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0. Introducción

Llevo practicando deporte desde que tengo memoria (haciendo karate desde los 5 años) y

llevo haciéndolo en el Club Natació Terrassa desde que nací (participando en los cursillos

de natación para bebés). El club me ha visto crecer al igual que yo a él. He presenciado sus

cambios y evolución durante 23 años, los buenos y los malos. Siempre me he implicado con

mi sección, la de karate, en el club y desde hace unos meses mi implicación es tal que he

comenzado a trabajar para la entidad en el departamento de comunicación.

En los últimos años, el club se ha modernizado acorde a los tiempos. Fue rápido en montar

una página web y “recientemente” en hacer uso de una aplicación para enriquecer los

recursos que ofrecen. Todos los socios y socias hacemos uso tanto de la página web como

de la aplicación para todo tipo de gestiones que van desde la consulta de horarios de

apertura, hasta la consulta de cuotas, pasando por reservas de pistas de pádel o recargar la

tarjeta monedero para el parking. La misión de la empresa es ofrecer a sus socios y socias

los mejores servicios posibles para que estos quieran tener ese sentimiento de unidad con

la empresa. Esto pasa por muchos puntos y uno de ellos, a mi parecer clave, es la

aplicación del club.

Unas desconocidas hace unos años, las aplicaciones, se han convertido en el eje central de

nuestras gestiones hoy en día. Una entidad del calibre del Club Natació Terrassa debe

contar con una plataforma no solo buena, sino excelente. Cosa que actualmente está muy

lejos de la realidad. La valoración de la aplicación por parte de los socios y socias es

deficiente y las evaluaciones que se le puedan hacer dejan mucho que desear. Es por eso

que no sólo como trabajadora, sino como socia usuaria de todo esto, quiero ofrecer al resto

de miembros del club una buena herramienta con la que interactuar con las instalaciones.

He elegido partir de una auditoría a la aplicación actual para ponerme en la piel de un

usuario o usuaria a la hora de utilizarla. Esta información pretendo que sea el impulso inicial

y refuerzo de mis primeros pensamientos para plantear un proyecto y prototipo de

aplicación para el Club de mi vida. Ejecutar lo mencionado no es tarea fácil, pero ningún

reto lo es y este es uno de gran calibre.

El proceso para llegar a un rediseño de la aplicación debe estar marcado y estructurado

concienzudamente. Este comenzará por un análisis de los datos sobre socios y socias del

club con el objetivo de conocer mejor al user persona de la aplicación. Seguidamente, se les

realizará a los miembros del club una encuesta para saber su opinión sobre la aplicación
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actual, Mi Club Online, y dentro de esta se les dará un espacio para expresar su opinión y

aspectos que consideran que deben estar presentes en una nueva versión. A continuación,

se les hará una auditoría con forma de test heurístico a la página web y a la aplicación del

club para conocer el estado y la calidad de las plataformas actuales de las que dispone la

entidad. Después se procederá a un fuerte estudio de la competencia con el objetivo de

extraer buenas prácticas y poner especial foco en las malas para no repetirlas. El estudio

comenzará por hacer tests heurísticos a las cinco aplicaciónes seleccionadas. Se analizarán

los resultados de estos tests y se seleccionarán las mejores. Con estas seleccionadas, se

harán dos benchmarks, uno que será un estudio de mercado como tal y el otro centrado

concretamente en la usabildiad. En este punto del trabajo, se harán unas conclusiones del

estudio de la competencia que serán un punto de partida ideal y que aportará una visión

global para el planteamiento de una nueva aplicación. Uno de los puntos más importantes a

la hora de crear una aplicación es su arquitectura de la información. Incidir en que esta no

se trabajará (a pesar de que era la idea inicial), ya que paralelamente al desarrollo de este

proyecto, el Club está en proceso de renovar la página web y se usará la nueva estructura

que se plantee en la web para la aplicación. Partiendo de una organización de la

información ya hecha, se deberá construir una guía de estilo, plantear los elementos que

deben estar presentes, funcionalidades que no deben faltar, etc. Con todo esto, se podrá

construir un prototipo inicial que deberá ser testado con un determinado test de usabilidad.

Este test dará unos resultados que servirán para corregir errores y plantear el prototipo final

que será el resultado del trabajo e irá acompañado de unas conclusiones y unos futuros

pasos a seguir.

En resumen, el objetivo final y principal es conseguir un primer prototipo de una aplicación

para el Club Natació Terrassa que sea usable1 y mejore la usabilidad y la experiencia del

usuario. Para esto, previamente tendremos que haber cumplido otras metas secundarias

como por ejemplo conocer las necesidades de los socios y socias a través de una encuesta,

hacer una buena selección de aplicaciones de las que extraer buenas prácticas, configurar

un prototipo básico en Figma y hacer tests de usabilidad con socios y socias de la muestra

del prototipo que se haya hecho.

1 Que una persona de habilidad y experiencia media (o incluso por debajo de la media) pueda imaginarse cómo
usar esto para realizar algo sin que sea más difícil el coste que el resultado (Krug, 2015, 25).
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1. Contexto

1.1. Club Natació Terrassa

El Club Natació Terrassa (CNT) es un club deportivo fundado en 1922 situado en la ciudad

de Terrassa. Es conocido por su destacada sección de natación que ha ganado numerosos

campeonatos y competiciones a nivel nacional e internacional y sus equipos de waterpolo

que compiten en las máximas competiciones del deporte. Además de estas dos secciones,

cuenta con otras muchas de diferentes disciplinas que van desde el atletismo al triatlón,

pasando por el karate, baloncesto y otros.

El club terrassense cuenta con unas instalaciones deportivas de primera clase, entre las

que se incluyen una piscina olímpica cubierta, una piscina exterior, una piscina de 25 metros

cubierta y una piscina lúdica. La piscina olímpica cuenta con sistema de cronometraje

electrónico y una capacidad para albergar a numerosos nadadores a la vez. Así mismo, la

entidad también cuenta con un gimnasio, una sala de musculación, una sala de actividades

dirigidas, pistas de pádel o pistas de frontón, entre muchos otros espacios.

Aparte de su actividad deportiva, el Club Natació Terrassa también es reconocido por su

labor social y cultural en la ciudad, siendo el club más grande de esta y organizando

numerosas actividades y eventos para fomentar el deporte y la vida saludable entre los y las

egarenses.

En resumen, el Club Natació Terrassa es una institución deportiva destacada en España y el

cuarto club de natación más grande de Cataluña. Cuenta con un equipo de natación de

renombre internacional y unas instalaciones de primer nivel que lo hacen un referente en el

mundo deportivo.
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2. Marco conceptual

El concepto de Experiencia del Usuario (UX) como tal, es relativamente reciente. Si lo

situamos en la historia, como comenta Hassan Montero (2017, 5), los primeros en tomar

conciencia de la importancia de estudiar la relación entre las personas y los ordenadores

fueron los científicos. A finales de los 60, estos crearon una nueva área de estudio llamada

Interacción Persona-Ordenador. Esto fue fruto de la convergencia de varias disciplinas que

estudian al ser humano y su comportamiento (como la psicología o antropología) con la

informática. Posteriormente, llegaron los 90 y con ellos la creación de la WWW y la

democratización de Internet. Esto hizo que evolucionara el concepto de la Interacción

Persona-Ordenador a el de Ingeniería de la Usabilidad. Este nuevo término tiene un

enfoque más pragmático orientado a obtener resultados. Paralelamente a todo esto, el CEO

de Apple, Steve Jobs, y su Product Designer ,Jonathan Ive, se encargaron de hacer que la

Experiencia del Usuario fuera algo en lo que invertir y, por lo tanto, algo fácil de vender. La

consecuencia de todo esto fue el nacimiento de los conceptos de: Diseño de Interacción o

Arquitectura de Información. A pesar de eso, el concepto de UX es mucho más reciente que

todos estos, surge del campo del Marketing y es el encargado de recoger todas estas

disciplinas bajo un paraguas común. Una vez puesta en contexto, podemos definir la

Experiencia del Usuario como un sentimiento momentáneo, principalmente evaluativo

(bien-mal) a la hora de interactuar con un producto o servicio (Hassenzahl, 2008, 17).

Los primeros espacios en los que se comienza a evaluar la Experiencia del Usuario son las

páginas web. Con el tiempo, y la aparición de los teléfonos inteligentes (smartphones), las

plataformas tendrán que adaptarse a un formato mobile y eso provocará que haya que

hacer cambios en las interfaces para adaptar la usabilidad. La usabilidad la podemos

entender como un atributo de calidad de un producto que se refiere sencillamente a su

facilidad de uso (Hassan Montero, 2017, 9). Esta, es un factor clave para el éxito de

cualquier plataforma. La capacidad que tenga de satisfacer las necesidades de los usuarios

y usuarias y su facilidad de uso, serán elementos esenciales para su aceptación. En este

sentido, se debe considerar este término como una piedra angular en el UX y el diseño de

aplicaciones móviles. Posteriormente, a finales de los años 90, se comenzarán a crear

aplicaciones para teléfonos. La labor principal para llevar a cabo esta tarea la deberán

realizar profesionales de la Experiencia del Usuario, ya que serán los encargados o

encargadas de hacer que la tecnología que se desarrollen sea amigable, fácil de usar,

proporcione una experiencia satisfactoria y, por lo tanto, sea realmente útil. En 2008 habrá

una evolución repentina gracias a la llegada de los lugares en los que descargar

aplicaciones de la mano de Apple y de Android (con la App Store y la Play Store). Los

4
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profesionales de la Experiencia del Usuario serán el motor para que este mercado y las

aplicaciones sigan desarrollándose y creciendo hasta hoy en día. Con la aparición de las

nuevas tecnologías, actualmente ya estamos empezando a presenciar el crecimiento y

evolución de la Inteligencia Artificial (IA) y con ello la llegada de programas capaces de

diseñar interfaces para aplicaciones.

Tanto las IA como los profesionales de UX deben dominar diversos conceptos que se han

ido desarrollando y apareciendo con el tiempo. Los principales en el desarrollo de

aplicaciones móviles son la Experiencia del Usuario y la usabilidad que ya hemos definido,

pero también hay que tener en cuenta y trabajar con el Diseño Centrado en el Usuario o

DCU que se refiere a una rama del diseño en la que el proceso gira en torno a tener

información sobre la audiencia objetiva del producto y satisfacer sus necesidades. Otro

elemento clave para ese objetivo es la Interfaz del Usuario (UI) que es el lugar en el que

interactúan (tienen contacto directo) los usuarios o usuarias con el programa o aplicación.

Ese espacio incluye todos los elementos, herramientas y funcionalidades del sistema. La

interfaz debe cumplir las expectativas del usuario y generar una buena relación

esfuerzo-beneficio, que según Hassan Montero (2017,39) es lo que determina la calidad de

un diseño. Cuando el diseñador o diseñadora plantea un prototipo, lo que debe hacer para

asegurarse de que cumple con su función es probarlo. Para esto existen las pruebas de

usabilidad, que son pruebas que evalúan la usabilidad de un sitio, teniendo en cuenta

distintos factores y métodos dependiendo del carácter de la prueba. Existen muchas

distintas: Test A/B, tests heurísticos, card sorting, encuestas, etc. Pero en esta ocasión

definiremos la que más protagonismo tendrá en este proyecto: los test heurísticos. Según

Hassan Montero (2017,144) es un método de evaluación sin usuarios en el que un experto

o experta inspecciona y evalúa de forma independiente el producto basándose en unos

principios de diseño. Estos principios son diez y fueron desarrollados por Jakob Nielsen. Se

adaptaron para hacer los tests pero inicialmente son (según Nielsen Norman Group):

1. Visibilidad del estado del sistema: que el usuario o usuaria siempre esté informado o

informada de la fase del proceso en la que se encuentra.

2. Relación entre el sistema y el mundo real: el sistema debe hablar el mismo lenguaje

que el usuario o usuaria.

3. Libertad y control por parte del usuario:el usuario o usuaria tiene que tener formas

de volver atrás y deshacer sus acciones.

4. Consistencia y estándares: deben seguirse unos estándares generales para no

generar confusión en los usuarios o usuarias.

5. Prevención de errores: el diseño de mensajes de error es algo muy importante para

no provocar confusión o frustración.

5
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6. Reconocimiento antes que recuerdo: ciertas acciones o informaciones deben ser

fáciles de recordar o, en su defecto, de localizar.

7. Flexibilidad y eficiencia de uso: deben existir elementos como shot-cuts o atajos de

otro tipo para los usuarios y usuarias experimentados y experimentadas.

8. Estética y diseño minimalista: no hay que cansar al usuario o usuaria con

información irrelevante.

9. Ayudar a los usuarios a reconocer: los mensajes de error deben ser fáciles de

entender.

10. Ayuda y documentación: debe ofrecerse de alguna forma documentos de ayuda por

si fuera necesario. Por ejemplo, secciones de FAQs.

Existen otras herramientas, aparte de tests de diferentes tipos, que ayudan a

desarrolladores y desarrolladoras UX con el proceso de creación de aplicaciones o sistemas

nuevos. Uno de ellos, que será usado en este proyecto, es el Benchmarking, concretamente

el UX Benchmarking. El UX Benchmarking o el estudio de mercado UX consiste en realizar

un estudio o análisis comparativo de los productos y servicios de la competencia con el

objetivo de detectar aspectos interesantes, tendencias de mercado y buenas prácticas que

pueden ayudar a mejorar la experiencia del usuario en un producto digital (UX

Benchmarking - AUDAXpedia Recursos UX, 2021). Para realizar un buen estudio, es

necesario previamente seleccionar los aplicativos o productos que vamos a analizar,

seguidamente definir qué queremos analizar para hacer las comparativas, a continuación

realizar la comparativa en los términos planteados y finalmente extraer las conclusiones.

Por otra parte, otro término muy importante a tener claro es la Arquitectura de la

Informacion. A pesar de que en este proyecto se trabajará con una dada, dejar claro que la

Arquitectura de la Información es, según Covert (2014, 13), la forma en la que organizamos

las partes de algo para que sea comprensible. Además, este autor puntualiza que cuando

ordenamos esta información, estamos determinando las estructuras necesarias para

comunicar el mensaje que queremos y por eso precisamente es tan clave hacerlo

correctamente.

Se puede concluir que desarrollar un aplicativo requiere de tener en cuenta muchos campos

y conceptos. Es un proceso complejo que hay que llevar a cabo para obtener un objetivo.

6
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2.1. Usabilidad y Experiencia del Usuario

2.1.1- ¿Qué son?

Experiencia del Usuario o UX

Este término, como se ha comentado anteriormente, tiene muchos años de historia y, por lo

tanto, se puede construir un contexto desde 1950 a 2050 con la ayuda de lo que comenta

Nielsen (2017) en su artículo A 100-Year View of User Experience. Primero de todo, el

concepto de user experience (UX) fue acuñado por Don Norman, un referente en este

campo, en 1993. Norman trabajó en Apple y comenta que para él la Experiencia del Usuario

no reside solo en el objeto o la plataforma, sino que abarca todo lo que le rodea. El proceso

de llevarlo a casa, de instalarlo o de hablar a la gente de ello. Es la forma en la que se

experimenta todo. (Norman, 2016).

