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1. INTRODUCCION

y



Introduccion

El Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (Infonavit) cuenta con el sitio web
denominado Mi cuenta Infonavit (MCI), e cual esta disefiado para que las y los derechohabientes y
acreditados puedan realizar distintas consultas relacionadas con el ahorro en la subcuenta de vivienda, la
precalificacion para obtener un crédito con el Instituto, el pago de mensualidades, su historial de pagos,
entre otros aspectos.

En mayo de 2022, se llevd a cabo una evaluacidn de este sitio web para determinar su nivel de Experiencia
de Usuario (UX) e Interfaz de Usuario (Ul). Con el propdsito de realizar un seguimiento, se realizd un estudio
cualitativo que inicié en diciembre de 2023 y concluyé en enero de 2024. El presente documento muestra
los resultados de esta investigacion.

El reporte se estructura en cinco apartados: el primero se enfoca en la metodologia utilizada, describiendo
las técnicas empleadas y los perfiles de las y los usuarios entrevistados; la segunda seccion resume los
principales hallazgos obtenidos; el tercer apartado presenta los resultados especificos, detallando los
perfiles de las y los usuarios y realizando un analisis de las variables de usabilidad, disefio y experiencia de
usuario; el cuarto apartado contiene las conclusiones y el quinto ofrece recomendaciones.
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2. METODOLOGIA

y



2.1 Objetivos

Objetivo general

Evaluar la UX y Ul de Mi Cuenta
Infonavit (MCI) en dispositivos
moviles y de escritorio.

Objetivos especificos
UX

* Conocer la UX en términos de usabilidad,
accesibilidad, interaccién y satisfaccion de MCI.

* |dentificar necesidades por perfil de usuario.

* |dentificar pain points por ubicacion, lenguaje,
conocimiento, tiempo, efectividad, facilidad, asi
como los problemas que dificultan el uso de la
plataforma.

Ul

* Evaluar elementos estructurales de MCl como
color, tipografia, botones, ligas, calculadora,
asistente virtual, iconos e imagenes.

e Conocer el nivel de responsividad del sitio web.




2.2 Diseno del estudio

El corte del estudio fue cualitativo, consistente en 12 entrevistas online, dos con personas expertas en UX/UI

y diez definidas por las siguientes variables:

@ cdad

Se explord las diferencias por grupo etario y el
uso de la interfaz.

@ \se

Se integraron personas de NSE D+, C-, C, C+, A/B
para tener representacion de los principales
estratos de derechohabientes del Instituto.

9 Tipo de usuario

Se exploro el sitio tanto con usuarios y usuarias
nuevos, como con personas que hayan hecho
un uso mas recurrente del mismo.

0 Regiones
A partir de estudios relevantes* se segmenté el

pais en tres regiones, segln su uso tecnoldgico:
alto, medio y medio-bajo.

e Dispositivo
Para evaluar el nivel de disefio web responsive
del MCI se incluyeron personas con dispositivo

movil y PC.

@ Relacidn con el instituto
Evalud si existen diferencias entre derechoha-
bientes y personas acreditadas.

* Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion en los Hogares (ENDUTIH) 2018 vy el estudio de uso de tecnologia de la Asociacién de

Internet.mx (2019).




2.3 Técnicas utilizadas

Se utilizaron dos técnicas:

1. Entrevistas a profundidad, posibilitaron entender las necesidades, deseos, dificultades y percepcion de
la plataforma, tanto de personas usuarias como de personas expertas en el tema.

2. Observacion de navegacion, permitié acompanar a la persona usuaria en su experiencia navegando la
pagina, asi como analizar sus expresiones faciales, verbales y conteo de clics para el cumplimiento de
tareas.

Con esto se identificaron diferencias y coincidencias clave entre los diversos perfiles entrevistados, asi como
el comportamiento en UX/Ul desde los discursos, emociones y lenguaje no verbal de las personas
participantes en el uso de la plataforma.
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2.4 Informantes

Especificamente se entrevistaron los siguientes perfiles:

Perfil

Tipo de usuario

Dispositivo

1 Acreditada 32 afios Estado de México C+ Esporadica Smartphone
2 Acreditado 34 afios Estado de México C+ Esporadico Computadora
3 Derechohabiente hombre 41 anos Ciudad de México D+ Nuevo Smartphone
4 Derechohabiente mujer 51 afios Ciudad de México A/B Nueva Smartphone
5 Acreditada 62 afios Chihuahua C- Esporadica Smartphone
6 Acreditado 42 afios Quintana Roo C+ Esporadico Smartphone
7 Derechohabiente mujer 32 afios Quintana Roo A/B Nueva Computadora
8 Acreditado 40 afos Guerrero C Esporadico Computadora
9 Derechohabiente mujer 23 afios Oaxaca C Nueva Computadora
10 Derechohabiente hombre 34 afios Oaxaca A/B Nuevo Computadora
11 Experto en UX N/A

12 Experta en UX N/A
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2.5 Instrumentos

Se utilizaron dos guias de tdpicos diferenciadas para expertas/os y usuarias/os, que contemplaron las
siguientes categorias para su construccion.

Guia de topicos para
usuarias/os

v/ Habitos de uso internet.

Guia de topicos para
expertas/os

v/ Buenas practicas en sitios web.

+ Interés en temas que presenta o L,
Mi Cuenta Infonavit (MCI). v Conocimiento y opinién de MCI.

v/ Conocimiento previo de MCl. + Evaluacién general del sitio.

v/ Experiencia auténoma de

 Disefio visual y estructura.
navegacion en MCI.

v Exploracién dirigida en MCI. v/ Contenidoy funcionalidad.

v Evaluacion final. + Facilidad de uso.
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3. HALLAZGOS PRINCIPALES

y



Hallazgos principales

0 La pagina web de MCI recibe valoraciones positivas por su disefo visual, integracion de tarjetas y
experiencia de superApp a través del dashboard de la pdagina de inicio que permite obtener una
radiografia general del sitio al encontrar opciones de busqueda comun. Estas caracteristicas permiten a
las y los usuarios disfrutar de una experiencia satisfactoria, sin necesidad de descargar la aplicacion, en
el caso de quienes ingresan por dispositivo movil.

0 Las y los usuarios frecuentes notan de manera inmediata que el Instituto ha hecho un esfuerzo por
mejorar el sitio, lo cual valoran positivamente. Sobre todo, visualizan el cambio de colores, el uso de
lenguaje coloquial y el disefio iconografico que facilita la experiencia.

0 Se encontraron cuatro perfiles de usuarios de MCI: los prdcticos, valoran la inmediatez y la conclusion de
tramites en linea; los criticos, a pesar de tener un buen desempefio en el sitio, mantienen una opinién
negativa debido a experiencias offline con el Instituto; los diligentes no presentan una buena destreza
digital, pero estan dispuestos a aprender cdmo utilizar el sitio; y los visuales, se orientan hacia diseios
minimalistas y buscan informacion general sobre financiamientos.
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Hallazgos principales

>

>

Aqguellos que buscan hacer consultas generales o tramites frecuentes como descargar el estado de
cuenta se encuentran satisfechos con el sitio porque les permite disipar dudas y encontrar lo que buscan.
En contraste, para las personas que buscan agilizar y concretar tramites, como una preaprobacién de
crédito, la experiencia resulta poco satisfactoria porque no logran su objetivo.

En este sentido, el sitio MCI funciona exitosamente para personas acreditadas que ya estan
familiarizadas con la pagina (diligentes) y para derechohabientes que ingresan para disipar dudas
generales de financiamiento (criticos y visuales); sin embargo, no esta funcionando con
derechohabientes que ingresan con el objetivo de obtener un crédito (practicos) porque no encuentran
como completar este objetivo online.

El sitio tiene una alta eficiencia en el cumplimiento de tareas, logrando un 77.3% de éxito. Las tareas
“Solicitar escrituras” y “Consultar la precalificacidon de crédito” resultaron las mas sencillas de realizar, ya
que el menu se basa en la categorizacion mental humana, lo cual resulta crucial para alcanzar los
objetivos.
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Hallazgos principales

>

>

En contraste, hubo dificultad en la realizacién de las tareas “Hacer aportaciones extraordinarias” y
“Consultar relaciones laborales”. Los errores surgieron principalmente por considerarse mal
categorizadas, poco intuitivas o no entendibles. En el caso de aportaciones extraordinarias, se confunde
con abono a capital y por ello se busca en “Tengo un crédito”.

Si bien la valoracién general de MCI es positiva, existen areas de mejora puntuales que impactan
negativamente la experiencia de usuario:

— La principal debilidad del sitio es la falta de consistencia en botones y colores para especificar avisos,
errores o call to action. Por ejemplo, al usar color rojo en la pagina de acceso para informar sobre la
cantidad de digitos necesarios del NSS, las personas lo malinterpretan como un error. Esto genera
confusién y poca certidumbre a las y los usuarios.

— El icono del asistente virtual presenta deficiencias en cuanto a usabilidad y comprensién, lo cual
genera confusion y falta de intuicidon para las y los usuarios. La representacion visual actual del icono
no resulta comprensible para la mente de todos los perfiles evaluados.
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Hallazgos principales

— El proceso de acceso a la cuenta de cada usuario(a) se ve obstaculizado por el text captcha. Se
considera una medida de seguridad obsoleta y dificil, resultando en errores comunes (como omitir
los espacios o confundir letras), y una sensaciéon de desesperacidon al tener que realizar varios
intentos.

