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Resumen

El propésito de este trabajo es desarro-
llar un modelo para medir y evaluar la
usabilidad de los sitios web de banca
virtual en Colombia, producto de la me-
todologia de evaluacién heuristica por
expertos y que contemple los objetivos
propios del dominio y las necesidades
de los navegantes, ademds de su
perfil. Existen varias metodologias
para evaluar dicha usabilidad. Las
mds conocidas son: revision iterativa,
ClickStream, cuestionario en linea,
evaluacién heuristica por expertos, test
de usuarios, simulacién cognitiva,
simulacién en conjunto, entrevistas a
usuarios, pensar en voz alta, técnica de
categorizacién de contenidos, método
cientifico, estudio etnogrifico, SUMI-
QUIS, ESPRIT MUSiC, evaluacién de
la usabilidad intercultural, evaluacién
de la accesibilidad, estudios de docu-
mentacién y modelos predictivos del
desempefio del sistema. Se selecciond
la evaluacién heuristica por expertos,
ya que se cuenta con la experticia del
evaluador sobre el tema; ademis, es
una metodologia informal, rdpida de
aplicar, de bajo costo y de resultados
concretos, precisos y veraces sobre lo
que ocurre en el sitio web en térmi-
nos de usabilidad. Luego de obtener
los resultados de la evaluacién, se
pretende realizar un informe que les
permita a los bancos conocer qué esta
pasando con los usuarios que realizan
transacciones en su pagina de internet,
si estdn satisfaciendo de forma facil y
segura sus necesidades y objetivos y si el
sitio les provee accesibilidad, confiabi-
lidad y funcionalidad.

Palabras clave

Simulacién por computadores, paginas
web, métodos heuristicos, instituciones
financieras-innovaciones tecnoldgicas.

Abstract

The work here presented is the develo-
pment of a model for the measurement
and evaluation of the usability of web
sites of the Colombian virtual bank;
the methodology used was that of a
heuristic evaluation by experts, which
takes into account the inherent objec-
tives of the domain and the necessities
of the navigators, in addition to their
profile. There are several methodo-
logies to evaluate the usability of
web sites, such as: iterative revision,
ClickStream, on-line questionnaire,
heuristic evaluation by experts, users’
test, cognitive walkthrough, plura-
listic walkthrough, interviews with
users, thinking aloud, card sorting,
scientific method, ethnographic study,
SUMI - QUIS, ESPRIT MUSIC, eva-
luation of the intercultural usability,
evaluation of the accessibility, studies
of documentation, and predictive
system performance models. The
heuristic evaluation by experts was
selected due to several reasons: it is
based on the evaluators’ expertise on
the subject; it is an informal, easy-to-
apply methodology; it has low cost
and concrete results; it is accurate and
reliable in terms of web site usability.
Evaluation results can be used to make
a report that allows banks to know
what is happening to users who make
transactions through their Internet
pages, whether the web sites efficien-
tly satisfy their needs and objectives,
and also if each site provides them
with accessibility, trustworthiness and
functionality.

Key words

Computer simulation, web sites, heuristic
methods, financial institutions — techno-
logical innovations.

Resumo

O propésito deste trabalho é o desen-
volvimento de um modelo que seja
utilizado para a medicao e avaliacao da
usabilidade dos sitios web dos bancos
virtuais na Coldmbia, produto do uso
da metodologia de avaliacao heuristica
por especialistas, que contemple os
objetivos préprios do dominio e as
necessidades dos navegantes, alem do
seu perfil. Existem varias metodologias
para avaliar essa usabilidade; as mais
conhecidas s@ao: revisao iterativa,
ClickStream, questionarios online,
avaliacdo heuristica por especialistas,
teste de usudrios, simulagao cognitiva,
simulagdo em conjunto, entrevistas a
usudrios, pensar em voz alta, técnica
de categorizagao do contetdo, método
cientifico, estudo etnogréfico, SUMI
—QUIS, ESPRIT MUSIC, avaliacio da
usabilidade intercultural, avaliacdo da
acessibilidade, estudos de documen-
tacao e modelos preditivos do desem-
penho do sistema. Foi selecionada a
avaliacdo heuristica por especialistas,
j& que conta-se com a proficiéncia do
avaliador com o tema. E uma meto-
dologia informal, répida de aplicar, de
baixo custo e de resultados concretos,
precisos e verazes sobre 0 que acontece
no sitio web em termos de usabilidade.
Ao obter os resultados da avaliagio,
pretende-se realizar um informe que
permita os bancos conhecer o que esta
acontecendo com os seus usudrios que
realizam transacoes pela pagina web,
se estd satisfazendo, de forma facil e
segura, as suas necessidades e objetivos
e se o site oferece acessibilidade, con-

fiabilidade e funcionalidade.