Junto con Norman, Jakob Nielsen es otro experto en UX que ha experimentado el

crecimiento de este campo de estudio. Esta disciplina comenzó con 10 profesionales en

1950 y pasó a 100 en 1983. Actualmente se espera que de 2017 a 2050 se pase de 1

millón de personas trabajando a unos 100 millones (como ilustra la Figura 1).

7
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Ha habido un crecimiento exponencial de los profesionales en esta rama y Nielsen explica

que esto es debido a diversos factores históricos. Primeramente, en 1980 se produjo la

revolución de los ordenadores que hizo que la industria se viera forzada a mejorar la

usabilidad de los productos. A continuación, vino la revolución de la web de los 90 y 00. En

esta, lo primordial era vender software y la mayor preocupación era que el usuario pagara

sin importar mucho su experiencia, pero con la aparición de las webs esto cambió y el UX

se puso en primer plano a la hora de desarrollar el producto (cosa que hizo aumentar

muchísimo la inversión en investigación y desarrollo de este campo). Finalmente, la

publicidad que le dio a la prensa en los 2000 a este tema, fue el pistoletazo definitivo para

que se convirtiera en algo imprescindible a tener en todas las empresas. A parte de factores

históricos, también hay tres hechos en la industria que han hecho que el UX crezca: el

aumento de profesionales de Experiencia del Usuario en empresas, más empresas

haciendo UX y más países trabajando en UX.

Todos estos datos ilustran que aún queda mucho por ver por parte del crecimiento de la

Experiencia del Usuario y que en unos años experimentamos nuevas funcionalidades y

automatizaciones de aspectos que ni imaginamos. Eso sí, cada vez se estudia más sobre el

campo y se van descubriendo conceptos y estableciendo bases como por ejemplo la El

Panal de Abeja de la Experiencia del Usuario de Morville (2004). Según este, el UX está

compuesto de una serie de facetas o cualidades. Estas las representa en forma de panal

como se ve en la Figura 1. Tal y como ilustra este panal cada producto con una buena

experiencia del usuario debe ser: útil, usable, deseable, fácil de encontrar y que transmita

credibilidad al usuario o usuaria.

8
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Norman añade que para que haya un buen UX el producto debe cumplir las necesidades

del cliente, ser simple y tener elegancia para producir cosas que quieran ser usadas y

deseadas. Eso sí, apunta que para una Experiencia del Usuario excelente, será necesaria

una fusión perfecta de muchas disciplinas como la ingeniería o el diseño.

En resumen, la Experiencia del Usuario es un campo lo suficientemente maduro como para

poder tener registros históricos útiles y apreciar su evolución, pero nadie puede predecir

hacia dónde se dirige. Aun así, por ejemplo, podemos ver avances como los softwares de

Inteligencia Artificial que son capaces de desarrollar interfaces que proporcionan un buen

UX gracias a que cada vez más se invierte y se investiga más sobre este. Lo que está claro

es que el UX debe seguir y seguirá desarrollándose, porque en este mundo capitalista en el

que la productividad es imprescindible, es necesario que la tecnología que nos ayude a

producir acompañe al humano y le proporcione la mejor experiencia (nadie quiere comprar

nuevo software y que sus trabajadores tengan dificultades entendiéndolo o usándolo). Así

mismo, actualmente la moneda de cambio de las grandes empresas es el tiempo en

pantalla de sus usuarios y usuarias, y qué mejor forma de aumentarlo que con una buena

experiencia que garantice que volveran y estarán el máximo de rato.

Usabilidad

Nielsen (2017) define la usabilidad en su artículo Usability 101: Introduction to Usability

como un atributo cualitativo que evalúa la facilidad de uso de las interfaces por parte del

usuario o usuaria. Por lo tanto, es un término estrictamente ligado con el UI o la Interfaz del

Usuario. Como anteriormente pasaba con el panal que los aunaba cualidades del UX, la

usabilidad también está caracterizada por 5 aspectos según Jakob Nielsen. Primeramente,

lo fácil que es para el usuario realizar las tareas la primera vez que usa la interfaz, siguiendo

con la eficiencia con la que puede realizar tareas, la memorabilidad (si después de un

tiempo sin usar el programa, es fácil o no para el usuario o usuaria recordar cómo

funcionaba), los errores y la cantidad que los usuarios y usuarias comenten y la

satisfacción. Además, el experto danés apunta que la utilidad es un aspecto clave para una

buena usabilidad, puesto que está relacionado directamente con la funcionalidad del diseño

y hará que este sea usable.

Nielsen añade que la usabilidad es un factor determinante para la performance de una

página web o plataforma, ya que una mala usabilidad resultará en un usuario o usuaria que

abandona la página. Es por eso que es sabido que a pesar de que existen muchos métodos

para estudiar la usabilidad, el más básico y útil son las pruebas de usabilidad. Estas sirven

para: identificar problemas, aprender sobre el público objetivo y también pueden abrir
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nuevas posibilidades. Las pruebas constan de tres pasos fundamentales: elegir personas

representativas, hacerles realizar tareas básicas y observar su comportamiento. Esto es lo

más cerca que estará el experto o experta de estar en la cabeza de quién usa la plataforma.

Pero antes de llegar a los tests, es necesario pensar en la usabilidad en los momentos

iniciales del desarrollo (para minimizar problemas futuros).

2.1.2- Similitudes y diferencias

Tal y como se ha comentado en el punto 2, la usabilidad y la Experiencia del Usuario son

factores claves a tener en cuenta para el desarrollo de cualquier tipo de plataforma, pero

especialmente para una aplicación móvil. Son conceptos fuertemente relacionados con

similitudes y diferencias. Primero de todo, dejar claro que la usabilidad hace referencia a la

facilidad con la que un usuario o usuaria puede interactuar con la aplicación, mientras que la

Experiencia del Usuario hace referencia a la percepción global que tiene un usuario o

usuaria sobre la aplicación cuando la usa.

En cuanto a puntos en común, se puede afirmar que ambos ponen su foco en mejorar la

experiencia del usuario o usuaria al interactuar con la aplicación. Así mismo, los dos tienen

en cuenta las necesidades y expectativas de estos y estas y requieren de un enfoque

centrado completamente en el usuario o usuaria para el diseño de plataformas. Además, los

dos son puntos principales a tener en cuenta para lograr los objetivos que se plantean

inicialmente al desarrollar una aplicación, ya que los usuarios y usuarias no solo buscan una

aplicación fácil de usar, sino también una experiencia satisfactoria.

Por el contrario, si se habla de diferencias se puede decir que la usabilidad se centra en: la

eficacia, la eficiencia y la satisfacción del usuario o usuaria a la hora de realizar tareas

específicas, en cambio, el UX refleja la impresión general que el usuario o usuaria tiene de

la aplicación. Además, la Experiencia del Usuario es algo subjetivo, (como bien definía

Hassenzahl anteriormente) mientras que la usabilidad se puede medir de forma objetiva

mediante evaluaciones específicas, como por ejemplo un test heurístico.

En conclusión, van a ser dos aspectos principales en el desarrollo del trabajo que se

tratarán constantemente a lo largo de los puntos directa o indirectamente y deben

complementarse para poder plantear un buen prototipo.
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3.Aspectos metodológicos

3.1. Palabras clave

● Usabilidad

● Experiencia del usuario

● Interfaz del usuario

● Test Heurístico

● Benchmarking

3.2. Objeto de estudio

La usabilidad y experiencia del usuario de la aplicación móvil del Club Natació Terrassa.

3.3. Objetivos

El objetivo final es hacer un estudio de usabilidad de la plataforma actual para, con la ayuda

de este, poder plantear un prototipo funcional con Figma que represente un rediseño. El

objetivo real es obtener un resultado que se pueda presentar al Club Natació Terrassa como

propuesta real para desarrollar una nueva aplicación para la entidad que esté acorde con

las necesidades de los socios y socias.

3.3.1. Principales

Propuesta de mejora de la usabilidad y experiencia de usuario de la aplicación móvil del

Club Natació Terrassa.

3.3.2. Secundarios

Los objetivos secundarios son diversos y definen los puntos de importancia clave a tratar

durante el desarrollo del trabajo. Estos están planteados con el fin de conseguir el objetivo

principal

1. Seleccionar las necesidades de los usuarios y usuarias de la aplicación móvil del

Club Natació Terrassa a través de encuestas.
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2. Identificar una muestra de aplicaciones móviles de la competencia o de entidades

similares y seleccionar las mejor desarrolladas

3. Extracción de buenas y malas prácticas de la muestra final de las aplicaciones

móviles.

4. Configurar un prototipo básico en Figma que permita visualizar cómo se plantea la

idea de una nueva aplicación.

A partir de las conclusiones extraídas en los tests, replantear y mejorar el prototipo para

llegar a la versión final.

3.4. Preguntas de la investigación

En el planteamiento de la investigación han surgido una serie de dudas y cuestiones. El

objetivo, durante el desarrollo del proyecto, es poder resolverlas para así plasmarlas en el

resultado final. Las preguntas de la investigación son las siguientes:

1. ¿Cómo son los socios y socias y cuáles son sus necesidades a la hora de utilizar la

aplicación?

2. ¿Cuáles son los problemas más comunes con los que se encuentran los usuarios y

usuarias?

3. ¿Cuáles son las fortalezas y debilidades de Mi Club Online?

4. ¿Cumple la aplicación con los objetivos y realiza correctamente las funciones para

las que fue implementada?

5. ¿Cómo se debe plantear una nueva plataforma visual y funcionalmente hablando?

¿Qué no puede faltar?

6. ¿Cómo son las aplicaciones de entidades similares o de la competencia?

3.5. Metodología

La metodología refleja el desarrollo de las disciplinas prácticas usadas para desarrollar el

trabajo. A continuación, se puede ver reflejado el proceso de desarrollo que comienza por

un análisis de datos de los socios y socias del club con el objetivo de conocer a nuestro

target. Así mismo, se les realizará una encuesta para saber su opinión sobre la aplicación

actual. Seguidamente, se hará una auditoría a la página web y a la plataforma del Club
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Natació Terrassa para saber cómo analizar su performance y su calidad en términos de

usabilidad. Esta auditoría se hará a traves de un test heurístico, un test de usabilidad

basado en los Principios de Usabilidad de Nielsen que sirven para analizar cómo se aplican

estos en la plataforma. Estos mismos tests de usabilidad se les realizarán a aplicaciones

que representan competencia directa, como la del Club Natació Sabadell o a aplicaciones

que pueden ser referentes de buenas prácticas como la del Club Deportivo Lugo. El objetivo

es analizarlas y ver lo mejor y lo peor de cada una. Después de esto, se seleccionarán las

mejores para hacerles un benchmark y profundizar el análisis en los aspectos adecuados.

Uno de los pilares a tener en cuenta para la creación del prototipo es la arquitectura de la

información, ya que debe construirse para conseguir una navegación coherente2, pero en

este caso no se va a trabajar, puesto que se está desarrollando paralelamente una

renovación de la web del Club y ,por lo tanto, la organización de la información se nutrirá de

la nueva. En consecuencia, una vez hecho los benchmark, se extraerán las buenas

prácticas de estos. Estas prácticas, junto con las sugerencias extraídas de las encuestas a

socios y socias y los datos analizados en los tests heurísticos, serán la base para plantear

la interfaz de usuario, usabilidad y experiencia de usuario de la nueva propuesta. Toda esta

información servirá para poner unas nuevas funcionalidades sobre la mesa. Las nuevas

funcionalidades irán acompañadas de simplificación de procesos que se trabajará a través

de diagramas de flujo para representar procesos actuales y optimizarlos creando y

representando los nuevos. Por otra parte, a la hora de hacer un planteamiento de una

propuesta de mejora, es importante tener en cuenta una estética acorde con el manual de

marca del Club.

Para poder hacer una primera representación de la propuesta, será necesario hacer unos

wireframes3 de baja fidelidad con los que ver una primera distribución de elementos y ver

plasmada la optimización de procesos de las principales pantallas. Estas representaciones

deberán evolucionar a wireframes de alta fidelidad que serán imágenes que ya se

parecerán al prototipo final (con la estética aplicada). Finalmente, será necesario plasmar

las futuras actuaciones para llevar a cabo el proyecto. Entre estas, estarán los tests de

usabilidad para mejorar la plataforma y crear diferentes versiones de la aplicación que irán

evolucionando para mejorar la experiencia del usuario y la usabilidad.

3 Representación visual

2 Expresión para describir el conjunto de opciones de navegación que aparecen en todas las páginas del sitio
(Krug, 2015, 82).
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3.5.1. Encuestas a los usuarios y usuarias del club

Conocer a los socios y socias

Los socios y socias del club son la piedra angular a la hora de plantear la aplicación, puesto

que ellos serán los usuarios y usuarias de esta. Es por eso, que es necesario obtener la

máxima información posible sobre nuestro target. Así mismo, fue necesario ponerse en

contacto con el Club Natació Terrassa para pedirles estadísticas y así poder sacar

conclusiones de valor. En todo momento, a continuación, se hará una comparativa de

métricas de datos del 2021 y de 2022 (ambos hasta el 31 de agosto de cada año).

Primero de todo, en lo que al número de socios y socias y los grupos de edad respecta, la

Figura 3 nos muestra que el club los divide en siete grupos.

El grupo dominante son los y las que tienen entre 36 y 50 años, seguido de los y las que

tienen entre 51 y 65 años. Por otra parte, la minoría son la gente que tiene entre 26 y 35

años. Además, si hacemos una división de edad de 12 a 35 y otra de 36 en adelante, se

puede apreciar que en ambos años, hay más socios y socias pertenecientes a este rango

de edad de más de 36 años. El hecho de que estos rangos de edad sean los predominantes
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entre socios y socias, es un aspecto muy a tener en cuenta a la hora de plantear el diseño

de la aplicación. Ya que se debe entender que la mayoría de usuarios y usuarias no son

nativos y nativas de internet y que por tanto es más probable que ciertas cosas no sean

intuitivas.

Así mismo, también es interesante tener presentes los datos sobre la cantidad de mujeres y

hombres afiliados y afiliadas al club. Esto se puede ver reflejado en la Figura 4. Se aprecia,

que, aunque no por mucho, los hombres son mayoría.

Finalmente, otra métrica interesante a analizar es la antigüedad de los socios durante estos

dos últimos años. En la Figura 5 podemos observar que en ambos periodos de tiempo

predominan los socios y socias que llevan menos de cinco años en el club. Así mismo, ha

habido un aumento notorio de un año para el otro de ese grupo y con eso podemos

presuponer que ha habido muchas nuevas inscripciones, ergo hay muchas personas

nuevas para las que es muy importante la primera impresión con los servicios que el club

les ofrece. Eso hace que la aplicación tome más importancia, porque si ayuda a mejorar la

experiencia quiere decir que puede ayudar a que los nuevos y nuevas se mantengan en el

tiempo, ya que si los usuarios y usuarias entienden el entorno querrán volver.
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Una vez recabada información general sobre los socios y socias, era el turno de

preguntarles específicamente sobre su experiencia con la aplicación que está vigente

actualmente. Para eso, se hizo una encuesta a través de Google Form (las preguntas

planteadas se pueden ver reflejadas en el Anexo 1. Se plantearon estas preguntas con el

objetivo de obtener una opinión general de los afiliados y afiliadas acerca de cómo estaba

funcionando la aplicación y de cómo se sentían usándola en el día a día. La primera

pregunta tiene esos rangos de edad porque son los mismos con los que el club divide a sus

integrantes y de esta forma tiene coherencia “sumar” los datos del club y los recabados por

mí para sacar conclusiones.