— Las vy los acreditados encuentran que falta informacion relevante en el dashboard relacionada con la
progresion de pagos y el estatus de la deuda. Especificamente, les gustaria visualizar de manera clara
y concreta el avance de sus pagos.

o En comparacién con la medicion de 2022, se observa un avance en visibilidad del sistema y disefio
minimalista, pues el sitio web se puede navegar sin dificultades en dispositivos mdviles y de escritorio
sin cambios en su arquitectura; ademas de presentar un dashboard inicial atractivo y sin carga excesiva
de informacidn. Por otro lado, la consistencia y estandares presenta el area de mayor oportunidad, ya
gue la pagina tiene exceso e inconsistencias en el uso de negritas, subrayados y colores -no refleja
atencion al eye tracking-; aunado no sigue estandares de elementos, como la ubicacion del asistente
virtual.
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4. RESULTADOS

y



4.1 Perfiles

Antes de hacer un andlisis del sitio MCI, resulta clave identificar los perfiles de las y los usuarios que
colaboraron en la investigacion. Para este estudio se encontraron cuatro perfiles principales que
comparten rasgos asociadas a sus preferencias y desempefio en el mundo digital.

N A o ~
d 4 \¢/

VISUALES DILIGENTES CRITICOS PRACTICOS
Navegan constantemente en No suelen pasar tiempo Navegan facilmente Buscan inmediatez en
Internet, sobre todo sitios en el mundo digital, pero cualquier pagina. Mantienen respuestas, no toleran
con disefos llamativos y son personas dispuestas una opinién negativa al perder el tiempo y evitan
minimalistas. Suelen ser a leer y aprender el uso evaluar cualquier tema: realizar tramites
positivos en comentarios. de sitios web. sitios web, noticias, etc. burocraticos en persona.

s

>+

Desempeio en MCI
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4.1 Perfiles

VISUALES

y DESCRIPCION BUSCAN EN MCI MOLESTA DE MCI
Suelen ser personas positivas. Su Conocer: * Inconsistencia de
experiencia en un sitio web se basa * Temasde colores para el uso

H en el disefio visual limpio y financiamiento y de botones.

minimalista, incluso cuando no ahorro. Uso de mayusculas
siempre les facilita la navegacion. ¢ Ofertade en palabras que
Se encontraron principalmente credito. consideran no son
mujeres jovenes derechohabientes, necesarias.

guienes aln no prospectan obtener
un crédito.

“Yo no tenia ni idea como se
hacia nada de esto y no sabia si

tenia dinero o no tenia. Y me USO INTERNET FACILITA UX MCI DIFICULTA UX MCI
encanto que lo primero que vea . - * Icono del asistente

q. ?pE yp bq it Destreza digital _ . %a"';oht)rg%;daara_ virtual no acompafa
€s eso, chor Lsta bonito y hos correctamente al texto

- . . . .
tengo un ahorro, te quedas Utilizan internet en sus tiempos Colores sobrios y les confunde.

i Agi 3 de las letras. .
iquau!” libres y entre sus paginas mas dienten extenso el

usadas destacan Instagram, Pinterest
(E7, DH, Usuaria nueva) y Canva.

Regularmente solo navegan en
@ celulares.

menu y no entienden
la diferencia entre “Mi
ahorro” y “Quiero un
crédito”.
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4.1 Perfiles

DILIGENTES

’N
4 4

“Hay pdginas que te agregan
PDFs que son gquias para la
informacion que tu vayas bus-
cando y ya te dicen: ingresa en
el apartado ‘Mi perfil, luego
elige el apartado, ahi encontr-
ards... y acd no tiene”.

(E9, DH, Usuaria nueva)

DESCRIPCION

Son pacientes y tienen una actitud
activa al momento de aprender a
utilizar un sitio web. Pueden leer
manuales o ver tutoriales para
dominar la navegacion.

Suelen ser mujeres de NSE D, D+ vy C-,
cuya Unica opcion de crédito
hipotecario es el Infonavit. Se
encontraron tanto derechohabientes,
como acreditadas.

USO INTERNET

Usan sitios de temas administrativos
y secretariales; visitan paginas de
consultas gubernamentales como el
SAT.

Las redes sociales comunes para este
perfil son Facebook y WhatsApp.
Usan primordialmente celulares.
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BUSCAN EN MCI

Informarse sobre:

Cantidad de
préstamo
(derechohabient
es)

Estados de
cuenta.

Estatus de
deuda.

FACILITA UX MCI

Que no
modifiquen la
pagina
constantemente
pues implica una
nueva curva de
aprendizaje
(acreditadas).

MOLESTA DE MCI

La falta de un
glosario o
manual que
explique paso a
paso el uso del
sitio.

DIFICULTA UX MCI

El uso inconsistente
de colores (rojo para
alertas y también
para call to action).
La opcion “Mi
ahorro” y “Quiero un
crédito” les parecen
similares
(derechohabientes).




4.1 Perfiles

CRITICOS
° < BUSCAN EN MCI MOLESTA DE MCI

DESC,R'IPCION . Informarse sobre Temas externos al
Son criticos ante cualquier tema. « Oferta de sitio:
Mantienen una opinién negativa del crédito (e befe
Infonavit por su oferta de créditos: o « Cantidad de « Obciones f:le
no les allganza, o “el tiempo de pago préstamo. crgditos 00CO

\ / ﬁg\l/ae%%c::iéﬁsto e e e 5. * Disponibilidad adaptadas a
Se encontraron solo hombres LI EIED ellos.

“Que todo el tiempo te esté
saliendo el monto, tu ahorro y
tus puntos... se me hace inne-
cesario, es como recordarte

derechohabientes de +40 afios, de
NSE D+vy C- .

USO INTERNET

presenciales.

FACILITA UX MCI

Informacion de

Disponibilidad
insuficiente de
citas.

DIFICULTA UX MCI
Pasos para

todo e,l, tiempo que no te Dominan el mundo digital, lo ghohr;)o endel trrqrglttarnun .

alcanza”. (E3, DH, Usuario utilizan en sus trabajos y en tiempos Oas o O(g | . C-e-bll o No scl)

nuevo) libres. Suelen visitar sitios de ”C|l3c!on el mend \ég;hgg:rrgfe
deportes, noticias, correos y redes crétéllii(r)?’ un :

sociales, especialmente Facebook.
Navegan mayormente en celulares,
pero también usan computadora.
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4.1 Perfiles

PRACTICOS

“El siguiente paso seria que lo
continuar, toda
revision, hacer tu solicitud en
linea, eso resolveria muchos de
los temas del dia a dia, que
luego no me puedo trasladar”.

puedas

(E10, DH, Usuario nuevo)

DESCRIPCION

Son personas poco pacientes,
ingresan a internet para encontrar
respuestas inmediatas, no les gusta
perder tiempo y buscan resolver
dudas y tramites desde casa. Son
principalmente hombres de NSE Cy
C+, tanto derechohabientes como
acreditados. Pueden acceder a
diversos créditos hipotecarios.

USO INTERNET

Destreza digital (MMMMD

Utilizan internet para trabajar,
hacer busquedas personales,
capacitarse y pasar tiempo libre.
Las redes sociales que mas
frecuentan son Instagram, YouTube
y TikTok. Son personas usuarias de
bancas por Internet.

Usan smartphone y computadora.
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BUSCAN EN MCI

Tramitar:

e Créditos
(derechohabientes)

* Pagos a capital
(acreditados)

e Adelantar procesos
para citas online
(llenado de
documentacion).

Consultar estatus de

deuda (acreditados).

FACILITA UX MCI

* Dashboard les
permite
visualizar
opciones
completas de un
solo vistazo.

* Sensacion de
app sin tener
gue descargarla.

MOLESTA DE MCI

Percepcion de que
es una pagina solo
de consulta.
Disponibilidad
limitada de citas.
Permitir el llenado
de un formulario
completo, cuando
se requiere primero
validar un paso (e;j.
burd de crédito).

DIFICULTA UX MCI

Menu se
considera extenso
y se desiste al
revisarlo.

Exceso de texto
en algunas
secciones.



4.2 Temas de interés

Una de las fortalezas de MCI son los temas de
consulta que ofrece. Exceptuando el perfil de perso-
nas visuales, el resto de las y los informantes estan
interesados sobre temas de ahorro para el retiro y
disponibilidad de financiamientos para vivienda.

La diferencia entre perfiles radica en el esfuerzo que
estan dispuestos a hacer para informarse; mientras
las personas diligentes son mds proactivas en la
busqueda, los practicos y criticos esperan que sea el
Instituto quien se esfuerce para informarles.




4.3 Evaluacion espontanea

El sitio de MCl recibe valoraciones positivas. Incluso las debilidades de la pagina no se evidencian de manera
inmediata, sino que se visualizan después de un mayor uso. En |la evaluacion espontanea se destaca:

FAVORABLES
» ; “Visualmente que se me hace una pdgina muy
* Sensacion de app con ambiente accesible, muy formal para los temas que trata
integrador (todo en uno). y que si hay que tener un buen rato para ver
* Disefio visual minimalista y limpio todo lo que se puede hacer aqui porque creo
(dashboard). que se pueden hacer muchas cosas”.

* Tipografia formal que transmite (E4, DH, Usuario nuevo)

seguridad y una imagen
institucional, misma que se
combina con trazos redondos que

dan idea de un Instituto moderno. “Como que la imagen también muy limpia, me

* Colores sobrios que transmiten gusta eso, que no tiene mil cosas alrededor”.
formalidad. (E10, DH, Usuario nuevo)
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4.3 Evaluacion espontanea

AREAS DE MEJORA

* Autenticacion de ingreso “El asistente virtual, ya no te deja salir, si te
complicado; el captcha dificulta el equivocaste por error y no sabes como
acceso y se considera salir, tienes que empezar de cero”.

desactualizado (E3, DH, Usuario nuevo)

* fcono de asistente virtual confuso
y con poca correspondencia a un
botdn de ayuda.

