones de ahorro

Datos personales

Preferencias generales

Configuracién de notificaciones

Listado de movimientos

SANTANDER AHORRO

Filtrar o Buscar
MOVIMIENTOS

Detalles de movimientos

Categoria automitica

Visualizacion por categoria

Crear meta/objetivo

Recomendaciones de ahorro (IA)

Objetivos completados

Imagen 4.4 — Esquema de informacion de apartados de Santa. Fuente: Elaboracion propia

4.1.4 User Flow

“User Flow como la ruta que sigue un usuario tipo en un sitio web o aplicacion para
completar una tarea. El flujo de usuario comprende desde el punto de su entrada sumando
el conjunto de pasos que ejecuta hasta que completa la tarea con un resultado exitoso.”

(Del Prado, 2023).

En consecuencia, se han elegido cinco acciones que realizaria el usuario en este servicio.
Mediante diagramas se muestra la ruta para conseguir sus objetivos iniciales. Algunos

de los recorridos del usuario son:
1. Consultar gastos mensuales

2. Categorizacion automatica de gastos
3. Crear meta de ahorro
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4. Vincular tarjetas (ajenas a la del banco Santander)
5. Recomendacion de ahorro (IA)

- Consultar gastos mensuales

Aplicar filtros
(optativo)

Resumen
mensual de
gastos

Detalles de
movimiento
(optativo)

Click en
“Mis Gastos”

Pantalla de

inicio

Imagen 4.5 — Ruta de usuario en apartado de gastos. Fuente: Elaboracion propia

- Categorizacion automatica de gastos

Clasificacién del Revisién de la
gasto categorizacién

automidticamente

Nuevos gastos
registrados

Pantalla de Click en “Mis

inicio movimientos

categorizacién
manual

Imagen 4.6— Ruta de usuario en apartado de categorizacion. Fuente: Elaboracion propia



Crear meta de ahorro

Click en “crear
meta”

Click en “Mi

ahorro”

Pantalla de
inicio

Imagen 4.7 — Ruta de usuario en apartado de meta de ahorro. Fuente: Elaboracion propia

Vincular tarjetas (ajenas a la del Banco Santander)

Tramites de

Seleccionar
tarjeta’y
banco

autorizacién

Seleccionar
“Vincular

tarjetas”

Confirmacién

de vinculacién

Click en “Mi
perfil”

Pantalla de
inicio

Imagen 4.8— Ruta de usuario en apartado vincular tarjetas. Fuente: Elaboracion propia

- Recomendacion de ahorro (IA)
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Aplicar
recomendacién

Ver recomendacion
es personalizadas

Pantalla de
inicio

“Recomendaciones”}

Imagen 4.9 — Ruta de usuario en apartado recomendacion de ahorro. Fuente: Elaboracion

propia

4.1.5 Wireframes

Una de las partes mas importantes en el UX es la creacion de los wireframes, pues es la

representacion visual de toda la investigacion realizada.

A continuacién, se presentan los prototipos de baja y media fidelidad de Santander
Ahorro. Se ha creado el disefio en funcién a las secciones y subsecciones anteriormente

comentadas.
Los wireframes de la plataforma moévil cuentan con los siguientes apartados:

- Landing Page del Banco Santander
- Landing Page de Santander Ahorro
- Landing Page de “Gastos”

- Landing Page de “Movimientos”

- Landing Page de “Ahorro”

- Landing Page de “Perfil”

Acto seguido se han desarrollado subapartados o paginas de acceso continuo cémo:

- Pégina “alerta de gastos”

- Pagina “Categoria de gastos”
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- Pégina “Histérico mensual”
- Pégina “detalle de movimiento”
- Pégina “nueva meta de ahorro”

- Pégina “editar meta”

4.1.6 Prototipos de baja fidelidad

Es unas fases preliminares antes del disefio final, para ello se ha realizado un boceto de
la funcionalidad en la plataforma moévil con elementos descriptivos y organizativos.

Aquello ayudard a estructurar la distribucion estratégica para los prototipos de media y
baja fidelidad.

Se ha utilizado como herramienta de desarrollo el software Figma y se ha tenido presente

en todo momento los principios UX que se han ido estudiando.
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Imagen 4.10 — Prototipo baja fidelidad Santander Ahorro. Fuente: Elaboracion propia
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4.1.7 Prototipos de media fidelidad

A continuacion, se va a presentar el modelo de media fidelidad de Santander Ahorro en
version movil. Este prototipo es un paso que se acerca mas al prototipo final, en se
encuentra la estructura un poco mas definida, con las formas establecidas y todo el copy
definido para cada apartado y llamada a la accién. Se ha utilizado igualmente la

herramienta de Figma para su creacion. El resultado es el siguiente:
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Imagen 4.11 — Prototipo media fidelidad Santander Ahorro. Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Diseiio de la interfaz (UI)

Una vez se ha disefiado la estructura de Santander Ahorro, es momento de crear el aspecto
visual definitivo de la funcionalidad, con colores, adaptacion del texto y todos los
elementos esenciales para siga los principios del UX/UI, y que al mismo tiempo se adapte

a la identidad visual del Banco Santander.