Palauras chaves

Avaliacao heuristica, acessibilidade,
confiabilidade, funcionalidade, sitios
web de bancos.
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Introduccion

Los sitios web de la banca en Colombia han adquirido especial relevancia en los
ultimos afnos para los clientes de las entidades financieras. Beneficios como el
ahorro de tiempo, el evitar el desplazamiento, la seguridad y la reduccién de
riesgos que la red ofrece a los usuarios, han hecho que actualmente la totalidad
de las entidades bancarias ofrezcan el servicio de banca virtual, como lo indican los
resultados de la encuesta de banca por internet realizada por la Asobancaria (Nieto
y Duarte, 20006).

Los usuarios de banca por internet correspondian al 58% de los navegantes en
el pais en 2006 (Figura 1). De este porcentaje, 2°245.600 son cuentahabientes
de las diferentes entidades, que realizan algtn tipo de transaccién monetaria o
no monetaria en el sitio web. Este nimero representa un aumento del 10% con
respecto al afio 2005 (Arbeldez er /., 20006).

Figura 1. Evolucion de los usuarios de la banca virtual, 2001-2005
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Fuente: Arbeldez et al. (2006).
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En cuanto a los costos, una transaccion realizada por internet le costaria a la
entidad financiera en promedio $824, mientras una transaccion realizada direc-
tamente en las oficinas tendria un costo promedio de $2.083. De acuerdo con
las cifras reportadas por la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones (CRT,
20006), se estima que un 10,6% de los usuarios de internet en 2005 ingresaron a
la banca virtual y, por alguna razén, desistieron de realizar alguna transaccion.
Por otra parte, se calcula que un 81,7% de los cuentahabientes, potenciales
usuarios de los servicios de banca virtual, no ingresan a este servicio a pesar de
estar habilitados (Superintendencia Financiera de Colombia, 2005).

Con la evaluacién heuristica como método para medir la usabilidad de di-
versos sitios web, las normas existentes del disefiado centrado en el usuario, la
interaccion persona-computador (Nielsen y Loranger, 20006), para este caso sitio
web, y los estandares de arquitectura de informacién, ademads del conocimiento
adquirido a lo largo del trabajo en cuanto al desarrollo e implementacién de
sitios web (Segovia, 2007), se obtienen los fundamentos para elaborar un modelo
que permita medir y evaluar la usabilidad de los sitios web de banca virtual en
Colombia. El modelo resultante no tiene antecedentes en Colombia; en otros
paises como Espafa, Chile y México se han disenado modelos similares, pero
ninguno que tome en cuenta los criterios de usabilidad, accesibilidad, funcio-
nalidad, contenido, confiabilidad y eficiencia. Los anteriores criterios se definen
de la siguiente manera para su evaluacién en el modelo:
¢ Usabilidad: mide la facilidad de uso del sitio, de cémo se siente el usuario

navegando por el sitio y las facilidades que el sitio provee para que el usuario se

sienta cémodo navegando por él.

*  Accesibilidad: mide las facilidades que provee el sitio a personas con alguna dis-
capacidad, tanto auditiva como visual.

* Funcionalidad: mide el comportamiento del sitio en diferentes navegadores,
la permanencia de las imédgenes institucionales y otros controles durante la
navegacion.

* Contenidos: la medicién de esta variable esta dada por el contenido de los
sitios web de banca virtual, los productos y servicios que cada una de las
entidades financieras ofrecen por su pagina.

* Confiabilidad: mide la seguridad y las posibles deficiencias que hacen que el sitio
web le brinde al usuario la suficiente confiabilidad para hacer sus transacciones.

* Eficiencia: hace referencia al rendimiento y al tiempo que se demora una
pagina en ser cargada dentro del sitio web y al tiempo que tarda en hacer
una transaccion.
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1. Materiales y métodos

Se han desarrollado muchas herramientas basadas en una misma técnica de
soporte para aplicar determinados métodos de evaluacién de usabilidad, pero no se
ha logrado establecer un acuerdo respecto a los verdaderos criterios de evalua-
cién, ni a los estandares de la técnica seleccionada (Martin, s. f.). La metodologia
escogida en este trabajo es la de evaluacion heuristica por expertos. En la Tabla
1 se describen las principales caracteristicas de la metodologia seleccionada.

Tabla 1. Caracteristicas de la evaluacion heuristica por expertos

La evaluacién heuristica o por criterios es realizada por evaluadores
Definicis especializados en los principios establecidos por la disciplina de la

efinicion . . .
interaccion persona-computador IPO/HCI), para este caso de estudio con

péaginas web.