Opinión sobre la aplicación actual

La mejor forma de obtener la opinión general sobre la aplicación actual es preguntársela a

sus usuarios y usuarias. Es por eso que se realizó la encuesta que se puede ver en el

Anexo 1 a socios y socias del club. Con esta batería de preguntas, se pretendía saber el

punto de vista de quienes usan la plataforma en muchos aspectos, además de dejarles

espacio para que propongan soluciones o nuevas funcionalidades que crean que no existen

actualmente. Se obtuvieron un total de 103 respuestas en siete días.
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A continuación se expondrá un análisis de resultados de la encuesta que se puede ver más

detalladamente en el Anexo 1, Respuestas y resultados.

En la primera pregunta se usó el mismo baremo de edades con el que el club separa a sus

socios y socias. De más de 100 respuestas, el mayor porcentaje de edad que contestó fue

el de entre 36 y 50 (con un 46,1%) seguido de los y las de entre 51 y 65 con un 21,6%. Así

mismo, los y las de entre 18 y 25 representaron un 12,7% muy seguido de los y las de entre

26 y 35 con un 11,8%. Por último, los que menos participaron fueron los de +65 con apenas

un 2% y los de entre 13 y 17 con menos de un 6%. De todos y todas estas, un 90,2% había

usado alguna vez la aplicación del club. Seguidamente, se les preguntó por si les fue fácil

instalarla y ponerla en marcha y más del 50% indicó que sí. Esta dominancia se repite

cuando se les preguntó sobre si la aplicación es fácil de utilizar. Esto contrasta bastante con

mi pensamiento inicial, ya que para mí la aplicación es poco intuitiva y difícil de entender y

usar sin unas indicaciones previas.

Del grupo de gente que respondió únicamente un 26% no había reservado nunca una clase

dirigida. A continuación les preguntamos a los y las que dijeron que sí sobre las dificultades

encontradas. Hay varios comentarios que se repiten por parte de los socios y socias. Por

una parte, se quejan de que la aplicación es bastante lenta y poco práctica. Así mismo,

manifiestan que se bloquea muchas veces. Por otra parte, hay malestar con el tema de las

reservas, ya que les gustaría que cambiara el sistema o se clarifica el funcionamiento del

actual. Además, también comentan que es poco intuitiva y les cuesta encontrar lo que

buscan hasta que memorizan procesos.

Seguidamente, se hizo una pregunta similar, pero con las pistas de pádel y un 75% dijo que

sí había reservado una pista alguna vez. De la misma forma que anteriormente, les

preguntamos sobre las dificultades encontradas. La queja que más se repite es la referente

a la disponibilidad de las pistas. Los socios y socias manifiestan que hay mucha demanda

para tan poca oferta. También se quejan de que no se informa en ningún sitio a partir de qué

hora se puede hacer la reserva. Así mismo, dicen que también se colapsa la aplicación a

ciertas horas, sabiendo esto debería reforzarse la capacidad de los servidores. Además,

otra queja recurrente es que a pesar de que se llenen las reservas, luego resulta que las

pistas están vacías. Esto debería de poder resolverse con algún sistema de validación o

confirmación. Por otra parte, hay molestias sobre el proceso de reserva, ya que no se le da

sensación de control al usuario o usuaria.

Después se procedió a preguntar sobre propuestas de mejora pensadas inicialmente, para

saber su opinión. A la pregunta de si creían que la aplicación debería servir como

plataforma informativa, un 62% estaba muy de acuerdo con esa afirmación. Por otra parte,
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se preguntó si les gustaría tener la tarjeta del club en formato digital y más de un 92% indicó

que sí.

Por último, el objetivo de la parte final era ofrecer a los encuestados y encuestadas un

espacio para expresar necesidades que hayan detectado y que no estén siendo cubiertas.

En este apartado, dejaron propuestas interesantes, pero destacaría las que van a ser

listadas a continuación:

1. Poder ver el estado del parking: el club ya cuenta con un cartel en la puerta del

parking que aporta esa información. Podría añadirse a la aplicación o ir más allá y

además añadir el número de plazas disponibles.

2. Chat con recepción: sería una manera de modernizar la atención al cliente como ya

hacen marcas como Amazon o Adidas. La mayoría de llamadas que hacen los

socios es para consultas breves que se resolverían más rápido con un chat directo

con las o los recepcionistas.

3. Personas mayores: es cierto que, tal como se comenta en el punto anterior, hay un

grueso muy grande de personas senior. Se debe crear alguna alternativa o ayuda

para que estos puedan manejarse con la futura plataforma

4. Pedir hora para los servicios del club: el club cuenta con fisioterapeuta, osteópata,

dietista, médico y servicio de estética. Sería ideal poder reservar hora a través de la

aplicación para eliminar procesos como llamadas telefónicas. Simplemente, habría

que coordinar el calendario de estos y estas profesionales con el de la plataforma.

5. Notificar la apertura de reservas: un socio o socia ha propuesto, muy acertadamente,

que le gustaría poder marcar las actividades en las que está interesada o interesado

y que cuando se abriera el proceso de reserva se le notificara. Esto se podría ligar

con los problemas similares con las reservas de pádel, así que es una funcionalidad

interesante de implementar en un futuro.

Para concluir, esta encuesta ha sido muy ilustrativa para responder las preguntas

planteadas inicialmente sobre la aplicación actual. Los socios y socias no solo han

respondido los apartados básicos, sino que además han dejado sus sugerencias en el

espacio para ellas. Estas sugerencias probablemente vayan a ser el punto de partida de

mejoras que se implementarán en el rediseño.

3.5.2. Auditorías a la web y app del club

Para realizar las auditorías a la página web y a la aplicación del Club Natació Terrassa, se

hizo uso de una plantilla para hacer un Test Heurístico (Torres Buriel, 2009a).

18



Trabajo de Final de Grado - Comunicación Interactiva Andrea Blanco López

El análisis heurístico es una prueba de desarrollo de productos donde los expertos miden la

usabilidad de una interfaz de acuerdo con varios principios llamados “heurísticos”

(Martinez, 2020). Se evalúan y se puntúan estos heurísticos del uno al cinco. Estos análisis

proporcionan a los equipos una evaluación de la usabilidad de la web o aplicación que han

analizado. Una vez inspeccionada, los evaluadores dan a los desarrolladores y diseñadores

listas de potenciales problemas que se deben solucionar. Si este test se realiza

correctamente, es capaz de solventar la mayor parte de problemas de la plataforma

analizada.

Página web

El primer análisis heurístico se le realizó al sitio web del Club Natació Terrassa. Este se

puede ver por completo en el Anexo 2. A continuación, en la Imagen 1, se muestra la

primera vista al abrir la página web del club.
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Las conclusiones extraídas son interesantes, pero podemos determinar que en general la

página tiene bastantes carencias. Es deficiente en algunos principios heurísticos de Nielsen

y también en algunas de las Stanford Guidelines.4 Para empezar, de forma general,

podemos ver que, a pesar de que cumpla su función básica (informativa), la página muestra

carencias en aspectos como la arquitectura de la información. Las Stanford Guidelines

dictaminan que es importante diseñar tu sitio web para que parezca profesional y se

muestre que hay una organización real detrás de este, cosa que no cumple la web. En lo

que a lenguaje, redacción y rotulado respecta, es correcto pero son aspectos que son

siempre mejorables. En cuanto a estructura y navegación, la navegación no es amigable

además de sobrecargada para los usuarios y tiene que poder ser usable para todo el

mundo. Un ejemplo de esta sobrecarga puede verse en la Imagen 2 al desplegar una

sección del menú. Se presenta una lista interminable de opciones que no caben ni en un

scroll.

4 Recurso para evaluar y mejorar la credibilidad de su sitio web (Ataulhameed, 2020).
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En investigaciones Kurg dice que la navegación coherente sólo da cabida a cuatro o cinco

utilidades5 y que si se añaden más el usuario se perderá (2015). El club (tal y como se

puede ver en el punto 3.4) tiene más de 4000 socios mayores de 51 años y eso implica que

para todas estas personas debe ser fácil usar la web, cosa que actualmente no pasa (y hay

muchas quejas al respecto). La respuesta del sistema, en ocasiones, no es predecible

porque incumple estándares y carece de consistencia. Además, los procesos de reserva no

están hechos para prevenir errores y son procesos en los que el usuario es fácil que se

pierda. Si se habla de layout de la página, a primera vista el usuario tiene mucha carga

informativa del mismo modo que la interfaz no es limpia y hay mucho ruido visual. La

búsqueda es uno de los puntos peor trabajados, ya que no se permite la búsqueda

avanzada, cuando se realiza una búsqueda solo muestra títulos de noticias, la caja de

búsqueda tiene un mal formato y no se ve correctamente y tampoco hay asistencia en caso

de no encontrar resultados. Los elementos multimedia son algo pobres porque no carecen

de metáforas visuales ni se hacen uso de las tendencias estéticas actuales para enriquecer

el contenido. La ayuda en el sitio web es nulo y sin ninguna sección visible ni apartado de

FAQs. Por último, la accesibilidad está poco trabajada al igual que el control y la

retroalimentación, ya que no hay barras de progreso en procesos o indicadores de trayecto

de navegación.

Aplicación

En segundo lugar, se realizó el mismo test heurístico a la aplicación de Mi Club Online y

puede verse en el Anexo 2. De la misma forma que con la aplicación, podemos afirmar de

forma general que los resultados de la evaluación no son buenos. Lo primero con lo que se

encuentra el socio, es con una forma de poner en marcha la aplicación poco intuitiva.

Código de activación que se consigue marcando la opción de “Alta/Recordar contrasenya” a

la hora de registrarse pero que se debe saber con qué correo se está registrado en el club.

Debe descargarse la aplicación y buscar el código de activación del club en la página web.

Este paso ya es un muro para que muchos usuarios y usuarias hagan uso de la plataforma.

Una vez instalada, se ve un listado de opciones sin unas secciones claras, espacios o

material multimedia que enriquezca la aplicación. Simplemente se muestra una lista

desestructurada de lo que se puede hacer en la app como se puede ver en la Imagen 3 y 4.

Respecto al rotulado, se repiten iconos o se usan algunos muy parecidos que no ayudan a

leer de forma rápida y a asignar iconos a procesos. En cuanto a la navegación, es nefasta.

El icono de menú desplegable únicamente muestra la política de cookies. Además sólo

5 Son los vínculos a los elementos importantes del sitio que no forman parte de la jerarquía visual
(Krug, 2015, 85).
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puedes ir atrás pulsando “Inicio” porque si vas hacia atrás con tu móvil, te saca de la interfaz

principal para decirte si quieres entrar en el área de otra empresa. No existe ninguna

estructura jerárquica y eso lo hace menos organizado de la misma forma que tampoco hay

nodos comunicados entre páginas. Adicionalmente, el número de elementos del menú,

teniendo en cuenta la falta de organización visual, es demasiado alto y produce sobrecarga.

Si se habla del layout se puede afirmar que no se ha trabajado en una buena distribución de

la información ya que es una interfaz sucia y con mucho ruido. Además, es intuitivo pensar

que la aplicación es un servicio informativo para socios y socias pero eso se incumple.

Por otra parte, la aplicación ni siquiera tiene el nombre del club y debería llamarse Club

Natació Terrassa, así mismo tampoco tiene un look & feel adaptado al branding del club

(más allá de un color). Siguiendo con el tema de la identidad, el logo no es el del club, al
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igual que tampoco hay presente un eslogan o tagline ni enlaces con información de la

empresa.

3.5.3�Resultados y resumen

Como conclusión, queda claro que ambas plataformas han obtenido resultados bajos en los

tests heurísticos, tal como ilustra la Figura 6.

Steve Krug explica en su libro No Me Hagas Pensar que la forma en la que un usuario

navega en una aplicación y en una web es la siguiente: primero intenta encontrar algo,

luego decide si buscar por sí mismo o preguntar (se “pregunta” utilizando la herramienta de

búsqueda), si decide ojear se encontrará con una jerarquía en los menús (en el caso de la

página web del Club Natació Terrassa, tediosa) y si no encuentra lo deseado, abandona. En

el caso de estas dos plataformas, lo más probable es que el usuario abandone,

primeramente por la dificultad que presenta el encontrar lo que busca y seguidamente

porque ni siquiera puede hacer uso de la herramienta de búsqueda para ayudarse. Esto

demuestra que tanto la web como la aplicación tienen muchos aspectos mejorables, tanto

de forma general como específica. La parte positiva es que hay mucho margen de mejora a

la hora de plantear una nueva aplicación.

3.5.3 Estudio de la competencia

Para hacer un estudio de la competencia, se ha decidido hacer una selección de cinco

aplicaciones que sean una mezcla entre plataformas que representan competencia directa y
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plataformas de las que sacar buenas prácticas. Es por eso que las aplicaciones

seleccionadas han sido las de la siguiente lista:

● Club Natació Sabadell

● Club Natació Granollers

● Club Natació Catalunya

● Club Natació Sant Feliu

● Club Deportivo Lugo

A continuación se les realizará un test heurístico a cada una y se comentarán los resultados

en el siguiente punto.

Tests heurísticos

Los tests al completo pueden verse en el Anexo 3 y seguidamente se comentarán las

conclusiones extraídas de cada una.

Clubes

Club Natació Sabadell

Este club representa una competencia directa al Club Natació Terrassa, es por eso que se

ha decidido analizar la plataforma de la que dispone.

En la Figura 7 se puede ver una batería de capturas de pantalla realizadas a la aplicación

para ilustrar lo que se va a explicar a continuación. A primera vista, algo positivo a destacar

es que hacen uso de un lenguaje inclusivo desde el primer momento. A continuación, deja

acceder a la aplicación en modo “socio” o “invitado”

24



Trabajo de Final de Grado - Comunicación Interactiva Andrea Blanco López

Se puede navegar por la aplicación para ver los servicios que ofrecen y se dejan ver

aspectos positivos y negativos. El mayor problema es que muchas páginas no funcionan y

no cargan (como se puede observar en la cuarta imagen de la Figura 7). Esto hace que la

experiencia del usuario se vuelva nefasta. Además, el uso de los iconos tampoco es bueno,

ya que por ejemplo el icono que representa a una persona es el del menú y eso incumple

los estándares. Como aspectos positivos destacaría: el lenguaje inclusivo comentado

anteriormente, el hecho de que deje acceder como invitado, la funcionalidad de poder usar

el carnet digital de socio o socia con QR y la página que te permite ver el aforo de las

instalaciones (ilustrada en la última imagen de la Figura 7).

Club Natació Granollers

El Club Natació Granollers es un club de natación catalán y es por eso que se considera

competencia del club terrasense.

En la Figura 8 se puede ver una serie de capturas de pantalla que ilustran secciones de la

aplicación. La plataforma tiene una navegación muy sencilla, tal vez demasiado. Hay que

tener en cuenta, pero, que la navegación se ha hecho en modo “visitante”. Destacar que

cuenta con tres modos de login: para socios y socias, visitantes y para staff. La parte

corporativa no está muy trabajada, ya que no se refleja en el look & feel en ningún aspecto,

más allá de un azul bastante genérico en el ámbito de los clubes de natación. Ese mismo

color es el que dificulta la lectura en muchos rótulos, además del tamaño de las fuentes. Por
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otra parte, hay una sobrecarga de información poco relevante para la captación de nuevos

miembros para el club. En resumen, es una navegación y arquitectura de la información que

se debe trabajar.