* Pop ups de encuestas resultan “El captcha luego no se entiende si son
molestos y carecen de letras qué letras son. Es que aqui es donde
seguimiento; aparecen aun me cuesta porque como tengo el auto
cuando vya se respondieron corrector y me la cambia”.

previamente (E1, AC, Usuaria esporddica)
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4.4 Evaluacion por dimensiones

Para comprender de manera detallada las fortalezas y
areas de oportunidad del sitio MCI, se analizaron tres
variables:

0 USABILIDAD
Se enfoca a la facilidad de uso del sitio MCI; en

este estudio se midid eficacia, eficiencia y
satisfaccion del usuario.

DISENO
Evalia la estructura de la informacion, el disefo
visual, interaccion y el disefio web responsive.

EXPERIENCIA DE USUARIO

Busca conocer la forma en la que las personas
perciben, procesan y responden a la informacién
del sitio web. Comprende la atencidn, percepcion
del sitio, la carga cognitiva y personalizacion.

Para entender el nivel de USABILIDAD se
midid la capacidad de la pagina respecto
a tres conceptos:

EFICACIA
Valora qué tan facil resulta para las
personas navegar el sitio.

EFICIENCIA

Evalua la capacidad del sistema de
llegar a los objetivos de manera
rapida (clics y velocidad).

SATISFACCION
Mide el cumplimiento de
expectativas de las y los usuarios al
navegar el sitio.

4



4.4.1 Usabilidad | Eficiencia

El sitio resulta efectivo, se percibe facil de usar y se corrobora esto en la finalizacion de tareas.

El dashboard en la pagina de inicio simplifica “La informacion que busca una persona
la navegacion al mostrar las tareas comunes comun, llamémoslo asi, se encuentra de
de manera concisa, lo que permite una manera muy sencilla”. (E2, AC, Usuario
visualizacidon instantdnea de las opciones esporddico)

disponibles.

Al incluir frases en el menu que reflejen la "Esta es la misma que en la de mi ahorro
tarea solicitada, como "mi ahorro" para la (devolucion), por Iégica pienso que lo

e T > T - puedo revisar acd... le doy la opcion de
opcu?n de "devolucion de ahorro : se agiliza devolucion de mis ahorros”. (E9, DH,
la busqueda de la persona usuaria, ya que Usuaria nueva)

encuentran rapidamente el objetivo.
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4.4.1 Usabilidad | Eficacia

Algunas tareas como “hacer aportaciones
extraordinarias” y “consultar las relaciones
laborales que ha tenido”, resultaron mas
dificiles para las y los usuarios debido a la
falta de claridad en la estructura del menu, lo
qgue los llevd a buscar en una opcidn

"Aportaciones extraordinarias, vamos a
ver, supongo que también es en mi crédito
y vamos a ver, declaracion de pagos,
tecnologias, descuentos, devolucion,

incorrecta en lugar de la categoria responsabilidad compartida, entrega de
correspondiente. escrituras, aprobacion de pago, asi de

primera instancia, creo que no estd aqui”.
Ademas, esta confusidon condujo a que las y (E2, AC, Usuario esporddico)

los usuarios tuvieran que explorar multiples
rutas en su busqueda por encontrar la
respuesta deseada.
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4.4.1 Usabilidad | Eficacia en el cumplimiento de tareas

Para evaluar la eficacia del sitio, se pidid a seis participantes realizar tareas especificas, se observd la
navegacion para obtener la légica de busqueda, el nimero de clics y el tiempo en que se lograba o desistian
en realizar las siguientes tareas:

Acreditadas/os Derechohabientes

Ingresar a la pagina de MClI Ingresar a la pagina de MCl
Hacer aportaciones extraordinarias Conocer su precalificacidon para obtener un crédito
Consultar estado mensual/histdrico Solicitar la devolucion de ahorro
Solicitar entrega de escrituras Consultar las relaciones laborales que ha tenido

Las tareas se categorizaron como terminada cuando se logra al 100% , parcial cuando no se logra realizar y
se queda a media ruta; fallo cuando no se logra completar la tarea.

A continuacion, se muestran los resultados:
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4.4.1 Usabilidad | Eficacia en el cumplimiento de tareas

En la siguiente lamina se muestra la Matriz de tasa de finalizacion de tareas. En las filas se presentan las
tareas realizadas, mientras que las columnas arrojan el desempefio por persona. Las opciones de
finalizacion son las siguientes:

Terminada Cuando la tarea fue realizada al 100%.
Parcial Si la tarea no logré ser realizada pero la persona se quedo a la mitad de la ruta.
Fallo Cuando la tarea no logré ser completada y las rutas no llevaban al objetivo.
N/A Cuando la tarea no aplica para ese perfil o no se le solicité por la falta de

tiempo durante la entrevista.

Esta matriz facilita la evaluacion de la eficacia tanto de las personas usuarias como de las tareas especificas
dentro de una pdagina web. Su objetivo es detectar si los problemas que se presentan son resultado de un
diseno deficiente o si se deben a la falta de habilidades por parte de las y los usuarios.
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4.4.1 Usabilidad | Eficacia en el cumplimiento de tareas
Score: 77.3%*

Encontro la pagina MCI correctamente Terminada Terminada Terminada Terminada Terminada Terminada (@)
©

T T e e e e 0
i 5=
! Hacer aportaciones extraordinarias Parcial Fallo Terminada Fallé N/A N/A -5
. RS GREEED ST me o
(®]
Consultar estado mensual/histérico Terminada Terminada Fallé Terminada N/A N/A <
Solicitar entrega de escrituras Terminada Terminada N/A N/A N/A N/A (%]
[}

-+

c

Conocer su precalificacién para obtener un crédito Q
N/A N/A N/A N/A Terminada Terminada '

©

<

Solicitar la devolucién de ahorro N/A N/A N/A N/A Tearmined Parcial _8
O

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T e \ 0}
, Consultar las relaciones laborales que ha tenido 1=
! N/A N/A N/A N/A Parcial Parcial g

1
1

*Se refiere al porcentaje de veces en que las y los usuarios lograron completar un objetivo de manera exitosa en el sitio

web, dando a las tareas terminadas 2 puntos y a las parciales 1. Bajo la l6gica de UX Ul se esperaria un score minimo de
70%.
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FACILITA TAREAS

* El proceso de busqueda del sitio web se adapta

a la logica de las y los usuarios; la mayoria
ingresd a través del buscador de Google, en el
cual MCI aparecié como la primera pagina con
varias formas de busqueda: “Infonavit cuenta”,
“mi cuenta Infonavit”, “Infonavit mi crédito”.
“Consultar estado de cuenta”, “obtener
escrituras” y “conocer la precalificacion” fueron
sencillas ya que las personas las categorizan
facilmente en los procesos que tienen con el
Infonavit.

Los perfiles practicos acreditados, criticos y
derechohabientes diligentes, fueron quienes
completaron las tareas en tiempos mas rapidos.

4.4.1 Usabilidad | Eficacia en el cumplimiento de tareas

50 Interno o Restringido

DIFICULTA TAREAS

Hacer “aportaciones extraordinarias” se
dificulta porque no todas las personas saben
qué significa la tarea. También porque en la
l6gica de las y los usuarios, se debe tener un
crédito para hacer aportaciones, por lo que
buscan primero en esa seccion.

Para el caso de “consultar relaciones
laborales” su categorizacion tampoco es
intuitiva, motivo por el que se busca en la
seccion de “mi perfil” y no en “mi ahorro”, que
es donde se encuentra.

Para los perfiles visuales y practicos
derechohabientes resulta dificil no encontrar
todo en el dashboard y desisten facilmente.




4.4.1 Usabilidad | Eficacia en tareas con bajo cumplimiento

Ingresar a Google 3. Aparece MCl como

primera opcion

Ingresar ala
pagina MCI

El proceso para ingresar al sitio web inicia, para la mayoria, a través de ingresar en la barra de busqueda del
”n  «u

navegador de Google palabras o frases clave como “Infonavit cuenta”, “mi cuenta Infonavit”, “Infonavit mi
crédito”, dando como resultado la aparicion en primer lugar de MCI.

32
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4.4.1 Usabilidad | Eficacia en tareas con mayor cumplimien

‘/Categorizacién \/OPCién sencilla
intuitiva en submenu

Buscan

Ingresar a quiero un

crédito precalificacion

Conocer
precalificacion

Para el cumplimiento de la tarea, las y los usuarios ingresan a “Quiero un crédito”, donde consideran que
puede encontrarse el apartado de interés. Sus expectativas se satisfacen al identificar que la primera
opcién que se despliega es “Precalificacidon y puntos”, esta congruencia entre lo esperado vy lo real resulta
clave para el éxito de la tarea, pues las rutas claras e intuitivas permiten la correcta realizacion del primer

clic.
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4.4.1 Usabilidad | Eficacia en tareas con mayor cumplimien

‘/Categorizacic'm
intuitiva

Ingresar a “Mi

e & Solicitar escrituras
. . crédito
Solicitar

escrituras

Las y los usuarios ingresan a “Mi crédito” donde se despliega la opcidn “Solicitar escrituras”, dicha

categorizacion resulta intuitiva y no genera dudas.
Si bien la tarea se realizd6 de manera sencilla, se considera que hay exceso de texto. Para solucionarlo se
sugirio resumir el proceso en un video informativo con duracién de alrededor de un minuto, ya que es un

recurso mas atractivo y que disminuye la carga cognitiva de las y los usuarios.
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4.4.1 Usabilidad | Eficacia en tareas con bajo cumplimiento

! Desconexidn en I No sigue légica ! Exceso de pasos
lenguaje! humana! para concluir!