Evaluadores expertos en los principios de la usabilidad evaltan el sitio
y elaboran un informe siguiendo los principios de la IPO/HCI. Los eva-
luadores inspeccionan los sitios web en forma individual y sélo después
de la evaluacién pueden comunicar sus hallazgos.

Los evaluadores rinden sus informes por escrito. Una recomendacién
general es que los evaluadores naveguen a través de todo el sitio web al
Modo de menos dos veces para familiarizarse con su estructura y antes de comenzar
aplicacion con la evaluacién propiamente dicha. Las sesiones de evaluacién duran
aproximadamente una o dos horas por sitio. Los evaluadores emplean una
lista de criterios que se van a revisar y, cuando sea necesario, incorporan
nuevos principios a los criterios definidos.

Los evaluadores no sélo elaboran una lista de problemas de usabilidad en
el sitio, sino que explican los problemas de acuerdo con los principios de
la usabilidad.

La principal ventaja es su excelente relacién calidad-costo. Un nimero mi-

nimo de tres evaluadores permite realizar una evaluacién por criterios.
En comparacién con otras técnicas de evaluacidn, donde el observador
debe interpretar las acciones del usuario en la evaluacion heuristica, no es
Ventajas necesaria la interpretacion externa, porque las ideas, los comentarios y
la informacién de los evaluadores estan contenidos en sus informes. Otra
ventaja es que en la evaluacién por criterios es posible interrogar a los eva-

luadores, profundizar en determinadas cuestiones de interés y ayudarlos

cuando tienen problemas.

Continua
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Desventajas

Una limitante es que este analisis s6lo ofrece un reconocimiento parcial
de los problemas de usabilidad, puesto que a medida que aumenta la
cantidad de evaluadores, aumentan los puntos de vista y la deteccién de

nuevos problemas.

Requisitos

En la mayoria de los casos se debe realizar esta evaluacién antes del
test de usuarios. Un ntimero entre tres y cinco evaluadores es suficiente
para la evaluacién por criterios de un sitio web. Este nimero puede ser
incrementado en caso de que la usabilidad sea definida como un criterio

prioritario dentro del sitio web.

Fuente: Manchon (2003 y 2003b), Hom (2003), Mdrquez (2005) y Nielsen (1994 y 1999a).

A fin de poner en practica la metodologia, se emple6 una lista de verificaciéon
en cada una de las paginas evaluadas. Se definié una escala de 0 a 10 para
medir las variables referidas a usabilidad, accesibilidad, funcionalidad, contenido,
confiabilidad y eficiencia. En la Tabla 2 se relacionan las variables definidas y los
porcentajes correspondientes.

Tabla 2. Variables por evaluar y sus porcentajes

40% 1. Usabilidad
40% 1.1 Comprensibilidad global del sitio
10% 1.2 Mecanismos de ayuda y retroalimentacién en linea
10% 1.3 Aspectos de interfaces y estéticos
10% 1.4 Misceldneas
15% 1.5 Usabilidad de los textos
15% 1.6 Clasificacion de la informacién
5% 2. Accesibilidad
70% 2.1 Accesibilidad para usuarios con discapacidades
10% 2.2 Acceso a navegadores no graficos
10% 2.3 Acceso con anchos de banda baja 0 médem
10% 2.4 Acceso multidispositivo
5% 3. Funcionalidad
50% 3.1 Aspectos de busqueda
50% 3.2 Aspectos de navegacién y exploracién
10% 4. Contenidos
10% 4.1 Informaci6n de productos
20% 4.2 Solicitud o apertura de productos

Ing. Univ. Bogotd (Colombia), 12 (1): 81-102, enero-junio de 2008

Continta



Modelo de medicion y evaluacion de la usabilidad en sitios web de la banca virtual en Colombia  §7

20% 4.3 Ejecuci6n de transacciones

10% 4.4 Simuladores en linea

10% 4.5 Informacién econémica

10% 4.6 Informacién de contacto del banco

10% 4.7 Informacién para clientes nuevos

10% 4.8 Informaci6n para clientes potenciales
25% 5. Confiabilidad

30% 5.1 Ausencia de deficiencias y errores

15% 5.2 Utilizacién de estindares del W3C

35% 5.3 Seguridad del sitio

20% 5.4 Actualizacién periédica de la informacién
15% 6. Eficiencia

60% 6.1 Accesibilidad de informacién

20% 6.2 Rendimiento

20% 6.3 Tiempo de descarga

Fuente: presentacion propia de los autores.