Club Natació Catalunya

De la misma forma que la anterior plataforma analizada, esta también pertenece a un club

de natación y, por lo tanto, representa competencia directa del Terrassa.

Lo primero que el usuario percibe al abrir la aplicación es una pantalla de carga lenta. A

continuación, como se ve en las primeras imágenes de la Figura 9, la pantalla principal está

formada por un carrusel de imágenes que no aportan mucho valor. Así mismo, la barra

principal no está colocada según estándares, está en la parte superior. Los elementos son

escasos y otros puntos importantes no están presentes Una vez se empieza a navegar por

la plataforma, la falta de complejidad es evidente (las funciones que se pueden realizar son

escasas). Por otra parte, la estética no está trabajada, ya que el look & feel no se ve

reflejado en ningún aspecto salvo el color principal de la aplicación. Como conclusión, es

una aplicación escasa y poco trabajada con mucho margen de mejora.
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Club Natació Sant Feliu

El Club Natació Sant Feliu, como club de natación catalán, representa una competencia

directa para el club egarense.

El primer error notable es referente a la parte estética, además de ser anticuada, no utiliza

los mismos logos fuera que dentro de la aplicación, El funcionamiento en general es malo:

las páginas tardan mucho en cargar por el peso de las imágenes, hay imágenes que no

cargan, rutas interminables para completar una acción, páginas que no llevan a ninguna

parte, etc. Así mismo, no tiene un menú ordenado, tiene una barra inferior que aparece solo

en algunas secciones, tal y como se puede ver en la cuarta captura de la Figura 8. La

página inicial es simplemente un scroll largo lleno de secciones sin ordenar. Como

conclusión, aplicación anticuada y deficiente en muchos sentidos.
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Club Deportivo Lugo

La elección de un club deportivo para el estudio está justificada con el objetivo de ver cómo

comunica sus resultados y noticias. Al final, el Club Natació Terrassa tiene una parte

deportiva muy grande (incluso secciones como el waterpolo o la natación al más alto nivel

nacional e internacional) que hay que comunicar a través de la plataforma.

A primera vista, la aplicación es visualmente muy agradable. En todo momento se puede

ver reflejado el look & feel de la marca. Eso va acompañado de una barra inferior con

elementos coherentes y ordenados para una plataforma de este tipo. En lo que a la

información respecta, está bien espaciada y no da al usuario sensación de agobio. Se sigue

una jerarquía que refleja la importancia de las noticias. Además, otro punto muy positivo, es

que procuran que el usuario no salga de la aplicación en ningún momento. Por ejemplo,

tienen Youtube integrado en la plataforma y si clicas en un vídeo se te abre ahí mismo. Por

otra parte, destacar que todos los nodos están conectados y han procurado que, a pesar de

toda la información que hay, la velocidad de carga sea alta. Añadir que el menú principal

que se ve en la última imagen de la Figura 9, es diferente (en cuanto a estética) y tiene los

elementos que debe contener. Aun así, se podría refinar jerarquizando por categorías. Por

último, tiene dos funcionalidades diferentes como son un juego muy simple (que se puede

ver en la tercera captura) y un filtro que te permite abrir la cámara frontal y verte la cara
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pintada con los colores del equipo. Esto lo hacen para mantener más tiempo a los usuarios

en la aplicación.

Resultados

En este punto se representa los resultados obtenidos en los tests heurísticos de la sección

anterior. Se ha hecho un promedio con la nota obtenida en los heurísticos de cada

aplicación. El resultado es el gráfico representado en la Figura 12. En este se puede ver

cómo la mejor plataforma en términos generales es la del Club Deportivo Lugo por los

motivos mencionados anteriormente. Hablando de aplicaciones, va seguido por la del Club

Natació Sabadell. Por otra parte, empezando por la cola, la peor es la del Club Natació

Catalunya junto con la del Club Natació Terrassa. Para una entidad de categoría como es el

club egarense, es intolerable tener una aplicación tan objetivamente mala.
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A continuación, se comentarán las conclusiones de los heurísticos de cada plataforma. Para

entrar más en profundidad, se pueden consultar los informes completos en los Anexos 2 y

3.

Club Natació Terrassa-web

Heurísticos Generales - 3,22

● La función de la web es ser una página informativa. Lo cumple, pero tiene carencias

y aspectos mejorables por ejemplo en la arquitectura de la información o en la forma

de mostrarla.

● Con los contenidos y servicios pasa lo mismo que anteriormente, estos se

corresponden a los objetivos pero hay margen de mejora.

● Falta coherencia por la poca adaptabilidad a mobile. Simplemente se reajustan

algunas cosas pero no se cuidan los detalles.

● La página es reconocible en lo que a branding respecta, pero más bien es

reconocible porque se repite la misma estructura de informar todo el rato, sin intentar

aportar dinamismo.
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Identidad e información - 4,43

● A primera vista, en la home, no aparece ningún eslogan o tagline.

● Además, si te guías por la primera vista de información que se muestra al usuario,

no se le explica o muestra todos los servicios y actividades que ofrece el club. Hay

que tener en cuenta de que se parte de que es un “club de natación”, pero no es tan

simple como eso, ya que ofrece muchísimos otros deportes y actividades diversas

que son muy atractivas para atraer a nuevos socios.

Lenguaje y redacción - 4

● Es correcto para lo que tiene la plataforma.

Rotulado - 4,5

● Cumple con los mínimos heurísticos, pero necesita una reestructuración general.

Estructura y navegación - 3,64

● En lo que a facilidad de navegación respecta, es poco amigable para los usuarios no

nativos de internet. El club tiene más de 4000 socios con más de 51 años. Esto

implica, que para ellos (como para los potenciales nuevos socios) también debe de

ser fácil navegar a informarse. Además, que al clicar una infografía te abra una

página nueva, puede implicar pérdida de tráfico.

● La respuesta del sistema en ocasiones no es predecible porque abres cosas que

parecen una infografía (y debería abrirse una página nueva para mostrarla) pero

resulta que sirven como enlace a otra página de la web.

● Durante los procesos de reserva, es relativamente fácil que un usuario novato se

sienta perdido dado la falta de información de estado o de errores.

Layout de la página - 3,71

● A primera vista, el usuario tiene mucha carga informativa. El mensaje de cookies y

las imágenes tienen mucho texto y puede ser agobiante.

● La interfaz no es limpia y hay mucho ruido visual. Muchos elementos

constantemente. Además, lo primero que ve el visitante son unos botones mal

adaptados junto con un logo descentrado respecto al botón de menú. Así mismo, se

le muestran unas imágenes con mucho texto e ilegible por el tamaño y color.
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Búsqueda - 2,17

● No se permite la búsqueda avanzada.

● Lo primero que debería mostrar es lo que ha buscado el usuario seguido de

información base si por ejemplo busca “karate” (debería salir una información simple

de la sección y un CTA para que investigue más).

● Solo muestra títulos de noticias.

● La caja es ancha de más y no se ve correctamente.

● No hay asistencia en caso de no encontrar resultados.

Elementos multimedia - 2,5

● No hay metáforas visuales.

● La única “animación” ,si lo consideramos como tal, es el carrousel que además se

repite.

● No dan un gran valor añadido las imágenes

Ayuda - 1

● No existe ninguna sección de ayuda visible ni apartado de FAQs.

Accesibilidad - 3,4

● El tamaño de la fuente de los textos generales es correcto pero de los textos que

están en las imágenes no tienen el tamaño adecuado. Así mismo, existe un

problema con los colores y contrastes con los textos que hay en las imágenes.

● Las imágenes no tienen atributo “alt” que describan el contenido.

● La página no es imprimible, presenta problemas de disposición de los elementos al

querer imprimir.

Control y retroalimentación - 2,67

● No hay barras de progreso en procesos o indicadores de trayecto de navegación.

● Si hay errores no se informa de forma completa y el tiempo de respuesta varía.
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Club Natació Terrassa- aplicación

Heurísticos Generales - 1,33

● A priori, es intuitivo pensar que la app servirá como servicio informativo para socios y

socias, además de permitirles realizar trámites. Esto no se cumple ya que es

bastante limitada en su capacidad de informar. Por lo tanto, no cumple el objetivo

que tiene ni los contenidos y servicios son los que se esperan.

● Si como URL consideramos el nombre de la aplicación, no es representativo ya que

ni siquiera se llama como el club.

● Muestra en una lista desestructurada lo que puedes hacer en la app.

● La estructura no sigue ninguna lógica y no es intuitiva para todos los rangos de edad

de los usuarios.

● El look & feel no está adaptado al branding del club y eso hace que no sea

reconocible.

● El diseño es incoherente ya que simplemente se muestra una larga lista de botones.

● No se actualiza periódicamente. Solo cuando es extremadamente necesario hacer

un cambio.

Identidad e información - 1,17

● No se muestra la identidad, ya que esta aplicación es una plantilla que cada

empresa adapta a sus necesidades.

● El logotipo de la aplicación no es significativo del club y ni siquiera de una aplicación

de un sitio deportivo.

● No existe eslogan o tagline ni enlaces con información de la empresa. De esta

misma forma, tampoco hay mecanismos para contactar con la empresa.

● Lo único presente en referencia a protección de datos son las cookies.

Lenguaje y redacción - 1,5

● No habla el mismo lenguaje que sus usuarios porque debería ser amigable para

todos los rangos de edad.

Rotulado - 3
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● Repite iconos en los títulos o usa algunos muy parecidos que no ayudan a leer de

forma rápida y asignar iconos a procesos.

Estructura y navegación - 3,2

● La navegación es nefasta. El icono de menú desplegable únicamente muestra la

política de cookies. Además sólo puedes ir atrás pulsando “Inicio” porque si vas

hacia atrás con tu móvil, te saca de la interfaz principal para decirte si quieres entrar

en el área de otra empresa.

● No existe ninguna estructura jerárquica y eso lo hace menos organizado.

● No hay nodos comunicados entre páginas, solo te llevan al contenido de la propia.

● El número de elementos del menú, teniendo en cuenta la falta de organización

visual, es demasiado alto y produce sobrecarga.

● No existen elementos que indiquen la visibilidad del estado.

Layout de la página - 1,85

● No se ha evitado la sobrecarga informativa, porque es una interfaz sucia y con

mucho ruido.

● Las zonas en blanco divisorias son mínimas.

● No se hace un correcto uso del espacio visual, ya que ni siquiera se ha controlado

que todas las opciones quepan sin tener que hacer scroll.

● No existe ninguna jerarquía visual que muestre relaciones.

Búsqueda - 1

● No existe ningún icono de búsqueda

Elementos multimedia

No evaluable

Ayuda - 1

● No existe una sección de ayuda.

● No existe una sección de FAQs.

Accesibilidad - 4,3
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● Los elementos tipográficos son básicos y no buscan facilitar la lectura de ninguna

forma.

Control y retroalimentación - 2,17

● El usuario o usuaria sobre la interfaz solo puede controlar el cambio de idioma.

● No se le informa de lo que ha pasado o está pasando.

● No hay mensajes de error claros.

Club Natació Sabadell

Heurísticos Generales - 3,44

● A primera vista la página cumple su objetivo. Te informa de los servicios

del club además de ofrecerte las noticias y otros puntos de interés.

● Utilizan colores corporativos y un look & feel del club reconocible en

todo momento.

● La estructura inicial es mejorable, pero facilita al usuario la primera

navegación.

● Algunas páginas no cargan.

● No se indica cuándo se actualiza el sitio web pero aparentemente se

hace.

Identidad e información - 4

● El logotipo está presente en todo momento funcionando como botón de home. Es

visible y reconocible.

● No hay tagline o eslogan, pero si hay un vídeo inspiracional en primera plana.

● Se ofrecen mecanismos para contactar con la empresa e información sobre esta.

● No se puede determinar si citan correctamente los autores de las noticias, ya que

no carga esa sección.

Lenguaje y redacción - 5

● El lenguaje intenta ser cercano a los socios y socias en todo momento.

Rotulado - 3,6
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● Este punto es difícil de evaluar porque no cargan las secciones. A priori, si parece

que el rotulado sea correcto y organizado en la parte superior con los distintos

apartados.

Estructura y navegación - 2,64

● Diversos nodos no te llevan a ningún sitio y eso baja bastante la puntuación de este

apartado.

● Los enlaces no son muy reconocibles porque los iconos no están bien

seleccionados. No corresponden con lo que te van a enseñar al clicar.

● El botón para volver a la home y el de volver atrás están constantemente presentes.

Layout de la página - 3

● La distribución es más o menos correcta, ya que primero se presenta un slider con

imágenes que contienen mensajes importantes. Esto es buena idea pero el

problema es que luego va seguido de un video aspiracional y más información sobre

un proceso nuevo. Esto hace que haya sobrecarga informativa y ruido para el

usuario.

Búsqueda - 1

● No se han encontrado herramientas de búsqueda.

Elementos multimedia - 4,25

● Las imágenes requieren de un poco más de alto.

● El primer slider dinamiza la primera vista.

Ayuda - 1

● No hay sección de ayuda

Accesibilidad - 3,75

● Hay elementos del slider que tienen la fuente demasiado pequeña para poder leerlo

sin dificultad.

● Probablemente no se haya controlado el peso y es por eso que haya problemas a la

hora de cargar secciones.

Control y retroalimentación - 2,33

36



Trabajo de Final de Grado - Comunicación Interactiva Andrea Blanco López

● Se le dice al usuario dónde está situado mediante el cambio de estado de elementos

de la interfaz.

● En procesos de reserva se le va guiando entre los pasos y se le va indicando en qué

punto se encuentra.

● El tiempo de respuesta no se ha trabajado teniendo en cuenta que algunas páginas

no responden o tardan mucho en cargar.

Club Natació Granollers

Heurísticos Generales - 3,55

● Teniendo en cuenta que se ha iniciado sesión como “visitante”, la

plataforma cumple una buena función informativa.

● No queda muy claro si se te permite profundizar más para informarte.

● La aplicación tiene una estructura muy simplificada.

● El look & feel no destaca. Simplemente, se usa un color que parece ser

corporativo, pero tampoco es diferenciador.

● La navegación puede no ser la mejor en algunos aspectos, pero al

menos el contenido parece que se actualiza periódicamente por los

cambios que se perciben.

Identidad e información - 2,6

● La identidad no se muestra a lo largo de las páginas. El logo de la empresa solo está

presente como icono de la aplicación.

● No hay tagline o eslogan reconocible.

● Hay una buena página de contacto que además sitúa perfectamente con un mapa

dónde se encuentra el club.

● No hay sección de artículos y noticias (al menos en la vista de “visitante”).

● No se da información sobre protección de datos.

Lenguaje y redacción - 4,5

● El sitio habla el mismo lenguaje de sus usuarios y usuarias, bastante sencillo para

todo el mundo.
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Rotulado - 4

● Los rótulos de las secciones son bastante correctos. Tal vez la sección de

“coneix-nos” es demasiado amplia y debería tener subsecciones.