Cabe destacar que es un proceso interativo, quiere decir que, aun teniendo una estructura
de trabajo ordenada y definida, el prototipo puede envuelto en cambios que convengan
en su favor. Por ejemplo, cambios de copy en el resultado final o de estructura

mismamente.

4.2.1 Guia de estilo visual

Este apartado consta de la definicién del estilo que se usard para la creacion del
prototipado. Es por ello, que se han seguido criterios de coherencia, sencillez y orden en
todo el proceso de creacion. Ademas de no perder de vista los elementos de la identidad

de Santander, respetando sus colores corporativos y estilo de su plataforma movil y web.

Respecto al logotipo, no se ha innovado, si lo requiere se utiliza el oficial y para la nueva
funcionalidad simplemente se ha usado el mismo, pero debajo con el titulo Santander
Ahorro. Esto se hace porque no se busca saturar al usuario con nuevos elementos, sino

que todo esté dentro de una misma esfera.

En cuanto a la tipografia, a pesar de que el Banco Santander utiliza la suya propia,
“Santander Font”, debido a que es exclusiva y privada, se ha adaptado una nueva que sea
lo mas similar a la del banco. El nombre de la tipografia es “Avenir”, utilizada en distintos

formatos como; light, book, roman, medium, heavy y black.

Ahora bien, se han respetado la gama cromatica del banco Santander, pero con el fin de
potenciar la innovacion, se han creado distintos degradados lineales con el codigo de

colores del banco. Los colores son los siguientes:

- Rojo Santander: #ED0000

- Blanco: #FFFFFF, adaptandose a un #FBFBFB con una transparencia del 8%
- Azul claro: #E6FOFF

- Rojo degradado: #FF3333 (100%) + #B30000 (85%)

- Amarillo degradado: #FFF5EB (100%) + #FAD2A9 (85%)
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- Morado degradado: #D4B8E2 (100%) + #FEESFF (100%)

La iconografia es sencilla, rectangulos ligeramente ovalados e iconos genéricos, la
mayoria de estos utilizados por el Banco y otras empresas. El estilo fotografico es casi
nulo, pues se da prioridad a la nueva informacién y elementos minimalistas, inicamente
se utiliza la imagen de una joven extraida de un banco de imdgenes sin derechos

(Freepick).

4.2.2 Diseiio Responsive

Segtin la definicion de IEBSchool, El Responsive Design o disefio adaptativo es la técnica
que se usa en la actualidad para tener una misma web adaptada a las diferentes

plataformas (Pallerols, 2022).

Para Santander Ahorro se ha dado prioridad a crear un disefio adaptado a distintas
plataformas, ya que el ptiblico puede acceder facilmente desde dispositivo u otro. En este
sentido se ha creado el prototipo para teléfonos, el que tendria mayor enfoque y
desarrollo. Mientras que también para ordenadores, con la misma informacién, pero
redistribuyendo los elementos adaptandose a las nuevas dimensiones y formatos de uso
del dispositivo. Se han utilizado estructuras flexibles y sencillas y respetando la

arquitectura y disefio de ambas plataformas.

A Continuacion, voy a presentar el modelo de baja, media y alta fidelidad de Santander

Ahorro para ordenadores.

Imagen 4.12 — Prototipo baja fidelidad Santander Ahorro (version pc). Fuente: Elaboracion propia
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Imagen 4.14 — Prototipo alta fidelidad Santander Ahorro (version pc). Fuente: Elaboracion propia

4.2.3 Prototipos de alta fidelidad

Finalmente, tras el proceso de investigacion y creacion de los prototipos de baja y media
fidelidad, se da paso al prototipado final. Aqui se presenta una version definitiva, con los
colores establecido, los iconos y formas distribuidos y el copy adaptado a cada elemento

y los “Call to action” en su debido lugar. Cabe destacar que proceso continu6 el proyecto
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podria ser modificado tras el testeo. Al igual que en los otros prototipados se ha utilizado
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Imagen 4.15 — Prototipo alta fidelidad Santander Ahorro. Fuente: Elaboracion propia
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5. CONCLUSIONES

Este proyecto ha seguido una linea ordenada de la metodologia planteada, el Design
Thinking. Un proceso que ha concluido con una linea de investigacion sistematica,
definiendo conceptos y priorizando principios. En semejanza, se ha realizado un analisis
de la competencia y las caracteristicas de la empresa ofreciendo una visiéon global y
objetiva. Se finaliza con el desarrollo préctico, donde no solo se crea un prototipado
multiplataforma completo, sino que también se conocen las caracteristicas del publico
objetivo, la arquitectura de la informacién entre otros. En todo momento se han tenido

presentes los principios del UX y UL

La conclusion servira en este trabajo como la fase final de la metodologia, la fase de
testeo. Se propone como futura linea de trabajo, usar como muestra personas reales del
publico objetivo para que utilicen este nuevo sistema y asi poder obtener un feedback

real.