Los bancos que se tuvieron en cuenta para la evaluacion heuristica por ex-

pertos se listan en la Tabla 3.

Tabla 3. Bancos y direcciones de sus sitios web

Banco

Direccion para el usuario

Banco GNB SUDAMERIS

www.gnbsudameris.com.co

Banco Santander

www.bancosantander.com.co

Banco de Colombia-Conavi

www.bancolombia.com.co

Citibank

www.citibank.com.co

Banco Davivienda

www.davivienda.com.co

Banco Agrario de Colombia

www.banagrario.gov.co

Banco de Bogota

www.bancodebogota.com.co

Banco AV Villas www.avvillas.com.co
Banco de Occidente www.bancodeoccidente.com.co
BBVA www.bbva.com.co

Granbanco-Bancafé

www.bancafe.com.co

Banistmo

www.banistmo.com.co

Banco Popular

www.bancopopular.com.co

Standard Chartered Colombia

www.standardchartered.com/co/espanol/

Ing. Univ. Bogotd (Colombia), 12 (1): 81-102, enero-junio de 2008

Continta



88

Elkin René Pulido Granados, Victor Hugo Medina Garcia

Banco Direccion para el usuario
Bancoldex www.bancoldex.com
Megabanco www.megabanco.com.co
Banco Caja Social www.bancocajasocial.com.co
Banco Colmena www.colmena.com.co
Banco de Crédito www.bancodecredito.com.co

Fuente: presentacion propia de los autores.

Los tres evaluadores seleccionados tenian que otorgar una calificacién a cada

una de las variables presentadas. No obstante, los criterios que se relacionan

a continuacion no fueron objeto de evaluacién y tenfan previamente asignada la

calificacion correspondiente:

Variable 5.2. Utilizacién de estandares del W3C: la calificacion se obtuvo
sometiendo cada pagina al verificador de accesibilidad de los sitios web,
usando las pautas de accesibilidad del contenido web (WCAG 1.0) del
W3C, lamado Tést Accesibilidad Web (TAW). Dentro de ello se analizaron la
aplicacién de HTML 4.01 y la aplicacién de hojas de estilo CSS.

Variable 6.3. Tiempos de descarga: en esta variable se asign6 una califica-
cién fija al tiempo de descarga de la pagina de inicio (Figura 2) y al tiempo
trascurrido hasta la carga de la pagina de solicitud de datos del usuario y de
la clave para el ingreso a la pagina transaccional del sitio web (Figura 3). La
toma de tiempo en segundos se realizé desde octubre de 2006 hasta marzo
de 2007 en cada uno de los sitios web de los bancos relacionados en la Tabla
3. Para ello se utiliz6 el navegador Mozilla Firefox 2.0 y el complemento
Fasterfox 2.0.0, el cual arroja el tiempo trascurrido entre el inicio de la carga
de la pagina hasta haberse completado totalmente su descarga, incluyendo
la carga total de imagenes, iconos o textos.
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Figura 2. Velocidad de carga promedio en seis meses de la pdgina de inicio

89

Fuente: presentacion propia de los autores.

Figura 3. Velocidad de carga promedio en seis meses de la solicitud de datos de ingreso
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Fuente: presentacion propia de los autores.
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Después de aplicar la lista de verificacién de la Tabla 1 a cada una de las
paginas de los bancos, se tabularon los resultados de la evaluacién de los tres
evaluadores. Ademas, se priorizaron cada una de las variables y se eliminaron
redundancias y aquellas variables no relevantes para el analisis. De esta manera
se obtuvo una lista de caracteristicas fundamentales para el disefio del modelo de
medicion y evaluacion de los sitios web de banca virtual en Colombia.

2. Resultados y discusion
Después de la evaluacién heuristica por expertos utilizando la lista de verificacion,

se obtuvieron los resultados que se presentan en la Tabla 4.

Tabla 4. Resultados generales de la evaluacion heuristica por parte de los evaluadores

B Calificacion Calificacion Calificacion

aneo Evaluador 1 Evaluador 2 | Evaluador 3
Banco GNB SUDAMERIS 6,282786 7,465822 6,389773
Banco Santander 7,392706 7,254659 6,807478
Banco de Colombia 7,798472 7,689534 7,198172
Citibank 6,501062 6,985721 6,268088
Banco Davivienda 7,602125 7,685279 7,104941
Banco Agrario de Colombia 6,493276 6,624927 6,096788
Banco de Bogota 7,082300 6,982345 6,536654
Banco AV Villas 7,702560 7,800568 7,20524
Banco de Occidente 7,993101 7,529218 7,21412
BBVA 7,183304 7,222954 6,695421
Granbanco-Bancafé 8,254321 8,001287 7,554922
Banistmo 5,999387 5,865249 5,514182
Banco Popular 7,453613 7,589247 6,991287
Standard Chartered Colombia 4,449482 5,41273 4,583541
Bancoldex 7,449863 6,846275 6,644242
Megabanco 6,111266 6,492481 5,857699
Banco Caja Social 7,003444 7,254132 6,626327
Colmena 5,878016 5,711254 5,386204
Banco de Crédito 4,765518 5,411651 4,729919

Fuente: presentacion propia de los autores.