● El problema de los títulos internos es que muchos tienen un color azul marino que

sobre sus fondos dificultan mucho la lectura.

Estructura y navegación - 4

● Para una navegación que tiene planteado informar de manera simple es adecuada.

● La jerarquía es mejorable, ya que las opciones del menú podrían tener sub-opciones

que organizaran mejor la información.

● Los enlaces no siempre son reconocibles porque es inconsistente. En unos

momentos te muestra que X cosa es clicable y en otros esa misma no tiene ninguna

interacción. Por lo tanto, en algunos momentos no es predecible la respuesta del

sistema.

● Hay elementos que indican al usuario en qué pantalla se encuentra.

● Se ha evitado correctamente la redundancia de enlaces y se ha controlado que no

haya páginas “huérfanas”.

Layout de la página - 2,14

● La jerarquía que hay está correctamente estructurada.

● Hay sobrecarga informativa con información irrelevante. Profundizan demasiado en

aspectos que para una persona que se quiere apuntar/se está informando no son

relevantes. Todo esto, contribuye a más ruido por la sobrecarga en algunas

secciones.

● Los elementos no están correctamente separados usando un espacio en blanco u

otros separadores.

● Algunas páginas son muy largas por culpa de lo comentado anteriormente.

Búsqueda - 1

● No existe ningún tipo de herramienta de búsqueda en ninguna sección.

Elementos multimedia - 3
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● Las imágenes son ilustrativas pero no aportan gran cosa. Son imágenes de stock en

su mayoría (a excepción de las del personal o del club).

● Podrían aprovechar su imagen corporativa para hacer ellos mismos las fotografías

con su ropa.

Ayuda - 1

● No hay sección de ayuda

Accesibilidad - 2,4

● El tamaño de la fuente podría ser más grande en general.

● La lectura no es amigable por el color de algunos títulos.

Control y retroalimentación - 3,4

● El usuario o usuaria tiene la sensación de tener control sobre la interfaz.

● Se le informa en todo momento de en qué pantalla se encuentra pero no de lo que

ha pasado.

● No he encontrado ningún error para hacer un comentario al respecto.

● El tiempo de respuesta es bueno en todo momento.

Club Natació Catalunya

Heurísticos Generales - 2

● Los objetivos no quedan muy claros, aunque parece que pretende ser

una página informativa de servicios.

● Los contenidos que se ofrecen no son de muy buena calidad y

corresponden escasamente a los objetivos.

● La estructura y la coherencia del diseño son aspectos poco trabajados.

Identidad e información - 2,2

● No se muestra la identidad, únicamente se mantiene como color principal el del

escudo.

● El logotipo es significativo pero carece de tagline.
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● El mecanismo de contacto es un formulario, no dan los datos del club para contactar

directamente.

Lenguaje y redacción - 1

● El lenguaje es escaso, ya que prácticamente no hay redacción.

Rotulado - 2,2

● Los títulos no están bien trabajados.

Estructura y navegación - 1,2

● Hay varios elementos que parecen clicables y no lo son. Además, hay alguna página

huérfana

● El menú de navegación se puede definir como escaso.

Layout de la página - 1,7

● No hacen uso de jerarquía ni en menús ni en información.

● Tampoco se usan espacios en blanco para dividir contenido.

Búsqueda - 1

● No hay elementos de búsqueda.

Elementos multimedia - 1,75

● Se han utilizado imágenes genéricas sin valor. Lo único personalizado es el video de

presentación del club.

Ayuda - 1

● No existe ninguna sección de ayuda.

Accesibilidad - 1,5

● Algunas secciones pesan mucho y necesitan unos segundos para cargar.

● El usuario o usuaria debe descargar contenidos adicionales para hacer uso de

algunas funcionalidades.

Control y retroalimentación - 1,83

● No se le da al usuario o usuaria sensación de control sobre sus acciones o sobre el
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camino que ha seguido hasta llegar al lugar en el que está.

Club Natació Sant Feliu

Heurísticos Generales - 1,66

● El objetivo de la página es ser informativa y no lo hace con coherencia.

● La estructura de la aplicación es nefasta. Hay demasiadas opciones sin

ordenar, páginas que no llevan a ningún sitio y tienen muchísimo tiempo

de carga (entre otros errores).

● El look & feel y la estética no van acorde con unos estándares de la

marca.

● El sitio no da la sensación de que se actualice.

Identidad e información - 2,6

● El logotipo que se ve en la parte superior no es el del club, es uno diferente referente

a los 50 años.

● No se muestra en ningún momento la identidad de la empresa a través de los

elementos.

Lenguaje y redacción - 1,75

● Es difícil juzgar el lenguaje debido a la escasez de redactados, pero el que hay no

tiene mucho valor.

Rotulado - 3,2

● El título de las páginas indica correctamente sobre qué se habla pero no son

estándares.

● Se debería organizar en secciones y equipos.

Estructura y navegación - 1,64

● No hay estructura de organización ni jerarquía, simplemente hay un scroll

demasiado grande como home page.

● Hay algunas páginas que no llevan a ninguna parte o que el camino hasta el

resultado de la acción conlleva demasiados clicks.
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● Las imágenes que no cargan no tienen ningún elemento title que describa el

contenido.

Layout de la página - 1,4

● No hay ninguna jerarquía en la página ni elementos de separación que la hagan

limpia o pretendan evitar la sobrecarga informativa.

Búsqueda - 1

● No he encontrado herramientas de búsqueda.

Elementos multimedia - 3

● Las imágenes pesan demasiado y tardan mucho en cargar (algunas ni lo hacen).

● Las fotografías que son portada de una sección, sirven para indicar de qué trata pero

se usa constantemente el mismo tipo de imagen.

Ayuda - 1

● No hay sección de ayuda

Accesibilidad - 2,4

● El tamaño de fuente es correcto para los títulos pero muy plano para el cuerpo de

texto.

● No se ha controlado el peso en ninguna sección de la aplicación.

Control y retroalimentación - 1,5

● En ningún momento se le transmite al usuario o usuaria que tiene control de la

situación.

● Hay que clicar demasiado para realizar acciones que parecen básicas y que

terminan por enviarte fuera de la plataforma de manera poco predecible.

Club Deportivo Lugo

Heurísticos Generales - 4,8

● Los objetivos están claros, cumple bien su función informativa y de

otros servicios.

● El look & feel está reflejado en todo momento con un diseño ordenado,
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coherente y reconocible.

● Se puede suponer que el sitio se actualiza periódicamente debido a los

partidos.

Identidad e información - 4,87

● La identidad corporativa y todos sus elementos (colores, patrones, tipografías y

logos) están presentes constantemente.

● No tienen eslogan, pero se ofrece toda la información sobre la protección de datos a

sus usuarios y usuarias justo al entrar por primera vez a la plataforma.

● En artículos y noticias siempre citan toda la información básica.

Lenguaje y redacción - 5

● La aplicación habla un buen lenguaje adecuado a sus usuarios y usuarias.

Rotulado - 4,8

● Los títulos de los apartados son representativos del contenido.

Estructura y navegación - 4.54

● La aplicación no presenta nodos incomunicados ni páginas “huérfanas”.

● La información está bien jerarquizada. Lo único que se podría mejorar es jerarquizar

apartados del menú.

● Los enlaces y las imágenes clicables son fácilmente reconocibles.

Layout de la página - 3,86

● Se aprovecha bien el espacio para representar jerarquía de información.

● Se ha evitado la sobrecarga de información con una interfaz limpia que tiene

espacios en blanco entre los elementos

Búsqueda - 1

● No existen elementos de búsqueda

Elementos multimedia – 5

● Las imágenes y vídeos utilizados dan un valor añadido a la información.
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Ayuda - 1

● No existe sección de ayuda.

Accesibilidad - 5

● Los textos son legibles en todo momento.Tienen una fuente con tamaño adecuado.

Control y retroalimentación - 4,66

● Al usuario o usuaria se le da la sensación y control de lo que está haciendo en cada

momento. Se le indica de dónde viene y qué pasos está siguiendo al realizar una

operación.

3.5.4. Benchmarking

Para este benchmarking se seleccionarán las aplicaciones que han obtenido las

puntuaciones más altas en el análisis heurístico. En este caso han sido la del Club

Deportivo de Lugo y el Club Natació Sabadell. A pesar de su alta puntuación, no es

analizable la aplicación del Deportivo de Lugo en este caso ya que es un club de naturaleza

muy diferente al Club Natació Terrassa y no dispone de las funcionalidades que se

analizarán. Es por eso que se añadirá el Club Natació Granollers que es el siguiente con

más puntuación.

Se ha procedido seleccionando las prestaciones más importantes de la aplicación de Mi

Club Online del Club Natació Terrassa y comparándolas con cómo las ejecutan las

aplicaciones de las instituciones mencionadas anteriormente. Estas tareas más recurrentes

son: buscar información sobre las actividades dirigidas, reservar actividades dirigidas,

reservar pistas de pádel, recargar la tarjeta monedero, inscripción en las actividades de

verano y consulta de facturas y próximas cuotas. El objetivo es hacerlo desde el punto de

vista del usuario o usuaria final para obtener buenas prácticas y aprender de las malas para

buscar mejoras para el futuro producto.

1. Información sobre las actividades dirigidas

● Club Natació Terrassa

Las actividades dirigidas son parte grande de los ingresos y motivos de cuotas de

socios y socias de esta institución. Aun así, la información comparte apartado con la

reserva y el hecho de llegar a informarse es un camino con demasiado esfuerzo

para el usuario o usuaria que espera abrir la sección y encontrar la información a su
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gusto. Al entrar en la opción, el usuario o usuaria se encuentra con un calendario del

día en el que consulta y debe hacer scroll para encontrar las actividades, cosa que

podría mejorarse ofreciendo el horario a partir de la hora de consulta (es decir, si son

las 12:00 que no muestre horas pasadas vacías). Cuando, por fin, el usuario o

usuaria encuentra la actividad de la que se quiere informar, deberá clicar en la

opción y posteriormente en “+ info” para encontrarse con una descripción o un vídeo

(bien trabajados, eso sí). Además, se ofrece compartir la actividad en varias redes

sociales, pero la mayoría son nodos que llevan a páginas huérfanas.

● Club Natació Sabadell

La información de las actividades se encuentra en el slider principal de la home

page, cosa que lo hace muy visible para el usuario o usuaria. Al entrar, se ofrece

información muy completa de los distintos centros, monitores, horarios y precios. A

pesar de eso, cuando el usuario clica en el catálogo para informarse, este le envía

fuera de la aplicación para un .pdf de Google Drive, cosa que debería evitarse para

minimizar el riesgo de que el usuario o usuaria salga de la aplicación. Aun así, el

documento ofrece toda la información detallada sobre los servicios que ofrece la

institución. La parte negativa es que otros botones presentan problemas con la

interacción (no funcionan) y al ir de un punto a otro la página tiene problemas con los

tiempos de carga como se ve en la última captura de la Figura 14.
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● Club Natació Granollers

Como en el caso anterior, la información sobre las actividades se encuentra muy

visible en la home page. Aun así, va acompañado de una fotografía que puede ser

confusa visualmente, ya que ilustra actividades acuáticas o natación y no lo que está

indicando. Cuando el usuario o usuaria entra, se encuentra con un calendario muy

completo que clasifica las actividades por colores, dificultad y además tiene un

indicador de si han finalizado o no. Así mismo, al clicar en una, dispone de la

información más detallada sobre esta.
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2. Reserva de hora para actividades dirigidas

● Club Natació Terrassa

Las reservas se encuentran junto con la información de estas. Para reservar, el

usuario o usuaria puede filtrar según la actividad que le interese, pero de nuevo

encontrarla será un proceso tedioso de scroll e ir pasando página hasta encontrar el

día y hora que se hace. Además, seleccionar la actividad en el filtro (situado arriba a

la derecha y poco obvio) es un proceso confuso al que le falta un botón de aceptar,

como se puede ver en la tercera captura. Una vez seleccionada la actividad, se

permite marcar un aviso si queda alguna plaza libre o reservar. Al reservar, el

usuario o usuaria recibe tanto un mensaje de confirmación como un correo para

reiterarlo y de la misma forma ocurre con la cancelación.
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● Club Natació Sabadell

Con la sesión de invitado, solo se pueden ejecutar ciertos pasos de esta acción. Se

puede comentar que las reservas se encuentran debajo del todo de la home page. A

continuación, se permite seleccionar con claridad el centro en el que se quieren

reservar las clases. El problema es que es confuso saber qué clases han finalizado o

no y en cuantas hay plaza. Así mismo, presenta problemas con los tiempos de carga

y con el funcionamiento, ya que después de un tiempo prolongado de carga expulsa

al usuario o usuaria al menú.
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● Club Natació Granollers

No existe esa opción navegando en la aplicación como invitado o no está disponible

y por lo tanto no se puede concluir un análisis.

3. Reserva de pista de pádel

● Club Natació Terrassa

Esta opción, que está perfectamente a la vista en la home page, es de las más

utilizadas dada la demanda actual de las pistas de pádel. Al entrar, deja seleccionar

el deporte de raqueta para el que quieres reservar pista y si el usuario o usuaria

entra, le permite ver el estado de las pistas (libre o reservado). Aun así, el código de

color que utiliza puede ser confuso para el usuario o usuaria, ya qué no queda claro

qué representa cada uno y esto lo hace un proceso confuso. Una funcionalidad útil

es la de poder marcar que se avise al usuario o usuaria si queda esa pista libre o

cualquiera (como se puede ver en la última captura de la Figura 18). Debe mejorar

los problemas con la interacción y sería muy positivo, disponer de un pequeño

boceto a modo de mapa que sitúe las pistas.
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Al entrar en el proceso de reserva, permite marcar distintas opciones como el

número máximo de jugadores, el nivel y si es un partido mixto o privado. Así mismo,

obliga a añadir el código de socio de los participantes y presenta una selección de

tiempo de juego inútil, ya que solo existe la opción de jugar una hora. Al completar la

reserva, se le da sensación de control al usuario o usuaria recibiendo un mensaje de

confirmación de la reserva, pero a su vez le confunde porque aparece una cuenta

atrás de diez minutos para la cancelación. Finalmente, aparecen botones clicables

(los que se ven en la cuarta captura de la Figura 19) los cuales cumplen lo que

inicialmente plantean a excepción del calendario que sería ideal poder conectar la

funcionalidad con crear una cita en Google Calendar.
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● Club Natació Sabadell

Con la sesión de invitado, no se puede ejecutar esta acción y por lo tanto no se

puede concluir un análisis.

● Club Natació Granollers

Con la sesión de invitado, no se puede ejecutar esta acción y por lo tanto no se

puede concluir un análisis.

4. Recarga de la tarjeta monedero

● Club Natació Terrassa

Esta es otra de las funcionalidades que se ven a primera vista en la home page. Allí

mismo, se puede ver (sin necesidad de entrar en la opción) el saldo del que dispone

el usuario o usuaria. Si quiere recargar su tarjeta, deberá clicar y lo primero que se

encuentra son las opciones de “Recargar”, consultar movimientos anteriores o hacer

una transferencia. Esta última está bien optimizada, porque está bien conectado a la

base de datos y te deja seleccionar a tu familiar. Si la intención es recargar, se pasa

a una pasarela de pago en la que es obligatorio escribir el importe y solo existe una
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forma de pago (cosa que debería ampliarse, como ya están haciendo muchas

empresas, con alternativas como por ejemplo Bizum). Una vez seleccionado el

importe, al continuar con el proceso el usuario o usuaria acaba en una pasarela de

pago en la que no tiene sensación de control, ya que no puede volver hacia atrás y

acaba generando un momento confuso que acabe con el cierre de la aplicación.