En definitiva, este trabajo es un claro ejemplo de la importancia de aplicar principios del
disefio UX en sistemas de trabajo, paginas web o plataformas fisicas para mejorar la

eficiencia, y ofrecer soluciones adaptadas a las nuevas tendencias digitales.
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7. ANEXOS

7.1 Bocetos del prototipo
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Anexo 1. Boceto Pagina ahorro. Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2. Boceto Pagina inicial Santander Ahorro. Fuente:

Elaboracion propia
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Anexo 3. Boceto Pagina gastos. Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4. Boceto Pagina movimientos. Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5. Boceto Pagina gastos y movimientos. Fuente: Elaboracion propia

Anexo 6. Boceto Pagina categoria e historico. Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 7. Boceto Paginas metas. Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 8. Boceto Paginas perfil. Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 9. Boceto Pagina alerta de gastos y detalle de movimiento. Fuente: Elaboracion propia

Anexo 10. Boceto Paginas iniciales. Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 11. Boceto Pagina perfil y ahorro. Fuente: Elaboracion propia

7.2 Resultados encuesta

¢Cudl es tu edad?
20 respuestas

18-20 afios 1(5%)

21-23 afios 13 (65 %)

24-26 afios 4 (20 %)

27-28 afios 2(10 %)

Anexo 12. Resultado pregunta sociodemografica. Fuente: Elaboracion propia

¢Con que género te identificas?
20 respuestas

@ Hombre
@ Mujer
@ No binario

Anexo 13. Resultado pregunta sociodemografica. Fuente: Elaboracion propia

60



¢Cudl es tu nivel de estudios finalizado o en curso?
20 respuestas

@ Estudios secundarios

@ Formacién profesional

@ Estudios universitarios

@ Estudios de posgrado o Méaster

Anexo 14. Resultado pregunta sociodemografica. Fuente: Elaboracion propia

¢Cudl es tu situacioén actual?
20 respuestas

@ Estudiante

@ empleado activo
@ Freelance
. @ En busqueda de empleo

Anexo 15. Resultado pregunta sociodemografica. Fuente: Elaboracion propia

¢Con que frecuencia utilizas la aplicacién del Banco Santander?

20 respuestas
@ A diario
40% @ Varias veces a la semana
@ Una vez a la semana
m @ Varias veces al mes
@ Casinunca

. 4

Anexo 16. Resultado pregunta uso de la aplicacion del Banco Santander. Fuente:

Elaboracién propia
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¢ Consideras importante realizar un control de tus gastos e ingresos?
20 respuestas

@ Si, bastante

@ Si, pero no lo hago con regularidad
@ No lo considero importante

@ No me lo he planteado

Anexo 17. Resultado pregunta uso de la aplicacion del Banco Santander. Fuente:

Elaboracion propia

¢ Coémo sueles hacer el seguimiento de tus gastos?
20 respuestas

@ Papel

@ Excel

© App especifica

@ No hago seguimiento
@ Notas de mévil

Anexo 18. Resultado pregunta uso de la aplicacion del Banco Santander. Fuente:

Elaboracién propia

¢Has usado la seccién "andlisis financiero" del Banco Santander?
20 respuestas

®si
® No

Anexo 19. Resultado pregunta uso de la aplicacion del Banco Santander. Fuente:

Elaboracion propia
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¢Confiarias en un sistema automatico que analice tus movimientos para ayudarte en tu gestién

financiera?
20 respuestas

®si
® No
@ Nolo sé

Anexo 20. Resultado pregunta funcionalidades y expectativas. Fuente: Elaboracion

propia

Si la respuesta es si, en una escala del 1 al 10 ;qué tan Util o intuitiva la ves?
20 respuestas

10,0

)
7.5 (45 %)
5,0 3

(25 %)
25 3
(15 %) 2 1(5%)
0(0J %) 0(0[ %) 0(0‘ %) (10 %) ‘ 0(0 %) 0(0 %)

0,0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Anexo 21. Resultado pregunta funcionalidades y expectativas. Fuente: Elaboracion

propia

¢Es importante para ti poder controlar tu dinero sin perder el tiempo?
20 respuestas

®si
® No

Anexo 22. Resultado pregunta funcionalidades y expectativas. Fuente: Elaboracion

propia
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¢ Te gustaria que la aplicacion categorice automéaticamente tus gastos?
20 respuestas

® si
® No

@ Me es indiferente

Anexo 23. Resultado pregunta funcionalidades y expectativas. Fuente: Elaboracion

propia

¢Estarias interesado que la aplicacion te envie notificaciones cuando detecte actividad inusual?
20 respuestas

®si
® No

@ Depende del tipo de notificacion

Anexo 24. Resultado pregunta funcionalidades y expectativas. Fuente: Elaboracion

propia

7.3 Links a prototipos de Figma

https://www.figma.com/design/Pr600xg 1 IDMheEBD5Pp3L1/Santander-Ahorro--
Prototipos-de-baja-fidelidad?node-id=45-1395&t=DHOB6bT2j4Gpy7lw-1

(en caso de que solo sea vea una diapositiva en la parte superior existe una opcion para

ver el frame entero)
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