Al promediar los valores de la Tabla 4 se obtienen los resultados que se
muestran en la Figura 4.
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Figura 4. Evaluacion promedio para cada uno de los sitios web evaluados
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Fuente: presentacion propia de los autores.

La calificacién promedio de las variables medidas con la evaluacion heuristica

por expertos en los 19 sitios web de banca virtual en Colombia es de 6,71 en
la escala de cero a diez. Ademis, el 36,84% de los sitios web de banca virtual
obtienen una calificacién que se encuentra por debajo del promedio general.

Los resultados de las variables de usabilidad, accesibilidad,

funcionalidad, de

contenidos, de confiabilidad y eficiencia se muestran en la Figura 5.
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Figura 5. Resultados del test de expertos para cada una de las variables
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Fuente: presentacion propia de los autores.

3. Conclusiones

* Aunque en Colombia la totalidad de los bancos cuenta con sitios de banca
virtual, en su afdn de competir han descuidado aspectos relevantes como los
estandares de interaccién persona-computador, para el caso en estudio la
interaccién persona-pagina web, estandares asociados con la usabilidad y

la accesibilidad de un sitio web.

* Muy pocos de los sitios web evaluados tienen etiquetado textual o etiquetado
con iconos. Algunos tienen la opcién de busqueda global, pero en algunos
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casos no funciona correctamente. La mayoria cuenta con una demostracién
para ensefiar a navegar en la pagina transaccional del sitio, pero no en las
demis paginas, lo que ocasiona que nuevos usuarios no entiendan la logica de
uso del sitio.

En algunos de los sitios web de banca virtual evaluados, la pagina inicial no
refleja la idea del sitio y, mucho menos, deja claro qué se puede hacer en este.
Tal situacion lleva a que nuevos usuarios con deseos de obtener los productos
o servicios del banco simplemente desistan, por el hecho de no transmitirsele
de manera correcta la informacion.

Dentro de las reglas de accesibilidad que se deben cumplir estd el soporte que
el sitio debe proveer a personas con alguna discapacidad. La banca virtual de
Colombia no permite que una persona con discapacidad visual total pueda
acceder al sitio web. No obstante, personas con discapacidad visual parcial
(ceguera al color) o aquellas que necesiten el texto de diferentes tamafos si
lo pueden hacer.

Son pocas las deficiencias encontradas al evaluar las paginas de los bancos en
diferentes navegadores, ya que la mayoria de los sitios web se comporta de
manera estable en navegadores no comunes como Mozilla Firefox, Nestcape,
Avant, NetCaptor y Opera.

En cuanto a los contenidos, se encontro en la evaluacion que se mantiene un
estandar y que los bancos con productos similares tratan de mostrar en su sitio
web las ventajas con respecto a la competencia y, de esta forma, acrecentar
la vinculacién de clientes a sus productos y servicios.

Con respecto a la informacién institucional del banco que debe suminis-
trarseles a los clientes nuevos y a los clientes potenciales, son pocos los sitios
web de banca virtual que lo tienen. Informacién relevante como la mision,
la visién, la historia del banco, la informacién geografica y de contacto y los
reglamentos se ha omitido en algunos de ellos.

En la evaluacién de seguridad del sitio, todos cuentan con un certificado
digital en su pagina de ingreso de datos del cliente, por lo general Verisign y
protocolo HTTPS. Sin embargo, muy pocos bancos cuentan con un teclado
virtual y que sea aleatorio, algo de suma importancia al ingresar a estos sitios
web en lugares publicos.

Al medir la eficiencia de los sitios web de banca virtual en Colombia se en-
contré que algunas paginas se demoran mucho en el tiempo de descarga;
esta es una variable determinante del servicio del sitio web.
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* En lo que respecta a la usabilidad, el 53% de los sitios web evaluados son
faciles de usar; su navegabilidad es aceptable, su pagina principal refleja la idea
del sitio y lo que se puede hacer en él. Ademas, presentan alta uniformidad y
permanencia de controles.