● Club Natació Sabadell

Con la sesión de invitado, no se puede ejecutar esta acción o no está disponible y

por lo tanto no se puede concluir un análisis.

● Club Natació Granollers

Con la sesión de invitado, no se puede ejecutar esta acción o no está disponible y

por lo tanto no se puede concluir un análisis.

5. Inscripción en actividades de verano

Las actividades de verano en los clubes de natación son una de las cosas

(estacionalmente) más demandadas. Es por eso que merecen de un buen protagonismo en

su momento y debe faciltiarsele al usuario o usuaria la visualización e inscripción.
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● Club Natació Terrassa

Para inscribirse en las actividades de verano, el usuario o usuaria deberá clicar en la

opción “Activitats de Pagament”. Este rotulado puede no ser intuitivo de primeras, y

lo ideal sería que una cosa tan importante como son estas inscripciones, estuvieran

en un apartado aparte. Además, en el apartado de inscripción, la primera opción que

sale es “ACTIVITATS DIRIGIDES” y hay que clicar para ver el desplegable con las

opciones de cosas a las que se puede inscribir el socio o socia. Todo esto provoca

que los primeros pasos sean un proceso confuso. La parte positiva es que permite la

inscripción propia o de uno o dos hijos o hijas. Una vez seleccionada la actividad,

también informa visiblemente de los horarios y cuando se continúa en el proceso se

hace un resumen de pago y compra que el usuario o usuaria debe confirmar.

Además, se permite pagar desde la tarjeta de crédito o la tarjeta monedero.

● Club Natació Sabadell

Con la sesión de invitado, no se puede ejecutar esta acción o no está disponible y

por lo tanto no se puede concluir un análisis.

● Club Natació Granollers
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Con la sesión de invitado, no se puede ejecutar esta acción o no está disponible y

por lo tanto no se puede concluir un análisis.

6. Consulta de facturas y próximas cuotas

● Club Natació Terrassa

Estas dos funcionalidades están divididas en dos secciones correctamente

rotuladas. Al entrar en las próximas cuotas, se muestra de forma escasa y resumida

cuáles son los próximos pagos del socio o socia. Una vez dentro, presenta

problemas con la interacción, ya que el botón de volver atrás no funciona

ocasionalmente. Por otra parte, para consultar las facturas se presenta un intérvalo

de tiempo para seleccionar y verlas pero al marcar otros meses presenta problemas

y no muestra el resultado esperado. Además, tampoco muestra ningún mensaje de

error y hace sentir al usuario o usuaria perdido o perdida.
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● Club Natació Sabadell

Con la sesión de invitado, no se puede ejecutar esta acción o no está disponible y

por lo tanto no se puede concluir un análisis.

● Club Natació Granollers

Con la sesión de invitado, no se puede ejecutar esta acción o no está disponible y

por lo tanto no se puede concluir un análisis.

Conclusiones

Se ha confeccionado una tabla a modo resumen de los puntos comentados anteriormente

con el objetivo de plasmar las mejores y peores ejecuciones de las funcionalidades por

parte de cada aplicación. Las prácticas positivas están marcadas con + y las negativas con

-.

Acciones Clubes

Club Natació Terrassa Club Natació Sabadell Club Natació Granollers

Información
sobre las
actividades
dirigidas

- El usuario o usuaria puede
perderse, ya que informarse es
una acción con demasiados
pasos. El diagrama de flujo está
mal optimizado, existe un
exceso de interacciones hasta
obtener el resultado deseado.
- Aparecen unas opciones de
compartir con redes sociales y
algunos nodos son huérfanos.
+ Permite compartir por
WhatsApp la actividad para que
la persona que desees reserve.
+ La descripción de la actividad
está bien trabajada.
- No se muestra el horario
según la hora de consulta.

+ La información se encuentra
muy visible en el slider principal
de la home page.
+ Ofrece información de los
monitores, precios y horarios con
pocos clics (a simple vista).
- El enlace redirige al usuario o
usuaria fuera de la aplicación
para mostrar un .pdf en Google
Drive.
+ Se enseña un folleto con
información muy completa de
toda la oferta.
- Hay problemas con la
interacción, ya que algunos
botones no funcionan.
- Presenta problemas con los
tiempos de carga.

+ La información se encuentra muy
visible en el slider principal de la
home page. El proceso está
optimizado y requiere de pocos
pasos.
+ Hay un indicador de dificultad y
del estado de la clase (finalizada o
no).
+ Al seleccionar la clase se
muestra la información más
extensa.
- Los elementos multimedia no
aportan mucho valor e incluso
pueden ser confusos.
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Reserva de
hora para
actividades
dirigidas

- El usuario o usuaria no tiene
control del proceso porque no
se le confirma si ha
seleccionado la actividad o no.
- No es fácil encontrar los
horarios de la actividad, es un
proceso difícil que requiere de
un esfuerzo por parte del
usuario o usuaria. El diagrama
de flujó no está bien planteado
para optimizar este proceso.
+ Se puede marcar un aviso si
quedan plazas en la clase.
+ Se le da al usuario mensajes
de confirmación tanto de la
reserva como de su
cancelación.
+ Se ofrece información
completa, a modo resumen,
una vez hecha la reserva (en
forma de mensaje de
confirmación).

Solo se pueden ejecutar ciertos
pasos de esta acción como
invitado.
- Se encuentran debajo del todo
de la home page.
+ Permite seleccionar
claramente en el centro en el
que se quiere reservar.
- Reservar en sí es un proceso
confuso, no deja claro cuando
están pasadas las clases y
cuando no.
- Altos tiempos de carga.

No se puede ejecutar esa acción
como invitado.

Reserva
pistas de
pádel

+ Permite ver el estado de las
pistas.
+ Permite marcar que avisen si
se cancela la reserva.
- No queda claro el código de
colores para marcar la
disponibilidad y es confuso para
el usuario o usuaria.
- Problemas con la interacción.
- Proceso confuso.
- No hay un mapa que sitúe las
pistas.

No se puede ejecutar esa acción
como invitado.

No se puede ejecutar esa acción
como invitado o la opción no está
disponible.

Recarga de
la tarjeta
monedero

+ Permite consultar
movimientos anteriores.
+ Deja recargar la tarjeta de un
familiar o la tuya.
- Solo permite recargar con
tarjeta de crédito. La pasarela
de compra está bastante
limitada
- No tiene botón de ir hacia
atrás en la pasarela de compra,
no es un proceso claro.

No se puede ejecutar esa acción
como invitado o la opción no
está disponible.

No se puede ejecutar esa acción
como invitado o la opción no está
disponible.
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Inscripción
en

actividades
de verano

- El rotulado del apartado no es
muy intuitivo.
+ Permite, de forma clara,
apuntarse a uno o una mismo/a
o a los hijos e hijas.
- Están mezcladas actividades
de diferente naturaleza y puede
ser confuso.
+ Al seleccionar la opción
deseada, muestra claramente
los horarios.
+ Se le resume al usuario o
usuaria el pago que está a
punto de realizar.
+ Se permite realizar el pago
con tarjeta de crédito o con la
tarjeta monedero.

No se puede ejecutar esa acción
como invitado o la opción no
está disponible.

No se puede ejecutar esa acción
como invitado o la opción no está
disponible.

Consulta de
facturas y
próximas
cuotas

+ Apartado visible al que se
accede fácilmente con un
toque.
- Problemas con la interacción
a la hora de salir de la opción
dentro de próximas cuotas.
+ Se permite seleccionar un
intervalo de tiempo para ver las
facturas.
- Problemas con la interacción
para visualizar las facturas, se
selecciona el intervalo y no
enseña nada ni se muestra
mensaje de error.

No se puede ejecutar esa acción
como invitado o la opción no
está disponible.

No se puede ejecutar esa acción
como invitado o la opción no está
disponible.

El análisis realizado ha permitido identificar y extraer buenas prácticas de la aplicación del

Terrassa y también del resto. Así mismo, se han podido detectar malas prácticas,

perfectamente corregibles, en todas las aplicaciones. A destacar, como positivas e

interesantes de implementar en un futuro, podemos encontrar el indicador de nivel de

dificultad de las clases dirigidas de la que dispone el Club Natació Granollers, así como un

indicador de sí la clase ha finalizado o no. Por otra parte, de la aplicación del Club Natació

Sabadell es interesante el catálogo completo que tiene para informar sobre las actividades

dirigidas, así como su sección de monitores. Además, ambas aplicaciones permiten navegar

como “invitado” cosa que permite ojearlas para que los usuarios y usuarias puedan

informarse de los servicios y ventajas de hacerse socios o socias del club. También se

pueden destacar aspectos de la aplicación egarense, como su tarjeta monedero y la

versatilidad que esta aporta, además de otras informaciones interesantes para el socio o

socia como el tema facturas y pagos.

En cuanto a malas prácticas, las tres aplicaciones tienen problemas con los tiempos de

carga, fallan en darle al usuario o usuaria sensación de control y además hacen de
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procesos que deberían ser simples y cortos, procesos confusos y tediosos (que es probable

que acaben con el usuario o usuaria saliendo de la aplicación). Así mismo, existen

problemas de páginas huérfanas o de falta de botones de confirmación y mensajes de error.

Para concluir, las tres aplicaciones tienen buenas y malas prácticas, pero parece que todas

fallan en la que, en mi opinión, debe ser su función principal: ser una plataforma informativa,

sencilla y rápida de usar para sus usuarios y usuarias. Ya lo dicen Jacob Nielsen y Don

Norman en el artículo The Definition of User Experience (UX), el primer requisito para una

experiencia del usuario ejemplar es que la aplicación cumpla las necesidades del cliente sin

molestias de por medio. Una aplicación de un club deportivo debe ser capaz de mostrar

toda su oferta deportiva: clases dirigidas, secciones, escuelas de deporte, etc; y debe

mostrarlas dividiéndolas con un criterio y jerarquía que otorgue la importancia que se

merecen según el interés de la gente. Además, si el club goza de tratos con patrocinadores

que dan ventajas a los socios y socias de la entidad, estas deben mostrarse como atractivo

para posibles nuevos socios y socias y para informar a los y las actuales de lo bien que

trabaja el club ofreciéndoles estas cosas. Por otra parte, los clubes deben ser conscientes

de que su público es muy diverso, en temas de edad, y una aplicación para todos y todas

debe, al menos, tener los procesos esenciales simplificados al máximo. No puede ser, como

en el caso de Mi Club Online del Club Natació Terrassa que los socios y socias deban hacer

una tarea tan larga como escanear un QR, generar una contraseña marcando que la han

olvidado, añadir un código de club y finalmente registrarse. Iniciarse en la aplicación debe

ser algo sencillo y la plataforma tiene que ser una herramienta útil a la vez que atractiva. Por

último, añadir que ninguna de las aplicaciones trabaja en una estética cuidada y limpia y

acorde con las directrices de la marca, aspecto que es fundamental para que el usuario o

usuaria se sienta a gusto con la experiencia.

3.5.5. Planteamiento

Nuevas funcionalidades

Las funcionalidades son las claves visuales en el diseño de un objeto que sugieren cómo

usarlo (Krug, 2015, 167). Es por eso que son elementos centrales a la hora de plantear un

rediseño orientado a mejorar la Experiencia del Usuario. El estudio y análisis realizados a

través de los puntos anteriores, han permitido plasmar planteamientos de funcionalidades

para implementar en la nueva versión de la aplicación. Estas han surgido de diversas

vertientes como el resultado del análisis de las respuestas de las encuestas, buenas
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prácticas extraídas gracias a los análisis heurísticos y el benchmarking y ocurrencias

propias.

Primero de todo, hay que eliminar la forma de instalar actual de la aplicación. Debe ser una

puesta en marcha sencilla que consista en descargar la aplicación y crear una cuenta con el

número de socio o socia, ya que el sistema actual provoca rechazo a nuevos usuarios y

usuarias y no permite que gente externa al club pueda descargar la aplicación. Una de las

cosas que están claras, es que la plataforma del Club Natació Terrassa debe ser

informativa, además de funcional (que se puedan realizar gestiones a través de ella). Es por

eso que un modo invitado sería algo ideal para que la gente se descargue la aplicación y

pueda informarse de todo el catálogo del que dispone la entidad e incluso pedir información

para hacerse socio o socia.

Viendo el resto de aplicaciones de otros clubes, y teniendo información de primera mano

(como trabajadora del Club), se puede afirmar que las actividades dirigidas, después de las

secciones deportivas, son de los que más socios y socias atrae; y es por eso que debe

informarse de toda la oferta del Club. Así mismo, sería ideal mejorar la forma en la que se

explican individualmente, añadir medidores de dificultad y en un posible calendario informar

también del estado de la clase y de las plazas disponibles (a simple vista sin tener que clicar

dentro). Hay que tener en cuenta que los usuarios y usuarias quieren poder informarse y

apuntarse a las clases, teniendo que realizar el mínimo de pasos y clics posibles para

agilizar el proceso. Uno de los problemas que manifestaron socios y socias en la encuesta

es que muchas veces no se dan cuenta de cuando abre el plazo para poder reservar la

clase, es por eso que se implementará una forma de seleccionar las clases favoritas y los

usuarios o usuarias recibirán una notificación en el momento de apertura de reservas. Por

otra parte, una novedad que el Club podría (y debería) implementar para modernizarse es

versionar su carnet físico a un carnet virtual para que los socios y socias que lo deseen

puedan entrar con el teléfono móvil como ya se hace en la mayoría de lugares gracias a la

tecnologia NFC.

El Club Natació Terrassa dispone de más de 60.000 m2 de instalaciones entre sus dos

complejos. Unas preguntas a las secretarías revelaron que sería de gran ayuda algún tipo

de mapa que permitiera a usuarios y usuarias poder situar los lugares principales del club

para poder orientarse, sobre todo si son nuevos o nuevas.

Por otra parte, recientemente se incorporó a las instalaciones del Club un parking muy

concurrido y es precisamente por eso que sería una gran funcionalidad tener un medidor del

aforo en tiempo real. De esta forma, socios y socias podrían rápidamente saber si pueden

entrar o deben buscar aparcamiento en los alrededores.
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Por último, otro de los puntos fuertes muy solicitados del Club son las pistas de pádel. Estas

no se han construido de forma muy uniforme y es por eso que buscar una pista muchas

veces puede hacer perder el tiempo al jugador o jugadora o incluso cuando reserva (a no

ser que sea un o una habitual) no sabe siquiera dónde se encuentra la pista que ha

reservado y deberá buscarla al llegar allí. Es por eso, que el proceso de reserva es

mejorable con un mapa en el que ver las pistas o una forma de esclarecer en qué lugar se

sitúa la pista que está reservando.