Hacer
aportaciones
extraordinarias

No todos tienen Piensan que se debe
certidumbre de qué tener un crédito para Buscan en “tengo un
significa hacer aportaciones crédito”

Se dificulta la tarea por no ser un concepto claro ni cotidiano, lo que genera que la
l6gica del sitio no responda a la de la persona usuaria. Los perfiles practicos lo
completan porque para ellos es un proceso intuitivo, sin embargo, a los demas se
les dificulta ya que suponen que para hacer aportaciones deben tener un crédito, lo
qgue lleva a buscar en el apartado de “Tengo un crédito”; al no encontrarlo revisan
nuevamente el menu para llegar a “Mi ahorro” que es donde se ubica.
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Regresan a revisar

todo el menu




4.4.1 Usabilidad | Eficacia en tareas con bajo cumplimiento

I No sigue légica | Confusion! | Exceso de pasos
humanal! para concluir!

Consultar [ 00 V- Se entiende la tarea B8 - B Regresan a revisar
laci todo el menu
relaciones

laborales Cor?side:ar? que. No se encuentra en
estard en “mi perfi I

por ser parte de un
historial personal

I “mi perfil” y van al
dashboard

Las personas usuarias asocian la consulta de relaciones laborales con informacién
personal, por lo que ingresan a “mi perfil” donde no encuentran opciones utiles para la 0
tarea (cambio de contrasefa, actualizar datos de contacto, entre otras); deciden volver al ’
dashboard, donde tampoco encuentran una opcién intuitiva ocasionando una nueva
revision de todo el menu.

DILIGENTES

Sélo los diligentes

La dificultad para el cumplimiento puede asociarse a que la categorizacidon de informacion resto la abandona
no sigue la Iégica humana y no es intuitiva. Los perfiles diligentes contindan intentando
pues tienen mayor paciencia en su curva de aprendizaje.

Uso Interno o Restringido

continuan la tarea, el




4.4.1 Usabilidad | Eficiencia

< Durante la navegacion el sitio resultd eficiente
para las y los informantes.

La respuesta fue rapida sin importar la variacion “Funciona muy bien, corren rdpido, no se
en la velocidad del Internet y no hubo presencia traban, eso ayuda, lo hace mds dgil”. (E3, DH,
de errores durante la navegacion, solo se Usuario nuevo)

registraron inconvenientes al momento de iniciar

sesion por dificultad al usar el text captcha, no ) )

; F; NSS | . P ’ “(La pagina) de hecho iba muy rdpido, nunca
ener ¢ a la mano O equivocarse en su se trabo ni tampoco se bugled”. (E7, DH,

contrasena. Usuaria nueva)

Las y los usuarios frecuentes mencionaron que el
sitio ha mejorado en la velocidad de respuesta, ya
gue antes lo consideraban lento o “se trababa” y a
partir de la actualizacion que notan en MCI, esto
se mejoro.
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4.4.1 Usabilidad | Eficiencia

Aunque no existe un consenso sobre el nimero de
clics 6ptimos, hay dos pautas que usan las y los
disefadores de UX: la regla de los tres y cinco clics,
que refiere al maximo de pulsaciones para hacer
una tarea.

Para MCI, la mayoria de las tareas tomé maximo 3
clics, mientras que las catalogadas como mas
dificiles tomaron hasta 10 clics para completarse,
esto debido a la dificultad para encontrarlas en las
categorias del menu propuesto.

Ingresar a MCl

Conocer precalificacion

Solicitar escrituras

-————

Hacer aportaciones
extraordinarias

Consultar relaciones
laborales

BB R P ®
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Promedio
3 clics
12 seg.

Promedio
3 clics
35 seg.

Promedio

2 clics
22 seg.

Promedio
7 clics
58 seg.

Promedio
10 clics
1.5 min.




4.4.1 Usabilidad | Satisfaccién

Las personas se muestran satisfechas con el sitio cuando las expectativas son informarse o conocer de algun
tema, pero su satisfaccion disminuye al realizar tramites especificos.

La satisfaccion es alta en términos de: 1)
busqueda de informacion util para derecho-
habientes: oferta de créditos y monto de

o - ) . puedas descargar para que la puedas
crédito; 2) navegacion visualmente atractiva consultar posteriormente”. (E1, AC, Usuaria
y; 3) alta familiarizaciéon con el sitio, sobre esporddica)
todo de las personas acreditadas.

“(MCl) es comodo, es atractivo a la vista, es
fdcil de navegar. Y pues te da informacion que

Cuando las personas requieren hacer algun

, . . ., . “(Mi consejo) es que puedan hacer los tramites
tramite, la satisfaccion decae. Especialmente

digitales...y ya adelantar ciertas cosas y no

con personas que buscan concretar una cita o iniciar el trdmite cuando vas a la oficina, eso
adelantar el tramite de solicitud de crédito, MClI de verdad para mi seria genial”. (E1, AC,
no resulta un buen apoyo y mas que como una Usuaria esporddica)

banca por internet, se percibe como una pagina
de difusion.
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4.4.1 Usabilidad | Satisfaccion por perfil

Satisfaccion con el sitio

La satisfacciéon de cada perfil
responde al cumplimiento de sus
expectativas y no necesariamente a
su desempeno. Como lo indicaron
las y los expertos, al no haber una
relacion directa, algunos perfiles
manifiestan satisfaccion a pesar de
tener complicaciones en la
navegacion.

“Los usuarios no buscan que un sitio siga
una tendencia, los usuarios no buscan que
un sitio sea bonito, que sea agradable,
ellos necesitan resolver su problema a
través de un sitio y de una herramienta”,
(E11, Experto)

+
S
~ Lo
U DILIGENTES
VISUALES ACREDITADA
()
ﬁ PRACTICOS
ACREDITADO +
DILIGENTES P
DERECHOHABIENTE W/
CRITICOS
(=)
PRACTICOS

P
<
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DERECHOHABIENTE

Grafica ilustrativa basada en el analisis cualitativo

Desempeio
en MCI




4.4.2 Diseno

Para evaluar el disefio de la pagina se utilizaron las siguientes categorias:

ESTRUCTURA DE ELEMENTOS
Se refiere a las etiquetas de la informacion, la

homologacion de colores y la evaluacién de elementos
como formularios y botones.

INTERACCION Y ARQUITECTURA
Evalua la facilidad para navegar el menu, asi como la

ubicacidn y organizacion de secciones.

DISENO VISUAL
Midio la legibilidad, tipografia e iconografia del sitio.

DISENO WEB RESPONSIVE
Valora la capacidad de la pdagina para adaptarse a
distintos dispositivos.




4.4.2 Diseno| Estructura de elementos

Respecto a la estructura y disefio de elementos, tanto para
las personas usuarias como expertas destaca el uso de
colores sobrios en botones, formularios y etiquetas, pues
transmiten formalidad y generan confianza en el sitio, esto
es fundamental dado que se comparten datos personales.
Resaltar hipervinculos con rojo y subrayado es positivo,
pues es un indicativo de clic para la persona usuaria.

Sin embargo, existen areas de oportunidad en términos de
consistencia. Las personas expertas destacaron que el disefio
de algunos elementos como (botones, etiquetas y mensajes
de apoyo) no estan homologados, ni en colores, ni en formas;
lo que se corrobord durante la navegacidon de las personas
usuarias ya que esto dificulté el entendimiento intuitivo de la
navegacion. También sefialan que es importante mantener
los colores sobrios con un uso légico.

Uso Interno o Restringido

“Los colores tampoco son toscos, el logo de
Infonavit es rojo, las letras son negras y
azules que suelen ser como mds
presenciales o estéticas visualmente”.

(E2, AC, Usuario esporddico)

“Hay botones de un monton de colores que
te digo que no estdn como homologados,
sobre todo ponen botones rojos y eso
denota un error o algo que salta... en el
sistema de disefio debe existir una paleta de
colores para botones que hagan sentido al
estatus”.

(E12, Experta)




4.4.2 Diseno| Estructura de elementos

Losendimintos ue genero  horose v Subrayar y poner en otro color los hipervinculos facilita el
Administracion del Infonavit establece la tasa

lon o6 ionavt e entendimiento de que se trata de textos que se pueden accionar.

incremento del salario minimo que se paga en
la CDMX.

Esto es una convencidn en términos de navegacion, por lo que las
y los usuarios entienden de qué se trata.

“Creo que el rojo te resalta que estds seleccionando o
no una opcion entonces pues ya ahi te da la
alternativa”. (E1, AC, Usuaria esporddica)

Siguenos

finDd & X

Descarga la aplicacién
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4.4.2 Diseio| Estructura de elementos

JEspecificamente, el hipervinculo de

la pantalla de ingreso para consultar

N el NSS es valorado positivamente,

WEeodow _______ pues les  facilita  encontrar

W [ =MICUENTA :-—---_-i-\/ informacién del NSS que no siempre
Ly, ad tienen a la mano, especialmente a

los derechohabientes que no
infomacieny hacer ranies S i ingresan frecuentemente.

relacionados con tu crédito

“A mi me agrada porque, algunas
personas pues cuando entran tienen
que buscar, ir a ver el numero,
preguntar, sacarlo. Para mi, asi como
estd, estd bien”. (E6, AC, Usuario
esporddico)
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) @ % micventainfonavitorgmuinicio

YOI S

INFONAYIT Iido  Miperfil ¥

iHola , bienvenida!

(Qué quieres hacer con tu
crédito Infonavit?