* De los puntos anteriores puede deducirse que, a partir de la lista de verifica-
cién utilizada en la evaluacion heuristica por expertos, se puede desarrollar
un modelo genérico que permita medir y evaluar la usabilidad de mencio-
nados sitios web. El modelo propuesto por los autores se presenta en forma
detallada en la Tabla 5.

Tabla 5. Modelo de medicion y evaluacion de usabilidad de sitios web de banca virtual en Colombia

Institucion:
URL:
Evaluador:
Fecha:
Resultado final:

Criterios de evaluacién
40% 1. Usabilidad
40% 1.1 Comprensibilidad global del sitio

.1.1 Esquema de organizacién global
.1.1.1 Mapa del sitio

.1.1.2 Indice global (por temas, etc.)
.1.1.3 Tabla de contenidos

.1.2 Calidad en el sistema de etiquetado

.1.2.1 Etiquetado textual

.1.2.2 Etiquetado con iconos

.1.3.1 Visita convencional

.1.3.2 Visita virtual (con tecnologia VR)

.1.4 Pagina principal

.1.4.1 Navegabilidad de la pdgina principal

.1.4.2 Impacto de la pagina principal

.1.4.2.1 {La pdgina principal refleja la idea del sitio?

1
1
1
1
1
1
1
1.1.3 Visita guiada
1
1
1
1
1
1
1

.1.4.2.2 {La pagina principal deja claro qué puedo hacer en el sitio?

1.1.4.2.3 {La pégina principal se ve bien al deshabilitar las imagenes?

1.1.5 Consistencia de la navegacion

10% 1.2 Mecanismos de ayuda y retroalimentacién en linea
1.2.1 Calidad de la ayuda

Contintia
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1.2.1.1 Ayuda explicatoria acerca del sitio

1.2.1.2 Ayuda de la bisqueda

1.2.2 Indicador de dltima actualizacién

1.2.2.1 Global (de todo el sitio web)

1.2.2.2 Restringido (subsitio o pagina)

1.2.2.3 Por noticias (s6lo tltimas noticias)

1.2.3 Directorio de enlaces

1.2.3.1 Enlaces a sitios de interés

1.2.3.2 Enlaces a asociaciones de interés

1.2.4 Facilidad FAQ

10%

1.3 Aspectos de interfaces y estéticos

1.3.1 Cohesi6n al agrupar los objetos de control principales

1.3.2 Permanencia y estabilidad en la presentacién de los controles
principales

1.3.2.1 Permanencia de controles directos

1.3.2.2 Permanencia de controles indirectos

1.3.2.3 Estabilidad

1.3.3 Preferencia estética

1.3.4 Uniformidad en el estilo del sitio

10%

1.4 Miscel4neas

1.4.1 Soporte a lenguaje extranjero

1.4.2 Descarga de contenidos

1.4.2.1 Descarga de contenidos a multidispositivo

1.4.2.2 Descarga de contenidos

1.4.3 Intrusién publicitaria

15%

1.5 Usabilidad de los textos

1.5.1 Textos adaptados para la web

1.5.1.1 Textos breves

1.5.1.2 Textos escaneables

1.5.1.3 Estilo de escritura conciso

15%

1.6 Clasificacién de la informacién

1.6.1 Categorias

1.6.1.1 Claridad de las categorfas

1.6.1.2 Cohesion de las categorias

5%

2. Accesibilidad

70%

2.1 Accesibilidad para usuarios con discapacidades

2.1.1 Discapacidades visuales

2.1.1.1 Posibilidad de modificar el tamafno de las fuentes

2.1.1.2 Combinaciones de color (para usuarios con ceguera al color)

Continta

Ing. Univ. Bogotd (Colombia), 12 (1): 81-102, enero-junio de 2008



96 Elkin René Pulido Granados, Victor Hugo Medina Garcia

2.1.1.3 Markup claro para poder ser leido por un lector de pantalla

2.1.1.4 Etiquetas ALT en todas las imédgenes

2.1.2 Discapacidades auditivas

10% 2.2 Acceso a navegadores no graficos

10% 2.3 Acceso con anchos de banda baja 0 médem

10% 2.4 Acceso multidispositivo

5% 3. Funcionalidad

50% 3.1 Aspectos de basqueda
3.1.1 Mecanismo de busqueda en el sitio
3.1.1.1 Basqueda restringida (por secciones)
3.1.1.2 Basqueda global
3.1.2 Busqueda siempre disponible