Estética

La estética de la nueva aplicación debe nutrirse del manual de marca que recientemente

renovó el Club. Además, también tiene que tener coherencia respecto al nuevo diseño de la

página web. Es por eso que se mantendrán los tres colores principales que son el azul

(#1E3664), el rojo (#E4032D) y el amarillo ( #FDC42D) con el dominio del azul y rojo y el

amarillo y el blanco como soporte. Así mismo, se utilizará la fuente Montserrat (y sus

variaciones) para títulos, Nixie One para subtítulos y Lato para el cuerpo.

Dado que la idea es mejorar la Experiencia del Usuario y ofrecer una mejor Usabilidad, la

estética será minimalista y con detalles corporativos preestablecidos.

Diagrama de flujo

Los diagramas de flujo son herramientas para plasmar el camino del usuario o usuaria para

conseguir su objetivo a través del proceso. Lo fundamental para ofrecer una buena

experiencia es que el flujo esté optimizado para que así el usuario o usuaria realice la tarea

deseada en el mínimo tiempo posible. En este punto, el foco se pondrá en los procesos

principales de la aplicación. Estos son: Inicio de Sesión/Log In, Proceso de reserva y

Consulta de actividades.

Inicio de Sesión/Log In

El primer paso para utilizar la aplicación es el Inicio de Sesión o Log In (según si el usuario

o usuaria está registrado o registrada o no). El proceso actual no está nada optimizado

como se puede apreciar en la Figura 23.
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Uno de los pasos que genera más confusión a los usuarios y usuarias es la forma en la que

se inicia por primera vez la aplicación. La plataforma actual es una especie de plantilla que

debe activar la del Club con un código (que se inserta manualmente o mediante el escaneo

de un QR). Hay que optimizar el diagrama de flujo para simplificar la obtención del objetivo

para el socio o socia que quiera usar la aplicación. Además, debe constar la nueva
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funcionalidad que permitiría ver la aplicación como invitado o invitada. Es por eso, que se

buscará mejorarlo y poder simplificarlo tal y como se representa en la Figura 24.

Proceso de Reserva

El flujo actual para realizar la reserva no está todo lo simplificado que podría. Para empezar,

comparte sección con la información de actividades, cosa que provoca cierta sobrecarga de

información. Así mismo, es un proceso tedioso para el socio o socia que quiere reservar, ya

que la única forma de encontrar la actividad deseada (incluso usando un filtro) es haciendo

scroll y pasando los días. Esto debería mejorarse y por ejemplo evitar que el usuario o

usuaria haga scroll en días vacíos sin disponibilidad. Este proceso puede verse

representado en la Figura 25.
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Es por esas justificaciones que nace la idea

que se puede ver en la Figura 26. El cambio

viene porque el usuario o usuaria pueda,

primero de todo, hacer una selección de la

actividad que quiere reservar. Una vez

seleccionada, tendrá una vista semanal que le

indicará la disponibilidad de plazas de cada día

con un código de colores. Verde para

disponibilidad mayoritaria, naranja para escasa

disponibilidad y rojo para la no disponibilidad.

Cuando el socio o socia clica en el día que

quiere reservar, podrá ver las horas disponibles

junto con el número de plazas libres restantes.
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Consulta de Actividades

Actualmente, la consulta de actividades debe hacerse en la misma sección que las

reservas. Debe buscarse de la misma forma, usando filtros (o no), haciendo scroll y

pasando de día para encontrar la actividad deseada, como se ve representado en la Figura

27 .

Esto es un proceso simplificable para facilitar la obtención del objetivo del usuario o usuaria.

Para empezar, debe ser algo muy visual, es por eso que la idea es que el usuario o usuaria

clique en un apartado que se llame “Actividades dirigidas” y se encuentre con todo el

abanico de las actividades en banners en forma de botón. En cada pequeño banner se verá

el nombre de la actividad, una imagen ilustrativa y un medidor de dificultad. En la primera

vista del apartado saldrán todos y el usuario o usuaria puede hacer un scroll, pero en la

parte superior habrá un listado de categorías de las actividades (según si son gimnasias

dulces, actividades cardiovasculares, etc). Al clicar en una de esas clasificaciones, actuarán

como filtro y solo se mostrarán las que pertenezcan a esa categoría. Por ejemplo, si se clica

en “Actividades Acuáticas” saldrán Aquagym y Aquasalus. Por último, cuando el usuario o

usuaria clique en la actividad, se le abrirá una página en la que podrá ver un texto
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descriptivo de la actividad acompañado de imágenes o vídeos. Este nuevo proceso puede

verse ilustrado en la Figura 28.
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4. Resultados

A continuación, se procederá a plasmar visualmente una propuesta para la nueva aplicación

del Club Natació Terrassa. En este caso, se mostrarán las pantallas principales como son

las de Inicio de sesión o Log In, un proceso de reserva, la consulta de actividades y la

página de contacto. De las tres primeras se ha hecho un diagrama de flujo en el punto

anterior, cosa que facilitará bastante su planteamiento.

4.1. Wireframing

El wireframing es un esquema visual que permite ver cómo sería la aplicación. Existen

wireframes de diferentes tipos: baja fidelidad, fidelidad media y alta fidelidad. En este caso

haremos uso de los de baja y alta fidelidad. Los wireframes de baja fidelidad son una

herramienta que permite representar visualmente un esquema de la distribución de los

elementos del prototipo, mientras que los de alta fidelidad ya permiten visualizar un

resultado parecido al prototipo final (con los colores, tipografías e imágenes trabajadas). No

se realizará el paso intermedio de estos dos, puesto que como trabajadora del club tengo

acceso a unas herramientas que me permiten hacer este salto.

4.1.1- Wireframing de baja fidelidad.

El primer paso a construir es una pantalla de carga que sirva

como soporte al moverse de un lugar a otro en la aplicación.

Esta debe ser algo simple que contenga el logo del club y un

fondo con el azul corporativo trabajado y debería estar situado

tal y como muestra la Figura 29.
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A continuación, vendría la pantalla de Inicio de Sesión o Log In que en el caso de la nueva

aplicación tendría añadido un grado de complejidad. Tal y como se ha planteado

anteriormente, el objetivo es que a esta aplicación se pueda entrar como socio (para realizar

las tareas de gestión deseadas) o como invitado (para poder explorar la oferta del Club). Es

por eso que lo primero que el usuario o usuaria debe ver despúes de la pantalla de carga es

esa elección y si es socio o socia debe ir seguido de la representación de la Figura 31.

Seguidamente, y tal y como se ha concluido anteriormente, una de las principales

funcionalidades de la aplicación es la reserva de actividades dirigidas. Para realizar ese

paso, previamente es necesario que el usuario o usuaria consulte las actividades, elija la

que desee. El muestrario de actividades debe ser algo visual y atractivo para que al menos

el socio o socia tenga interés por informarse de la oferta. Por lo tanto, como se comentó

anteriormente, la oferta podrá verse en un scroll visual con el nombre de la actividad, foto y

medidor de dificultad. Para agilizar la búsqueda se podrá usar tanto un buscador en el que

escribir el nombre como un filtro según las categorías de las actividades. Este filtro permitirá

elegir más de un tipo o categoría de actividades. Además, habrá un botón para seleccionar
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la actividad como favorita. Al hacer esto, el socio o socia recibirá notificaciones cada vez

que el proceso de reserva de la actividad se habra.

Para obtener descripción y horarios de la actividad (elementos que ya entrarían a formar

parte de la reserva) el usuario o usuaria deberá clicar en la actividad deseada. Al entrar se

encontrará con una pantalla con el título de la actividad, un pequeño texto descriptivo y un

calendario para ver la disponibilidad de reserva. Esta tendrá una leyenda de colores que

representa lo siguiente:

● Verde: disponibilidad de clases y plazas.

● Naranja: poca disponibilidad de clases y plazas.

● Rojo: no hay disponibilidad de clases y plazas.

● Gris: aún no es posible reservar.
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Para, específicamente saber las horas disponibles de un día, el socio o socia deberá clica

en el día deseado y le aparecerá una ventana con los horarios siguiendo el mismo código

de colores anterior además de un indicador de las plazas disponibles como está

representado en la Figura 34.
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Cuando el usuario o usuaria clique en la hora, verá una ventana pop-up que le preguntará si

desea reservar esa clase junto con un botón de confirmar. Al presionarlo, completará su

reserva y recibirá un mensaje de confirmación tal y como se ve representado en la Figura

35.

70



Trabajo de Final de Grado - Comunicación Interactiva Andrea Blanco López

Por último, para representar visualmente, quedaría la disponibilidad de plazas del parking.

Esto es una problemática para el Club, ya que por culpa del desconocimiento del número de

plazas disponibles, habitualmente se forman largas colas que taponan una avenida. Es por

eso que se implementaría en el apartado de servicios, concretamente “Parking”, una

pantalla que de información de horarios, lozalicación del parking (vista con Google Maps),

ocupación con una rueda que muestre el porcentaje, plazas disponibles y al hacer scroll

poder ver tarifas y hacer una recarga de saldo de la tarjeta monedero.
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Comentar que en todas las pantallas, en la parte superior izquierda, el usuario o usuaria

puede ver un indicativo de la pantalla en la que está y de dónde viene. Esto le aporta un

valor añadido que le da sensación de control al socio o socia mientras navega por la

aplicación. Además, se ha procurado que en todo momento haya botones para ir hacia atrás

o para cerrar las ventanas si es necesario. Todo con el objetivo de hacer la experiencia del

usuario o usuaria y la usabilidad lo más agradable y cómoda posible.

4.1.2- Wireframing de alta fidelidad. Prototipo final.

A continuación podrá verse la evolución de un planteamiento esquemático a un resultado

que se acerca a la realidad. Primeramente, las primeras pantallas de carga, elección del

modo e Inicio de Sesión se mostrarían como se puede ver en la siguiente figura.
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Las pantallas tienen tanto los colores como los elementos gráficos decorativos

correspondientes a la identidad de la marca. Seguidamente se verá representada la

consulta de actividades dirigdas. Durante la evolución del wireframe de baja fidelidad al de

alta, se replantearon y cambiaron ciertos puntos del diseño. Para empezar, cambiar la forma

de marcar el favorito de una estrella a un corazón y usar, como indicativo de la intensidad

del ejercicio, tres pesas (que se rellenarán o no dependiendo de cada casuística). Además,

el usuario o usuaria no solo contará con un buscador en el que poner el nombre de la

actividad, sino que dispondrá de un filtro en el que podrá seleccionar por caterogrías las

actividades (como se puede ver en la segunda imagen de la Figura 38).
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Después de que el socio o socia seleccione la actividad sobre la cual desea informarse o

reservar, le aparecerá una pantalla en la que se le informará resumidamente sobre que trata

la actividad y además podrá reservar. Para reservar verá un calendario con un código de

colores, tal y como se representa en la Figura 19. El rojo indica que no hay disponibilidad, el

naranja que hay poca, el verde total y el gris que aún no se puede reservar (puesto que las

reservas se abren unos días antes).
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Llegados a este punto, el socio o socia puede decidir salir o reservar hora el día que quiera.

Al clicar en el día, saldrán las horas disponibles, con el código de color usado anteriormente

para marcar la ocupación. Cuando clique la hora en la que desea reservar, el usuario o

usuaria verá una ventana con un mensaje para recordar y remarcar hora y día que está

confirmando. Con esto, deberá apretar el botón “Confirmar” y recibirá un mensaje de

confirmación de su reserva como se ve en la última imagen de la Figura 40.
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Finalmente, se mostrará una de las nuevas funcionalidades que la propuesta de mejora

plantea implementar y es una nueva pantalla o sección dedicada al parking. En esta, el

socio o socia podrá ver la información básica como son los horarios o tarifas pero además

podrá ver la ocupación en tiempo real y podrá recargar la tarjeta monedero tal y como

muestra la Figura 41 (que tiene el scroll completo de esa pantalla).

76



Trabajo de Final de Grado - Comunicación Interactiva Andrea Blanco López

En esta nueva sección, quedaría añadir y representar una pasarela de pago para recargar

la tarjeta de salgo y poder usarla, si es necesario, para el parking. Tal y como se justificó

anteriormente, la futura pasarela debería contar con diversos métodos de pago como VISA,

Bizum o incluso PayPal.
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5.Conclusiones

La aplicación Mi Club Online que utiliza el Club Natació Terrassa suspende en usabilidad y

experiencia del usuario. Esto se ha concluido gracias a un análisis exhaustivo a través de

pruebas de usabilidad (test heurísticos) y benchmarks realizados a la aplicación y a su

competencia. Estos resultados se han utilizado como información muy valiosa para extraer

buenas prácticas de la competencia. Previo a este análisis, el proyecto comenzó con unas

encuestas a los usuarios y usuarias de la aplicación, obteniendo más de cien respuestas

que aportaron información muy valiosa sobre el punto de vista de los socios y socias, sus

quejas y propuestas de mejora. Una vez hecha la encuesta, se pidió al Club datos de sus

socios y socias para poder obtener conclusiones y directrices hacia las que trabajar

teniendo en cuenta la tesitura de la entidad. Una vez hecho esto, fue el momento de realizar

el análisis comentado anteriormente y el benchmark. Con esto en la mano, la información

recogida anteriormente y la teoría aprendida durante la realización del marco teórico, se

pudo hacer un primer planteamiento para una nueva plataforma. Esta propuesta de mejora

incluye nuevas funcionalidades, explicación de cómo debe ser la estética, diagramas de

flujo sobre las funcionalidades más importantes de la aplicación, wireframing de bajo y alto

nivel y finalmente unas futuras actuaciones en las que marcar los pasos a seguir en el futuro

para hacer realidad este proyecto por completo.

La mala usabilidad de la plataforma de una entidad así es algo que no se puede permitir en

organismos de este calibre, puesto que tiene a dieciseis mil socios y socias ofreciéndoles un

mal servicio. Durante el desarrollo de este proyecto, fui contratada para trabajar en el Club

(en el departamento de Comunicación) y he podido arrancar el proyecto de la renovación de

la página web para solucionar el mismo problema que presenta la aplicación. Una vez

terminada la renovación, la intención es comenzar la creación de una nueva aplicación y

que este trabajo sirva a la empresa desarrolladora como soporte.

Hay que destacar la importancia de tener una buena plataforma como empresa hoy en día.

Al fin y al cabo, para un organismo como el Club Natació Terrassa, sus socios y socias son

todo para él. Además de que una buena aplicación puede ser la puerta a que

patrocinadores quieran publicitarse e inyectar dinero. Es muy importante que una plataforma

así tenga un diseño intuitivo y coherente, además de procesos optimizados y simplificados

al máximo (dada la variedad de edad de los usuarios y usuarias que harán uso). Así mismo,

la usabilidad es un factor determinante para que una aplicación sea buena y para que los

usuarios y usuarias quieran estar el máximo de tiempo posible. La plataforma debe ser un

soporte para su día a día, no un paso intermedio molesto que deben hacer con el Club.
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Por lo tanto, es necesario que la propuesta de mejora de esta aplicación lleve una buena

experiencia del usuario por bandera acompañada de una interfaz agradable y una

usabilidad óptima. También debe trabajarse la accesibilidad, especialmente porque el Club

está dotado de una sección de deporte inclusivo y todas estas personas deben poder usar

la aplicación sin problema.