Para conocer tus opclones y condiciones de

crédito, selecciona el destino de tu interés: *

7 comprar vivienda >

E Comprar terreno >

1 Credio ggpeciona un erédito-
! Veionauncredio |
\

Tienes ahorrado en tu Subcuenta de
Vivienda:

®) s MXN

Conoce los productos que Infonavit tiene para

ti:

13- Dic - 2028 / 07:33 PM

E E @ Haz una cita >
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4.4.2 Diseno| Estructura de elementos

R Presentar

“selecciona un

crédito” con derechohabientes
confunde y resulta innecesario.

Al no tener un crédito activo es
innecesario mostrar esa opcion
ya que no tiene una funcién vy
contribuye a la carga visual y
cognitiva de personas usuarias.

"El apartado de “seleccionar crédito” aunque
no me dejo (ver) nada viene aqui muy a la
mano". (E7, DH, Usuaria nueva)




4.4.2 Diseno| Estructura de elementos

YAV R micuenta

NFONAVIT
INFONAVIT'

-
1
1
N
|
1
\
~

Precalificacion v puntos » Comprar vivienda

Crédito  Selecciona un créditos

Fecha de Glimo acceso: 15 - Dic - 2023 / 05:25 PM

Selecciona el destino en el que deseas
tomar tu crédito

Elige el que mas te convenga, tu eleccién

nos ayudara a encontrar el que mas se 1904

Con Unamos Crédito Infonavit, puedes
sumar tu crédito con el crédito de algun
familiar, pareja o amigo, para adquirir

A\ unamejor vivienda. Precalificate
eligiendo la opcién “familiar o
comesidencial” y conoce el monto al
que juntos pueden acceder.

\
1
1
1
1
L}
1

Consulta el Aviso de Privacidad

X Simbolos y color rojo que denota error en

E

X EINumero de Seguridad Social (NSS) debe
tener 11 nimeros, por favor verificalo

Consulta tu Numero de Seguridad Social

Contrasefia
N3

(Olvidaste tu contrasefa?

°°'°M-unde

Introduce el codigo

mensajes informativos.

El icono de advertencia (tridngulo con un
signo de admiracidon dentro) es socialmente
entendido como un mensaje de error, lo cual
genera confusion y duda en la persona
usuaria. De manera que la informacidén de
“Unamos Créditos” no es entendida como tal.
El mensaje en rojo y una equis al ingresar el
NSS se percibe también como un mensaje de
error desde el inicio, en vez de uno de
prevencion. poniendo en alerta innecesaria a
los y las usuarias.




4.4.2 Diseno| Estructura de elementos

R Algunos simbolos de instrucciones se interpretan
como error.

Hoy 17/diciembre/2023 Ingresa tu domicilio
© . Vetonce pars o Tabsfacore ntonavi] Los signos de admiraciéon se interpretan como @ cssews s
a consultar mi historial crediticio, ante las ~ . . . pe @
tocadedes e fmecin et (s sefial de error, principalmente por el color rojo.
potureleza,scance y uso que el nfonavt No se asocian con un requerimiento de respuesta .
O Enctomomenio para las secciones en las que aparecen; en otros
Teneoastoncosgunoselossiinies | © ) casos, se interpretd el signo (i) como una “i” de =~ "o
créditos? 1__! . . s . s
© tice oy eno i meno ik esado e informacidn, lo cual generaba decepcion al darle ;-I\/
O Tareta de crécito @ A clic y no encontrar alguna guia sobre el llenado  seecaons v
| i ¥
O Crédltoautcmctriil [} : del fOFmUIarIO. (J.It J
1
O Crédito hipotecari{:_o-: - d’:l‘—l

JEI asterisco en rojo genera un mejor
entendimiento respecto a que la informacién ==
solicitada es obligatoria, debido a que es un
simbolo socialmente reconocido y asociado con
la obligatoriedad de los datos.
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4.4.2 Diseno| Estructura de elementos

(© No esperes mas y obtén tu NIP Infonal
1 @ Siestas casada o casado legalmente y an

ErR e 2 A Paralasy los expertos el uso del icono de
NIP Infonatel “paloma” es inadecuado al tratarse de
N T \socia tu NSS y suma créditos listados de requerimientos en vez de
nionatel es una clave que te permitir.
x:ﬂesde nuestra atencion telefonica, por lo g : @En elists‘:dserv?c:o puedes asociar tu Numero de Segurid cum p | i m i e nto . AS i m i sm O’ se evi d en Ci d
. ] corfesidencial. 7 ) . . . .
" & Rechick ol tempo de espera pera ser i@“e‘?e’““‘“eW“M‘a"“”Ss”“ma”““e""°° una inconsistencia, en ocasiones la
I ’ 7 s
! @:fidera,'”.'“’:ma;“’;j"f“.”",”es‘ - Asocia tuNSSy suma créditc sangria estd mas cerca del texto que en
I @ al lelner a Integrida: e tuinformac .
: SE":W'DS- Elige una de las siguientes opciones: Otr‘as secciones.
I () El ragistro es facil y sencillo a través de
: 1 OConyugaI
1
1

Rt O Familiar “Aqui pareciera que mds que bullets parece...
se usa para decir que algo ya estd check y
® aqui te lo ponen como un bullet y estd mds

grande que la tipografia y muy pegado o no
- se veigual”. (E12, Experta)
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4.4.2 Diseino| Interaccién y arquitectura

Respecto a la interaccion que genera el sitio, para todos los perfiles y personas expertas fue valorado
positivamente que las opciones del menu respeten la logica de la relacion que se tiene con el Infonavit:

“tengo un crédito” o “quiero un crédito”.

“Yo creo que estd muy amigable para todo tipo de perfil,
porque una persona, a lo mejor que no tenga tanto
conocimiento de redes y esas cosas, lo puede llevar fdcil,
estdn los menus, comprar una vivienda, comprar un terreno,
veo cudnto es lo que tengo ahorrado”. (E8, AC, Usuario
esporddico)

“Por ejemplo, esto de accesorios, iqué tiene que ver un
accesorio con hacer conversiones?, lo que menos entiendo
es lo del inicio, ¢ por qué estd todo tan revuelto?, no hay una
estructura”. (E12, Experta)

50 Interno o Restringido

Como positivo se destaca que el proceso de
registro a MCl es agil e intuitivo.

También valoran que el menu es corto y facil de
encontrar.

Como negativo se sefala que algunas secciones
y jerarquizacién del menu no corresponden a la
l6gica humana (accesorios e inicio) y que existe
informacién repetida en mas de una ruta
(diapositiva 52), confundiendo a las y los
usuarios.




4.4.2 Diseno| Interaccién y arquitectura

J El menu se considera corto y queda claro cual es el submenu de cada

categoria.
Nifnfonatel — — — — — VIICUENTA

. _woNAVIT
Mi ahorro

La percepcion fue favorable

iCuénte ahorro tengo?

Haz Aportaciones Extracrdinarias tréditor ta nto e n CO m p Uta d O ra

MICUENTA

Calculadora del ahorro 024/ 0831 AM como en dispositivo movil. YU SMSRR L z-mzozrzosl

Resumen de movimientos de mi

ahorro Wda!

Consulta de relaciones laborales

“Se ve amigable esto, los menus
@ para acceso rdpido, Mi crédito,

iHola ABIGAIL, bienvenido!

Devolucidn de mis ahoros Lr con tu
T

i r n r 4 d It m I h rr ¢Queé quieres hacer con tu Tlenes. ahonad? ent Subcuenta de
Quiero un crédito *Vlt? qu ero u cre o, anorro, crédito Infonavit? Vivienda: % Hazunacta (>
7 Para conocer tus opciones y condiciones de L)
Prcalicaciony puntos T etcétera, y esto que te da como i e armis: (2 $10,192.64 MXN
4 Comprar vivienda >

cusosebermisomodecid ¥ la, por decirlo asi, la radiografia

N Conoce los productos que Infonavit tiene:
mejor =y Comprar terreno o Comprar

rdpida de lo que tienes tu en tu B oy oo 7P
teléfono”. (E8, AC, Usuario :
esporddico) o

ConCrédito Infonavit

Sumar créditos 9 e Comprmencs

1
1
1
1
1
\ _ _  Comprar
Selecdonda notarios — — — - na
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4.4.2 Diseino| Interaccién y arquitectura

-

Y Bcumm 12T

Nxm,... Masme v Dot v G
| L mena r

b G S messsnfonsilom musioo

Hombre(s) y apallidos e

iHola + bienvenidal

A .

1Qué quieres hacer con Ty === e emonadio en tu Subcuenta de

crédito Infonavit? Vivienda:
Fara conocer tus apciones y condiciones de
crbeino, saisccions sl Geming e ua nterss: * ®) $ MXN

B Comprar vivianda

B comererormens > Conoon ks productos que infonavis tiene para

Y

@ Haz una cita

)R Priorizar “Mi perfil” en el menu no coincide con
las expectativas de busqueda.

Las y los usuarios le dan poco uso a esta seccién.

Todos los perfiles y la vision experta coinciden

en que se puede mover esta opcidn en la parte

superior derecha debido a que:

1. Seencuentra asi en otros sitios web.

2. Responde a la jerarquizacién de las y los
usuarios (no es lo primero que buscan).

Les gustaria ver la calculadora en “Quiero un

crédito” y asi acortar el menu al eliminar

“Accesorios” ya que no es intuitivo.