50% 3.2 Aspectos de navegacion y exploracién

3.2.1 Navegabilidad local (de subsitio)

3.2.1.1 Nivel de interconexién

3.2.1.2 Orientacién

3.2.1.2.1 Indicador del camino

3.2.1.2.2 Etiqueta de la posicion actual

3.2.2 Navegabilidad global

3.2.2.1 Acoplamiento entre subsitios

3.2.3 Objetos de control navegacional

3.2.3.1 Permanencia y estabilidad en la presentacién de los controles
contextuales

3.2.3.1.1 Permanencia de los controles contextuales

3.2.3.1.2 Estabilidad

3.2.3.2 Nivel de desplazamiento

3.2.3.2.1 Desplazamiento vertical

3.2.3.2.2 Desplazamiento horizontal

3.2.4 Prediccién navegacional

3.2.4.1 Enlace con titulo (enlace con texto explicatorio)

3.2.4.2 Calidad de la frase del enlace

3.2.5 Visualizacién y soporte en diferentes navegadores

3.2.5.1 Internet Explorer 7.0

3.2.5.2 Mozilla Firefox 2.0

3.2.5.3 Nestcape Browser 8.1.2

3.2.5.4 Avant Browser 11.0 Build 46

3.2.5.5 NetCaptor Pro 7.5.4

3.2.5.6 Opera 9.10

3.2.6 Funciones misceldneas y especificas del dominio

Continta
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10%

4. Contenidos

10%

4.1 Informacién de productos

4.1.1 Portafolio electrénico de servicios

4.1.2 Cuentas corrientes

4.1.2.1 Clases o tipo de cuentas

4.1.2.2 Beneficios al cliente

4.1.2.3 Consulta de saldos (extracto por fechas)

4.1.2.4 Costos y comisiones

4.1.3 Cuentas de ahorro

4.1.3.1 Clases o tipo de cuentas

4.1.3.2 Beneficios al cliente

4.1.3.3 Consulta de saldos (extracto por fechas)

4.1.3.4 Costos y comisiones

4.1.4 Préstamos

4.1.4.1 Clases y tipos de préstamos

4.1.4.2 Beneficios al cliente

4.1.4.3 Reglamentos

4.1.4.4 Consulta de saldos (extracto por fechas)

4.1.4.5 Costos y comisiones

4.1.5 Dep6sitos a término fijo (CDT)

4.1.5.1 Clases y tipos de CDT

4.1.5.2 Beneficios al cliente

4.1.5.3 Reglamentos

4.1.5.4 Consulta de saldos (extracto por fechas)

4.1.5.5 Costos y comisiones

4.1.6 Comercio exterior

4.1.6.1 Compra y venta de divisas

4.1.6.2 Traslados de dinero al exterior

4.1.6.3 Reglamentos

4.1.6.4 Costos y comisiones

4.1.7 Otros servicios

4.1.7.1 Pagos de tarjeta de crédito

4.1.7.2 Pagos de cartera

4.1.7.3 Pagos de servicios publicos e impuestos

4.1.7.4 Compra de cartera

4.1.7.5 Compra de tarjeta de crédito

20%

4.2 Solicitud o apertura de productos

4.2.1 Cuentas corrientes
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4.2.2 Cuentas de ahorro

4.2.3 Préstamos

4.2.4 Dep6sitos a término fijo

4.2.5 Banca virtual
4.2.6 Transacciones entre bancos (ACH)

4.2.7 Transacciones PSE (pago de servicios electrénicos)

4.2.8 Transacciones entre cuentas del mismo banco

4.2.9 Compra en linea de chequeras

4.2.10 Inscripcién de pago de servicios

20% 4.3 Ejecucion de transacciones

4.3.1 Transferencias entre cuentas del mismo banco

4.3.2 Transferencias a cuentas de otros bancos (ACH)
4.3.3 Pagos PSE
4.3.4 Consulta detallada y pagos de tarjeta de crédito

4.3.5 Avances de tarjeta de crédito a una cuenta corriente o de ahorros

4.3.6 Pagos de créditos con débito a cuenta

4.3.7 Pagos de las principales facturas de servicios publicos

4.3.8 Pago de impuestos (predial, aduaneros o nacionales)

4.3.9 Actualizacién en linea de datos del cliente

4.3.10 Bloqueo de tarjetas (crédito y débito)
10% 4.4 Simuladores en linea

4.4.1 Simulador de créditos

4.4.1.1 Créditos de libre destinacién u ordinarios
4.4.1.2 Créditos por libranza

4.4.2 Simulador de depésitos a término fijo

4.4.3 Otros simuladores

10% 4.5 Informacién econémica
4.5.1 Informacién diaria de TRM (actual y dia anterior), DTE UVR (actual
y dia anterior)