La realización de este proyecto no me ha llevado solo a la consecución de los objetivos

planteados inicialmente, sino que me ha hecho repasar, adquirir y profundizar

conocimientos sobre la usabilidad, experiencia del usuario, interfaz del usuario y otros

aspectos relacionados con este tema. Ha durado un cuatrimestre y durante este período he

ido creciendo como alumna y profesional junto al trabajo. Mi tutor ha sido un guía excelente

en el proceso y me ha animado en todo momento a hacer las cosas mejor, perfeccionar los

detalles y a ilustrarme y aprender más sobre el tema.
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6. Futuras actuaciones

A priori, esta propuesta de mejora está planteada sobre una base teórica sólida e

información valiosa extraída de los usuarios y usuarias de la aplicación actual y de las

aplicaciones de la competencia. Esto conforma un muy buen punto de partida para una

renovación de la plataforma actual. Partiendo de esa base y para que el proyecto

evolucione, deben seguirse una serie de pasos. Además, esta base teórica se ha reforzado

con trabajo práctico en forma de encuestas a socios y socias, búsqueda de aplicaciones

que representen la competencia, análisis de las plataformas del Club Natació Terrassa (web

y aplicación) y de las de la competencia. Benchmark para analizar aspectos sobre

usabilidad seguido de wireframes que han servido de ayuda para representar procesos

actuales y plantear nuevos optimizados y finalmente prototipados básicos para representar

todo lo mencionado anteriormente.

El primer paso de las futuras actuaciones deberá ser terminar la propuesta de prototipado

del Wireframing de alto nivel. Seguidamente, habrá que transformar esta propuesta en una

interactiva con la que hacer los tests a los usuarios y usuarias para hacer los cambios

pertinentes en función de los resultados. Una vez corregida y mejorada la experiencia del

usuario, la usabilidad, la interfaz de usuario y todos estos aspectos que conforman una

buena aplicación, esta se deberá maquetar y programar para llevarla a cabo.

A pesar de tener una versión “final”, la aplicación deberá ir actualizándose y necesitará de la

implementación de nuevas funcionalidades. Cuando la logística lo permita y a la espera de

actualizaciones del software con el que trabaja la entidad, se considerará añadir nuevas

prestaciones y funcionalidades en la APP, como por ejemplo implementar una versión digital

integrada del carnet de socio para que estos puedan acceder a las instalaciones del Club

sin necesidad de la tarjeta física.

Un punto que no se ha comentado mucho, pero es fundamental es la accesibilidad. Es algo

que debe trabajarse en todas las plataformas, pero especialmente si miramos el contexto

del Club Natació Terrassa, es un club con un público muy diverso y que además cuenta con

una sección de deporte inclusivo, cosa que determina aún más la importancia de trabajar

este aspecto.

Por último, el contenido de la aplicación deberá ir actualizándose de forma periódica para

estar al día con las últimas noticias y acontecimientos del club.
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Anexos

Anexo 1. Encuesta a los socios

Preguntas

1. ¿Qué edad tienes?

Menos de 12

Entre 13 y 17

Entre 18 y 25

Entre 26 y 35

Entre 36 y 50

Entre 51 y 65

Más de 65

2. ¿Has usado alguna vez la aplicación del club?

Sí

No

3. ¿Te pareció fácil instalar y poner en marcha la aplicación de Mi club online?

4. ¿Piensas que la aplicación es fácil de utilizar?

5. ¿Has reservado alguna vez una clase dirigida?

Sí

No

6. Si te ha parecido difícil, por favor, ¿podrías explicar con qué dificultades te has
encontrado?

Texto de respuesta larga
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……………………………………………………………………………………………….

7. ¿Has reservado alguna vez una pista de pádel?

Sí

No

8. En caso de que sí, ¿te ha resultado fácil hacerlo?

9. Si te ha parecido difícil, por favor, ¿podrías explicar con qué dificultades te has
encontrado?

Texto de respuesta larga

……………………………………………………………………………………………….

10. ¿Crees que la aplicación debería servir también como una plataforma
informativa para los socios y socias?

11. ¿Te gustaría tener la tarjeta de socio en el móvil y poder entrar al club sin la
necesidad de la tarjeta física?

Sí

No

12. ¿Hay algo en especial que te gustaría poder hacer con la aplicación (que no se
haya mencionado anteriormente) que actualmente no se pueda?

Texto de respuesta larga

……………………………………………………………………………………………….

¡Has acabado!

Muchas gracias, hasta aquí la encuesta. Te agradezco mucho el tiempo que le has

dedicado. Estoy segura de que me será de gran ayuda toda esta información.
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Respuestas y resultados

¿Qué edad tienes?

¿Has usado alguna vez la aplicación del club?

85



Trabajo de Final de Grado - Comunicación Interactiva Andrea Blanco López

¿Te pareció fácil instalar y poner en marcha la aplicación de Mi Club Online?

¿Piensas que la aplicación es fácil de utilizar?
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¿Has reservado alguna vez una clase dirigida?

Si te ha parecido difícil, por favor, ¿podrías explicar con qué dificultades te has
encontrado?

● A veces me cuesta encontrar las clases dirigidas

● Bloqueos de la app, falta de transparencia en las reservas (al segundo ya están muchas

vacantes bloqueadas), poco intuitiva.

● Cuando se conecta mucha gente, se bloquea la aplicación y muchas veces te quedas sin

coger pista. Es muy difícil coger pistas

● El tener que estar pendiente a la hora que se activa la reserva debido a la cantidad de gente

que quiere reservar

● En función de el tipo de reserva que quieres hacer tienes que ir a un apartado u otro y eso no

está nada, hasta que te lo aprendes claro.

● Los apartados las opciones y el aspecto del calendario me parecen muy toscos, se

agradecería en mi opinión que fuera más gráficos e incluso un poco más divertidos.

● Para algunas actividades no se puede reservar hasta uno o dos días antes a una hora

determinada y eso no se explica en ningún sitio.

● Es difícil encontrar el horario de las actividades

● Es lenta

● Es lenta y poco práctica, se colapsa fácil y se para

● Fue sencillo

● La App es bastante lenta (no es consecuencia de mi smartphone), sino una cuestión de

rendimiento de la infraestructura lo sustenta.
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● La veo anticuada

● Los horarios propuestos para reservar

● Me cuesta encontrar lo que quiero, está pequeño, pasar de días...

● No pone si puedes reservar hasta que estás dentro. Debería considerarse el tiempo mínimo

de 4 días para las reservas

● No sabes en qué momento puedes apuntarte a la actividad

● No sabía que sólo podías reservar a partir de una hora determinada, y con ciertas hora de

adelanto

● No sé cuando se abre las reservas y solo pillo restos

● no, pero no explica el rango de horario y a partir de cuando puedes hacer la reserva

● Que a veces no deja entrar con mi usuario y me toca entrar con el de mi marido

● Se bloquea muy frecuentemente

¿Has reservado alguna vez una pista de pádel?
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En caso de que sí, ¿te ha resultado fácil hacerlo?

Si te ha parecido difícil, por favor, ¿podrías explicar con qué dificultades te has
encontrado?

● A determinadas horas se colapsa la app, y resulta imposible hacer la reserva

● A ún solo minuto de la apertura de pistas ya están casi todas reservadas y si reservas una

disponible a la hora de confirmar te dice que ya ha sido reservada. Me parece que hay algo

que no está en regla.

● A veces se bloquea cuando hay mucha gente para reservar a las 22h.

● al haber pocas pistas y mucha demanda es dificilisimo encontrar pista, a parte que tampoco

explica el rango de horario en que puedes reservar pista

● Altisima demanda para tan poca pistas

● Bueno, tuvieron que explicarlo paso a paso, por mi sola no sé si lo hubiera conseguido a la

primera

● Bueno,las pistas de padel tienen una demanda muy alta para las pistas que hay

disponibles...

● Cuando intentas entrar a reservar a cierras horas siempre están todas reservadas y cuando

te presentas a jugar están la mitad vacías

● Debes literalmente abrir a la hora en que se abren las vacantes para tener una mínima

probabilidad de coger pista.

● Dificil coger pista, para que después queden libres.

● Difícil poder conseguir pista. Se llena en seguida

● Disponibilidad

89



Trabajo de Final de Grado - Comunicación Interactiva Andrea Blanco López

● Disponibilidad de pistas

● El hecho de que mucha gente quiere reservar en unas horas muy concretas hace que sea

prácticamente imposible conseguirlo a no ser que seas muy rápido y tengas un poco de

suerte. Para mi esto es un mal diseño y debería aplicarse un sistema balance justo. Por

ejemplo, dejar que se apunten durante 5 o 10min y luego, entre todos los apuntados asignar

el slot de forma equitativa. Es decir elegir al que menos veces ha sido asignado en este tipo

de situaciones. Porque insisto, el sistema actual es muy salvaje y uno acaba por estar

desistir y defraudarse.

● El problema es que a las 22h cuando se liberan la pistas para el siguiente dia+1, la aplicación

se ralentiza y cuesta coger pista.

● El servidor se colapsa.... te deja en espera un monton de rato y cuando responde está todo

reservado... a parte de que luego hay pistas libres ...

● En seguida se colapsa y se llenan al min las pistas

● Es como los juegos del hambre

● Es imposible reservar pista

● es una locura reservar padel, se colapsan los servidores a las 22’00 horas del dia a reservar

● Hay muchos campos que rellenar y opciones. No hay ajyuda para saber que significan los

diferentses campos a rellenar

● La falta de disponibilidad en las horas punta y cuando estás allí ve que la misma gente juega

dos o tres horas cada día, cosa que es imposible si respetas las reglas del club

● La representación gráfica de como reservar es un poco compleja, cuadrados rojos, que a la

vez verde... hasta que no te explican es poco intuitiva

● Lenta

● Lo difícil no es el proceso, es poder reservar pista debido a la alta demanda.

● Me encuentro con un calendario con colores rojo verde claro y verde oscuro, tras unas

pruebas he deducido que sólo puedo reservar en el verde oscuro pero en ningún sitio me

explican por qué. Sé que es por el tiempo de antelación a la reserva pero no lo explica.

● Muchos pasos a recorrer para poder confirmar la reserva, a la hora de eligir participantes no

hay un menú desplegable para que salgan todos los que tenemos como amigos.

● Muy pocas pistas para tanto socio y la rapidez con la que las pierdes

● No es difícil, es que no hay pistas disponibles a la hora que todo el mundo quiere jugar

● No especificaba que tenía que pagar luz a partir de cierta hora. Aún habiendo luz del día aún.

Y encima no supe validar bien porque la luz no se encendió cuando la necesitamos.

● No me daba mensaje de confirmación de partido ni nombre de los participantes cuando se

apuntan

● No me ha parecido difícil, pero se bloquea y es muy dificil coger pistas

● Nunca hay pista disponible una vez que llega la hora para reservar. Al minuto, ya está todo

reservado

● Nunca hay pistas

● Se colapsa el sistema
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● Supongo que por la velocidad de internet o eso quiero pensar

● Tarda en ejercutarse la disponibilidad

● Tarda mucho en actualizar y mostrar las pistas disponibles

● Ya no quedan pistas libres

¿Crees que la aplicación debería servir también como una plataforma informativa
para los socios y socias?

¿Te gustaría tener la tarjeta de socio en el móvil y poder entrar al club sin la
necesidad de la tarjeta física?
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¿Hay algo en especial que te gustaría poder hacer con la aplicación (que no se haya
mencionado anteriormente) que actualmente no se pueda?

● Chat con recepción. Reserva clases de padel

● Conocer el estado del parking (lleno, número de plazas libres en tiempo real).

● Creo que debería ser obligatorio confirmar o cancelar las pistas con más antelación. Porque

actualmente con tan solo 2 horas es imposible montar una partida. Además esto provoca que

no se cancelan y hay pistas vacías. Con lo difícil que es conseguir pistas.

● Encuentro que para las personas mayores es un problema, mi madre no la sabe hacer servir

y o le reservo yo o no va, las personas que no tengan quien se lo pueda hacer servir no sé

cómo lo harán

● Entrar directament a l’àrea termal sense canviar les entrades a recepció

● Gestión de clases de pádel, torneos, americanas

● Inscripción a los cursos de las secciones, u otras gestiones que actualmente sólo se puede

gestionar en la recepción del club.

● La posibilidad de crear grupos de actividad con los socios, ejemplo salidas en bici o correr o

actividades grupales.

● La próxima pues en realidad absolutamente todo: pagos de federaciones o torneos, poner un

socio en inactivo temporalmente, gestionar invitaciones, Quejas, comunicación con el club...

● Lo que mismo que has sugerido, tener la información del club a través de notificaciones en la

aplicación

● Mencionar que si alguien deja olvidado algún equipo de deporte practicado en el club que lo

devuelvan, que ni roben móviles, bañadores, etc

● Montar partidos de pádel por nivell
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● Pagar las licencias de federaciones.

● Para validar las pistas de padel,del monedero pagas (4€). Los compañer@s luego ,te hacen

un bizzum o te dan 1€ cada uno . Se podria hacer q al validar la pista ya cogiera del

monedero el euro por jugador validado

● Pedir hora fisios, Estetica, …. Todos los servicios que tenga ofertado el club

● Penalizar a las personas que reservan y no asisten a las clases o pistas. Las pistas de padel

no se tendrian que anular 2 o 1 hora antes de jugar

● Poder enviar mensajes a las escuelas deportivas.

● "Poder hacer el pago de pistas entre socios, así te ahorrarías tener que hacerlo a pie de

pista.

● Poder consultar que socio ha reservado la pista y el resto de participantes "

● Poder ir al spa más de las entradas que hay, que en otros clubs es de libre acceso, reservar

filas de la piscina de natación, que las pistas de pádel sean gratuitas, reservar pistas de

pádel más fácil

● Poder ver los horarios del club i tus cuotas mensuales

● Que la pasarela de pago incluya Bizum

● Que te llegue una notificación cuando puedas reservar la clase que te gusta. Es decir que tu

puedas previamente seleccionar aquellas clases que te gustan o vas habitualmente y que te

lleguen notificaciones tipo "ya puedes reservar hora para la classe tal de tal hora"

● Que te salga información, novedades, precios todoooo

● Que tengas comunicación directa con los profesores y responsables del club

● "Quizá realizar consultas

● Coger hora fisio niño que juega fútbol

● Quizá poder poner dinero y que sirviera para pagar en el bar o máquinas. Así los niños en

vez de llevar dinero, podría controlar que consumen."

● Quizás poder acceder a alguna clase en directo online para hacerla desde casa, tengo un

hijo pequeño y desde que nació se me hizo muy difícil disponer de tiempo para ir a algunas

clases, y a veces intente ir con el cuando era bebé y algunos monitores no me dejaron, por lo

que me vi haciendo deporte en el parque siendo socia del club y sin poder hacer ninguna

clase dirigida.

● Recomendar hábitos saludables o pautas alimentarias... Consejos sanos.

● Reserva de pàrquing

● Tener más información sobre el gimnasio. Y ubicación de las instalaciones (tipo un plano)

93



Trabajo de Final de Grado - Comunicación Interactiva Andrea Blanco López

Anexo 2. Test heurísticos al Club Natació Terrassa

En los siguientes enlaces se pueden consultar el informe completo del test heurístico de la
web del Club Natació Terrassa y de su aplicación Mi Club Online

Anexo 3. Test heurísticos: análisis de la competencia

Los informes completos de los tests heurísticos de la competencia se pueden ver en este

enlace.
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