“Cuando tu abres el menu, no quieres ver tu perfil, hay un montdn de cosas ahi
en mi perfil, lo ideal seria un pequefio padding adicional, un pequefio margen

adicional para notar que cambiar contrasefia y actualizar datos de contacto
estdn jerarquizados en mi perfil”. (E11, Experto)
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4.4.2 Diseino| Interaccién y arquitectura

A Existe una redundancia en la forma de mostrar E—
los temas. .
:Qué quieres hacer con tu &‘ e ’

crédito Infonavit?
Para conocer ts opciones y condiciones de

Los widgets del dashboard: “éiQué quieres veyurols rpesiprrrt

hacer con tu Crédito Infonavit?” y “Conoce los B comns . T .
productos que tiene Infonavit” despliegan las ?C“'"'"""” ’ e
mismas opciones, que se encuentran en “me a:mmmm > . a L
interesa un  crédito para” aparecen y—— ;

nuevamente al dar clic a “me interesa un a a

crédito”.

La variedad de rutas de acceso al mismo tema “Por ejemplo, veo que dice esto de todas las opciones

genera desconcierto. Hay unanimidad entre que tienes de comprar vivienda, comprar terreno y
luego acd también conocen los productos de Infonavit y

Personas . usuarias y expertas sobre lo te da exactamente los mismo, ahi estad repetitivo”. (E12,
Innecesario que resulta. Experta)
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4.4.2 Diseno| Interaccién y arquitectura

X En la pégina de inicio, hay dos elementos que dificultan la
interaccion detectados por la poblacion usuaria y experta:

> Mensaje de apoyo en rojo que se confunde con error, fue
un comentario de la vision experta y se comprobd en la
navegacion. Al empezar a escribir el NSS aparece un
mensaje que invita a verificar sus datos, aun cuando no se Recordarme
termina de escribir. Consita t Nimero de Sequidad Socid

Contrasefia

s
1

S, . A . Q
> La priorizacion del “Aviso de privacidad” desde la vision

experta y usuaria resulta ajena a los patrones de
navegacion; no se espera que sea el primer elemento. i iure

(Olvidaste tu contrasefia?

Introduce el cédigo

"Lo primero que ponen son avisos de privacidad y casi siempre es algo que es
complementario y va abajo, por otro lado, aqui ya me estdn marcando en rojo
(aviso de 11 numeros del NSS), el rojo siempre hace alusion a errores, aqui yo no
he cometido ningun error y aqui ya me salté que estd en rojo" (E12, Experta)
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4.4.2 Diseno| Interaccién y arquitectura

A

Las experiencias de navegacion de personas expertas y usuarias,
evidencid que hay botones en el dashboard como “Haz una cita” en
los que se deberia interactuar con el icono y/o texto, sin necesidad de
agregar un hipervinculo que sume otro clic.

“También en este boton, cuando yo me coloco encima y L=

doy clic se espera haga un cambio, es confuso para el ) Haz una C"I"a tncr 3
7

usuario porque el boton dice iniciar, lo que indica que St

requiere otro clic”. (E11, Experto)

El asistente virtual ademas de no seguir el disefio del resto del sitio, al
abrirlo ofrece una cantidad de informacion abrumadora.

“Si es muchisimo texto, pero bueno, aqui si no creo que se pudiera
poner un video, quizd que alguien o el mismo chat lo leyera...aqui en
lo particular si lo veo un poquito fuera de tono quiza por tanta letra y
en otro tipo de formato”. (E1, AC, Usuaria esporddica)
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2. Registrar el Paro técnicode tu

empleador. T

3. Dictamen de capacidad de pago.

4. Estudio socioecon6mico. |7

5.Solucién a tu medida. #

6. Borrén y cuenta nueva por convenio

privado. .~

7.Apoyo a jubilados. = @

8. Programa de conversionde VSM a

pesos, Responsabilidad Compartida. §f
L ]

Para mas informacion sobre estos
apoyos que ofrece Infonavit y cémo
solicitarios, consulta el siguiente Enlace.
en la seccion “Mis ingresos
disminuyeron’.

c4mo hage pagos adicionales] | o

Realiza una pregunta al Asistente Virtual



4.4.2 Diseino| Aspecto visual

El disefio visual es de las categorias mejor evaluadas y valoradas por las y los usuarios. Consideran que es
limpio, atractivo y confiable.

Las y los usuarios frecuentes, especialmente

las diligentes, resaltan el cambio positivo que “Los iconos me gustaron mucho porque son muy
hubo en términos de disefio, mismo que les sencillos, pero muy concretos... no tienen ni
ayuda a navegar facilmente. Asimismo, para el difuminados ni nada de eso”. (E7, DH, Usuaria nueva)

resto, es valorado el uso de iconos y el
dashboard del inicio.

Para todos los perfiles y personas expertas, el “Ese icono (de asistente virtual) no me dio la idea de
icono del asistente virtual no resulta intuitivo. que era un chat, nada mds vi un puntito, incluso yo
También se menciond la necesidad de pensé que era como para feedback y hasta que se
homologar la tipografia utilizada en el chat del desplegé ya pude ver que podia chatear”. (E12,

asistente virtual con la del resto de la pagina. Experta)
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4.4.2 Diseno| Aspecto visual

J Dashboard que da sensacién a las y los usuarios de navegar en una

app, se tiene todo de un vistazo y mejora la navegacion porque se
, crédito Infonavit? visualiza de manera clara y atractiva las opciones de busqueda
: Para conocer tus opciones y frec U e ntes .

1 condiciones de crédito, selecciona el
J destino de tu interés: *

& comprarvivienda “Esto del dashboard es como muy de plataforma tecnoldgica, eso estd

Comprar terreno o Comprar bien, las opciones que mds busca la gente son las primeras, eso me

[ terreno y Construir una .
a vivienda gusta mucho”. (E10, DH, Usuario nuevo)

/:. Construir una vivienda
-

@ Mejora tu hogar

2% Los perfiles practicos acreditados perciben que un area de mejora
& Pagar hipoteca seria incluir en el dashboard el estatus de su deuda, dado que es
informacién que requieren y tenerla en su pagina principal agilizaria
Su navegacion.
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4.4.2 Diseino| Aspecto visual

Movimientos y estados de cuenta

AR El formato de fechas para descargar el
estado de cuenta no resulta intuitivo

Selecciona el estado de cuenta que deseas consultar

2023
A 202510 para algunas personas, y para aquellas
- que lo entienden, les toma algunos

- segundos.

202305
- “Aqui, pues bueno, veo que se despliega
202502 un...(pasando unos segundos). Ah, pues
cff_ut';ijm o bueno, aqui ya me deja elegir. Y esto puede
ser un poquito complejo, ¢no?, pero supongo
® que son los meses a los que se refiere, junio,

julio, agosto y hasta noviembre”. (E2, AC,
Usuario esporddico)
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4.4.2 Diseno| Responsividad

Si bien la pagina se adapta a diversos dispositivos, la
experiencia cambia entre celular y computadora. En el
primero su navegacion es similar a la que se tiene en
aplicaciones, mientras que en su version para PC la vista
panoramica de los datos de la persona usuaria resulta
util y brinda seguridad de que es su informacion.

Los problemas de web responsive son percibidos
principalmente por la visién experta, quienes detectan
hovers que no deberian estar en la version movil, ya
que no despliegan la informacion como en PC vy
tampoco se pueden quitar. Para las personas usuarias
solo fue visible cuando los textos no se adaptaban a la
pantalla del celular.

Uso Interno o Restringido

“La pdgina de Infonavit me parecio
fabulosa, que solo sea que prdcticamente
es como una app, pero directo en la
pdgina”. (E3, DH, Usuario nuevo)

“El ‘Iniciar’ este botdn es todo pensado
para desktop y no para mavil, este ‘Iniciar’
deberia ser seguramente un hover,
entonces pues no deberia existir este hover
aqui, es confuso”. (E11, Experto)




4.4.2 Diseno| Responsividad

Celular

Computadora

ﬁacién

Selecciona el estado

Google

This page can't load Google Maps
correctly.

Google

‘This page can't load Google Maps correc

Do you own this website? OK
Do you own this website:

\/La pantalla se adapta
de manera Optima
tanto en PC como

celular para la
mayoria de las
secciones.

5 | Map data ©2024 INEGI | Terms .
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4.4.2 Diseno| Responsividad

Celular

Computadora

i ' INFONAVIT 5 a: ‘ o &
INFONAVIT' & 3 e Ex &0 &0
» | O
Precalificacion y puntos > Comprar vivienda
N Tienes ahorrado en tu Subcuenta de Vivienda:
Crédito  Selecciona un créditor Elige el que més te convenga, tu eleccion nos ayudard a encontrar el que més se adapte a tus e
necesidades s
MXN
—_—

Fecha de dltimo acceso: 15 - Dic - 2023 / 05:25 PM
Con Unamos Crédito Infonavit, puedes sumar tu crédito con el crédito de algin familiar, pareja 0 amigo. para

A\ adauii una mejor vivienda. 1a opcién familiar Iy conoce el monto al Mis puntos Infonavit x La b a r r-a S e ﬁ a | a d a n O

que juntos pueden acceder. Acumulados

Selecciona el destino en el que deseas

tomar tu crédito e - ¢C6mo se calculé mi puntuacién? f H 1A

Elige el que mas te convenga, tu eleccion u n C I O n a e n Ve rs I 0 n
—n5% &yudarsa Snconirar 8l qUe Masss™ e

Ve 1O " ) nscn movil y solo

Con Unamos Crédito Infonavit, puedes Sarane A ¥ Crédito seleccionado para:
i sl Crédit ndividua entorpece la lectura,

familiar, pareja o amigo, para adquirir

Puedes comprar tu vivienda solo con el

& una mejor vivienda. Precalificate importe de crédito que te den de manera
ek il no se adapta al
corresidencial” y conoce el monto al
D
diseno de celular.

que juntos pueden acceder.

Puedes solicitar tu crédito de forma
individual o sumarlo con alguien mas. .
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4.4.3 Experiencia del usuario

En términos de experiencia de usuario, este estudio se enfocé a entender:

ATENCION DEL SITIO
Evalua la direccidn y la atencidon de los usuarios con
elementos de apoyo y limitacién de distractores.

CARGA COGNITIVA
Mide la carga mental de las y los usuarios al
interactuar con el sitio.

COMPRENSION
Valora qué tan comprensible es el lenguaje utilizado
en el sitio, asi como el uso de tecnicismos.

PERSONALIZACION
Valida la personalizacion de la pagina, como el
seguimiento de busquedas frecuentes.




4.4.3 Experiencia del usuario

En general se tiene una buena experiencia de usuario en el sitio, se valora el uso de lenguaje amigable y la
personalizacion de MCI.

Se percibe un esfuerzo reciente por utilizar
un lenguaje amigable (“Mejora tu hogar “Esta sencilla la informacion... creo que si se han
7
Cuanto ahorro tengo”), lo cual es valorado esforzado en hacer el lenguaje sencillo”. (E10, DH,
o ’ Usuario nuevo)
positivamente tanto por las personas
expertas como usuarias.

Tanto las personas usuarias como expertas “Me parecen muy molestos. Si hay algo que me
resaltan los pop-ups como un distractor molesta en las pdginas que te ofrecen un servicio
molesto; asi como la inconsistencia en como este, es que te den sugerencias, que te
botones' mensajes de ayuda y guia, que inviten a formar parte de algo, no me agrada”. (E9,
’ 7

2 . DH, Usuaria nueva)
ademas generan una alta carga cognitiva.
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4.4.3 Experiencia de usuario | Atencién

>R Existe una valoracion negativa de las ventanas pop up.

Los pop ups, especificamente de encuestas, distraen a las
y los usuarios, entorpeciendo la navegacion y generando
sensaciones de molestia. Coincidiendo con lo observado x

Agradecemos el tiempo que puedas invertir para responder
esta encuesta; tus respuestas son de gran valor para

por las personas expertas. oo e st e o et s o

RS,
"...aqui te saca cosas asi (encuesta) vemos estas ventanitas
emergentes y la gente no va a leer sino le interesa, puede ser
molesto a la vista, sobre todo este tipo de contenido como una
encuesta, no todos la responden y solo resulta como
demasiado". (E12, Experta)

Al cerrar las ventanas provoca incertidumbre sobre si era ®
algo importante, ya que no las leen antes de cerrarla,

pues la primera impresion que les genera no es llamativa

ni en colores, ni en tamano de letra.

.Y.o'no hub/.era contestado (la encuesta, si no me lo p/des) y dej Omitiendo lo anterior, la atencién en las
inicio no dice algo como que es una encuesta, si me costo
trabajo ver donde se tenia que picar para contestarla, me costo
visualmente”. (E2, AC, Usuario esporddico)

actividades realizadas es constante por parte de
las y los usuarios.
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4.4.3 Experiencia de usuario | Carga cognitiva

J Se identificd que una vez que se ha logrado descubrir la ruta para realizar una tarea, las personas
usuarias pueden repetirla con mayor eficacia y eficiencia, es decir, algunas personas generan un
buen proceso de aprendizaje al interactuar con la pagina.

T ) g 2
\

=

“Fue rdpido encontrarlo porque acd arriba
(menu) ya le habia dado y ya estd
seleccionado sin necesidad de estarlo

buscando por todos lados”. (E8, AC, Usuario
esporddico)
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4.4.3 Experiencia de usuario | Comprensién

o IR Bk B D b0 (@am : J Se identifican y aprecian los cambios hacia
S — un lenguaje de facil entendimiento.

f e Las personas usuarias, sefalan que el uso de
frases como “Haz wuna cita”, “Tienes
ahorrado...” o “Recuerda que..”, hacen
comprensible el contenido de las secciones.

Aun cuando las personas expertas sefialan un
exceso de tecnicismos, en la practica las
personas pueden comprender facilmente la
informacién.

- “El lenguaje que maneja es un lenguaje que no es

complicado, no es que pueda confundirme creo que
cualquier persona pudiera entenderle”. (E4, DH, Usuaria
nueva)

Las areas de mejora se enfocan en términos como “Subcuenta” o “Corresidencial” que pueden llegar a
resultar poco comprensibles.
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4.4.3 Experiencia de usuario | Personalizacién

J El saludo personalizado conecta con todos los perfiles. Ademas, la

visualizaciéon de informacién de datos personales como NSS, CURP y
Crédito Selecciona un créditor RFC en el dashboard principal, brinda una sensacién de seguridad y
rechade o acceso confianza a las personas usuarias, principalmente a las y los usuarios
practicos.

“Lo que siempre me ha gustado es que te puedan decir ‘hola

Qué quieres hacer con tu [nombre de la persona] bienvenida’, el que se trate también
crédito Infonavit? de humanizar lo mds que se pueda”. (E1, AC, Usuaria
Para conocer tus opciones y o H
condiciones de crédito, selecciona el eSporadI Ca)
destino de tu interés: *
n X Algunos aspectos que mejorarian la experiencia de personalizacién
4 Comprar vivienda
son:
Comprar terreno o Comprar
rreno y Construir un > . e .7 ~ . ’ .
B e Conne o « Posibilitar la modificacion del tamafio y tipografia de la interfaz.

« Brindar recomendaciones en el dashboard en funcidon del historial
de consulta.
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4.5 Heuristica de Nielsen

Como parte del estudio se incluyé una evaluacién de
seguimiento de la heuristica de Nielsen®, un decélogo
de buenas practicas que se emplea para evaluar la
usabilidad de una interfaz.

A continuacion, se presentan la descripcidon y los
resultados de cada principio, asi como el comparativo
con lo obtenido en el estudio realizado en 2022. Se
muestran en orden ascendente del que menos al que
mas se cumple segun los hallazgos de este
levantamiento.

*Nielsen, J. (2005). Ten usability heuristic.
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1. Visibilidad del sistema

2. Relacion sistema -
mundo real
3. Control y libertad
de usuario
4. Consistencia y
estandares
5. Prevencion
de errores
6. Reconocimiento
en lugar de recuerdo
7. Flexibilidad y
eficiencia
8. Disefio estéticoy
minimalista
9. Comunicar con
Claridad errores

10. Ayuday
documentacion




Visibilidad del sistema

El principio establece que siempre se debe tener informado al usuario de lo que esta pasando en el sitio y
ofrecer una respuesta rapida.

CUMPLE FALTA AVANCE HISTORICO

* Se atendid la peticion de
agregar un icono de estatus
de ~carga para brindar
informacioén de avance.

v La pagina indica estatus de * Hay una falta de certeza de
carga, lo que genera conclusiéon de consultas o !
certidumbre en su uso. tramites, no se emiten avisos

de finalizacion de procesos
(consistente con 2022). i
* Se tiene que explicitar al
inicio de cada seccién qué es !
lo que sucedera en ella, ya
que el esperar hasta dar clic
genera miedo e
incertidumbre. i

_7




Prevencion de errores

Desde el disefio, se deben prever todos los posibles errores y dar la posibilidad de corregirlos en caso de

que ocurran.

CUMPLE

v'Se cuenta con iconografia y
alertas para prevencion de
errores.

v’ Informa claramente cuando el
ingreso es errado por el tex
captcha o por los datos.

FALTA

* Tanto las alertas, como las

indicaciones y errores se
muestran en color rojo, lo que
confunde sobre si es error o
alerta.

Las validaciones constantes

para mayor interaccion
aparecen de manera
precipitada y generan

desconfianza.
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AVANCE HISTORICO

para interactividad, un
ejemplo de ello es que al
ingresar NSS en Jlog in
aparece la leyenda “debe
tener 11 numeros” o cuando
se quiere asociar un crédito
después de agregar NSS indica
gue el asociado recibira un
correo de confirmacion.




Flexibilidad y eficiencia de uso

El principio establece que la plataforma debe estar adaptado a la experiencia de cada usuario y poder ser

usado por cualquier persona.

CUMPLE

v’ La navegacion es sencilla, las
y los usuarios siempre puede
volver rapidamente a |la
pantalla de Inicio.

v Personaliza la experiencia
con datos de crédito y de
identificacion.

FALTA
* Segun las y los
derechohabientes hay un

botdbn que no es para su

perfil “seleccionar un
crédito”.

* No se muestran busquedas o
acciones  frecuentes por

usuario (recurrente 2022).

A mm e mm e e e e e e m e mmm—mmm =

AVANCE HISTORICO

e El sitio se muestra con
opciones distintas para
acreditados y
derechohabientes (ejemplo,
descargar estados de cuenta).

L 4




Reconocimiento en lugar de recuerdo

El principio establece que los elementos de la pagina deben ser reconocibles de tal modo que se pueda
realizar o repetir la tarea sin que sea memorizada.

CUMPLE FALTA AVANCE HISTORICO
v El E)ortal MCI es sencillo,l no ° !.a jtf:l:arquizacién , de e Hay rutas intuitivas como
esta saturado de informacién y mforrpaaon en el menud no | “Tengo un crédito” y las |
no requiere la apertura de F)ermlte .gue se obtenga la opciones que ahi se
diversas ventanas. informacion  relevante a despliegan. |
v Al desplegar el catdlogo de visualizar  (recurrente con
opciones de la pdgina facilita 2022).
la navegacion de los usuarios. * No se cuenta con una !
v El botén de inicio siempre estd priorizacion de las secciones
situado en el mismo lugar, sin mas visitadas (recurrente con
importar a donde se dirige el 2022).
usuario, es valorado i

positivamente. \ ,




Comunicar con claridad los errores

El principio establece que deben mostrarse claramente los errores usando un lenguaje sencillo que

permita detectarlos, reconocerlos y solucionarlos.

CUMPLE

v'Los mensajes de error se
muestran con iconografia y
sin lenguaje técnico.

FALTA

Algunos mensajes de error como
“por el momento el servicio no
estd disponible, intenta mas
tarde” no ofrecen alternativas
de solucién ni el tiempo a
esperar para ejecutar un nuevo
intento (recurrente con 2022).

El sistema deja de estar
disponible en dispositivo mavil,
sin mostrar un mensaje claro
sobre lo que ocurre y cémo
arreglarlo lo que aumenta la
incertidumbre.
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AVANCE HISTORICO

* Ya no se presentan mensajes

de error con coédigos, se
mantiene el adecuado
sefalamiento  para  evitar
confusiones a las y los

usuarios.

* Las explicaciones de error al
ingresar ya se encuentran en
espanol.




Ayuda y documentacion

El principio establece que hay que darle al usuario pequefios manuales de funcionamiento de la
plataforma por si lo requiere.

CUMPLE FALTA AVANCE HISTORICO

* El icono del asistente virtual
es poco intuitivo, mermando
la ayuda que ofrece el sitio.

* El contenido del asistente
virtual se encuentra saturado,
disminuyendo su capacidad
de brindar una asistencia
efectiva.

* Los videos e infografias no
estan a la vista.

* Carece de una barra de
busqueda (recurrente con
2022). .
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v'Se cuenta con un asistente
virtual como herramienta de
asistencia.

v Hay una valoracidn positiva de
los videos de ayuda.

v’ Se valora el esfuerzo de tener
documentacion tipo infografia
para facilitar el entendimiento
del sitio.

* Todos los videos revisados se
encuentran activos.

e e T
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Relacion sistema-mundo real

El principio establece que la interaccidn entre el sistema y el usuario debe ser natural: con el uso de

lenguaje simple, graficos reconocibles y un orden logico.

CUMPLE

v Emplea un lenguaje familiar y
comprensible para el usuario
como “Mi crédito” “Quiero
comprar”

v Los iconos de “agenda una
cita” y “comprar vivienda”
corresponden al
entendimiento de las y los
usuarios.

FALTA

Los mensajes al usuario en
color rojo generan alerta de
error.

El sistema de fechas para
consulta de estados de cuenta
es poco intuitivo y no responde
a como visualizan las fechas las
y los usuarios.

No todos los perfiles evaluados
entienden algunos conceptos
como “aportaciones
extraordinarias”.
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AVANCE HISTORICO

generaba desconocimiento en
las y los usuarios.

Se visualiza el uso de frases
certeras y directas como
“Mejorar tu hogar” “Tengo un
crédito”, etc.

Uso de lenguaje adecuado a la
cotidianidad, se sustituyen
términos como “Subcuenta de
vivienda” por titulos mas
accesibles como “Mi ahorro”.




Consistencia y estandares

El principio establece que los elementos del sistema deben ser consistentes y estandarizarse a los que se
estdan empleando en otras interfaces.

CUMPLE FALTA AVANCE HISTORICO

* El uso de negritas solo en
algunos apartados limita la
consistencia.

* Hay iconos muy grandes e
inconsistentes con el tamano

' * Hay mejoria en la correcta
de la letra. i

visualizacién en dispositivos
moviles y de escritorio, su
preferencia suele  estar
relacionada con el tipo de
usuario.

v Los colores cumplen con los
estandares sociales de un sitio
institucional.

v [conos usados en el dashboard
se entienden y son predecibles
porque se usan en otras
interfaces similares.

v’ Cuenta con una barra de menu
fija, como la mayoria de los
sitios del sector financiero.

* La ubicacién y el icono del
asistente virtual no cumplen
con los estandares, la mayoria
de los usuarios lo busca del
lado inferior derecho.
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Control y libertad de las y los usuarios

El principio establece que se debe dar la posibilidad al usuario de subsanar los errores cometidos en el
sistema para volver a repetir la tarea.

CUMPLE FALTA AVANCE HISTORICO
* El usuario derechohabiente se -~~~ 7-mmrmmmmmmm oo \

siente limitado en algunos | * El sitio cuenta con
procesos (botdn de herramientas de apoyo para
seleccionar un crédito). el log in, como consulta de
En algunas ocasiones, sin una NSS vy recuperacion de

v Cuenta con un botén de 1nicio causa conocida, la o el usuario contrasefia.
(logo Infonavit) que permite no puede visualizar su

regresar al punto de partida. contrasefia al ingresar.
v'la interfaz permite corregir

datos personales como RFC o
CURP.

v Al ingreso, permite editar el
NSS vy el text captcha, lo que
permite revisar y controlar la
entrada. .

Los chats emergentes no
cuentan con botdn para cerrar
o retroceder, esto entorpece
la consulta e intercambio de
informacion. Sl /




Disefo estético y minimalista

El principio establece que la plataforma no debe tener elementos innecesarios y el disefio debe ser lo mas

simple posible.

CUMPLE

v'Se aplica exitosamente el
branding y elementos de Ul
como la consistencia en
espaciados y proyeccion de
una imagen moderna y
agradable.

v’ Se es fiel a la identidad grafica
de Infonavit, principalmente
por el uso de colores y logo.

v La tipografia es clara y legible.

FALTA

En el dashboard hay
elementos que aparentan ser
botones, pero no lo son; por
ejemplo “tienes ahorrado en
tu subcuenta de vivienda”
indica el monto, pero no es
interactivo.

Hay un abuso de color rojo,
no homologado y con
percepcion de error.

Los textos no mantienen una
alineacién homologada.

Uso Interno o Restringido

A mm e mm e e e e e e m e mmm—mmm =

AVANCE HISTORICO

Se generd un dashboard con
temas relevantes.

Es notable la mejora en
contraste de colores.

Se visualiza el wuso de
iconografia legible en algunos
apartados.
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5. Conclusiones

>

>

>

Se observa un cambio positivo en la pagina web de MCI, a través de su modernizacion. Estos esfuerzos
son apreciados y se espera que se mantengan como una mejora continua en el futuro.

La categoria mejor evaluada es el disefio visual, especificamente el uso de colores sobrios, la tipografia
formal y el uso iconografico que facilitan la navegacion e infunden confianza a las y los usuarios.

La principal queja del sitio se centra en la falta de agilizacidon y finalizacién de tramites, mas que en la
navegacion, lo cual impide satisfacer adecuadamente las necesidades de las y los usuarios, quienes
perciben la pagina como principalmente informativa.

En cuanto a las dreas de oportunidad identificadas, se focalizan principalmente en: 1) homologaciéon y
consistencia en avisos y mensajes, con el fin de ofrecer una experiencia mas coherente y uniforme en
términos de comunicacién; 2) agilizacién de tramites, posibilitando adelantar pasos y facilitar el proceso
como la reduccion de clics y de documentos requeridos, entre otros aspectos.

Uso Interno o Restringido




5. Conclusiones

Otro elemento de mejora es el menu y su categorizacidn. Aunque algunas de ellas ya se consideran
entendibles e intuitivas (Quiero un crédito, Mi crédito y Contacto), hay otras que no se entienden en su
totalidad (Mi ahorro), o que sienten que podrian eliminarse (Accesorios).

o Un aspecto relevante es que no se encontraron valoraciones negativas asociadas a la frustracion, lo cual
indica que la navegacion puede ser relativamente sencilla.

Uso Interno o Restringido
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6. Recomendaciones

Urgentes

* Dar claridad al asistente virtual con un cambio de icono y posicién (inferior derecho).

* Crear un disefio libre de inconsistencias homologando colores y botones para avisos y
acciones.

IH

* Sintetizar el menu al eliminar “accesorios” y colocando “mi perfil” en la parte superior

derecha.
* Implementar un buscador en todas las secciones.

e Utilizar un Recaptcha en lugar del Text Captcha en la pagina de inicio (ejemplo:

marcar una casilla).



6. Recomendaciones

Prioritarias

Mejorar el dashboard evitando repetir opciones y agregando un historial de busqueda
frecuente personalizado.

* Agregar al dashboard una vista de progresion de pago para personas acreditadas.

* Agregar avisos de finalizacidon de procesos para dar certeza las y los usuarios.

e Evitar el uso de color rojo en avisos de guia o informativos.




6. Recomendaciones

Generales

* Homologar tipografia del asistente virtual al del sitio general de MCI.

* Detectar que la encuesta ya se respondid y no enviarla nuevamente, asi como evitar
pop ups.

* Colocar el aviso de privacidad de la pagina de ingreso en la parte inferior.

* Mantener el lenguaje sencillo y expandirlo a todas las secciones.

e Continuar con el uso de colores sobrios y la imagen corporativa comunicada.




6.1 Recomendaciones por perfil

N
W -

VISUALES

N
s 4

DILIGENTES

Incluir un recorrido virtual corto
para usar el sitio.

Agregar avisos y palabras de
reconocimiento en conclusion de
tareas.

Cuidar la coherencia en estilo y
tamafos de iconos, tipografia y
botones.

Agregar un glosario o una liga de
tutorial de uso a la pagina.

o
&/

CRITICOS

ﬁ

(]

PRACTICOS

coloquial vy
motivar a la

Usar lenguaje
optimista para
persona usuaria.
Contar con despliegue de
opciones como aportaciones a
SCV ante montos de ahorro bajos.

Posibilitar conclusién o preapro-
bacidn de tramites online (tipo
agilizacién de tramites del INE).

Optimizar dashboard incluyendo
opciones de historial de busque-
da personalizado y progresion
de crédito.

4
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