4.5.2 Tasas de compra de tarjeta de crédito

4.5.3 Porcentajes de rendimiento

4.5.3.1 Cuenta corriente remunerada
4.5.3.2 Cuenta de ahorros
4.5.3.3 Dep6sitos a término fijo

4.5.4 Tasas de créditos de préstamos o tarjeta de crédito

10% 4.6 Informacién de contacto del banco
4.6.1 Ubicacién de oficinas

4.6.1.1 Cémo llegar (transportes, distancias, etc.)

Continta
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4.6.1.2 Mapa geografico

4.6.1.3 Mapa interno

4.6.2 Contacto con responsables/asesores

4.6.2.1 Nombre

4.6.2.2 Correo

4.6.2.3 Teléfono

4.6.2.4 Fax

4.6.2.5 Chat

10%

4.7 Informacién para clientes nuevos

4.7.1 Claridad de misién y visién

4.7.2 Historia

4.7.3 Reglamento

10%

4.8 Informacién para clientes potenciales

4.8.1 ¢Por qué deben elegir este banco?

4.8.2 Claridad de misién y visidén

4.8.3 Informacién geogréfica

4.8.4 Informacién de contacto para obtener mas informacion

4.8.5 Historia

4.8.6 Reglamento

4.8.7 Organizacién

25%

5. Confiabilidad

30%

5.1 Ausencia de deficiencias y errores

5.1.1 Errores de enlaces

5.1.1.1 Enlaces rotos

5.1.1.2 Enlaces invélidos

5.1.1.3 Enlaces no implementados

5.1.2 Errores o deficiencias varias

5.1.2.1 Deficiencias o cualidades ausentes debido a diferentes navegadores

5.1.2.2 Nodos web muertos (sin enlaces de retorno)

5.1.2.3 Nodos destinos (inesperadamente) en construccién

5.1.3 Enlaces externos a instituciones afines o del mismo grupo

15%

5.2 Utilizacién de estdndares del W3C

5.2.1 HTML

5.2.2 CSS

35%

5.3 Seguridad del sitio

5.3.1 Ingreso

5.3.1.2 Por nimero de tarjeta, cuenta o identificaciéon

5.3.1.3 Clave secreta

Continua

Ing. Univ. Bogotd (Colombia), 12 (1): 81-102, enero-junio de 2008



100 Elkin René Pulido Granados, Victor Hugo Medina Garcia

5.3.1.3.1 Alfanumérica

5.3.1.3.2 Numérica

5.3.1.3.2.1 Con teclado virtual no aleatorio

5.3.1.3.2.2 Con teclado virtual aleatorio

5.3.1.3.2.3 Sin teclado virtual

5.3.1.4 Obligatoriedad de los datos de ingreso

5.3.2 {Promueve e informa sobre la utilizacién de certificados digitales?

5.3.3 ¢Utiliza algn estandar de comunicaciones seguras (SSL, HTTPS,)?

5.3.4 {Informa o muestra recomendaciones de seguridad?

5.3.5 Utilizacién de segunda clave para aseguramiento de transacciones

5.3.6 ¢Desconexion automitica por deteccién de inactividad?

5.3.7 Opciones de salida segura

20%

5.4 Actualizacién periédica de la informacién

15%

6. Eficiencia

60%

6.1 Accesibilidad de informacién

6.1.1 Soporte a versioén sélo texto

6.1.2 Legibilidad al desactivar la propiedad imagen del navegador

6.1.2.1 Imagen con titulo

6.1.2.2 Legibilidad global

20%

6.2 Rendimiento

6.2.1 En la navegacién entre pdginas

6.2.2 En la ejecucién de transacciones monetarias

6.2.3 En la ejecucion de transacciones no monetarias

6.2.4 En el ingreso al transaccional

6.2.5 En la salida del transaccional

20%

6.3 Tiempo de descarga

6.3.1 Pagina de inicio

6.3.2 Carga de la pdgina de solicitud de usuario y clave, transaccional

6.3.3 Generacion por pantalla de movimientos diarios por producto

6.3.4 Generacién por pantalla de movimientos por rango de fechas por
producto

6.3.5 Descarga de extractos por producto

6.3.6 Generacion y descarga de comprobantes de pago

6.3.7 Archivos disponibles en el sitio

Fuente: presentacion propia de los autores.

Ing. Univ. Bogotd (Colombia), 12 (1): 81-102, enero-junio de 2008




Modelo de medicion y evaluacion de la usabilidad en sitios web de la banca virtual en Colombia 101

4. Recomendaciones

* Realizar un informe producto de los resultados obtenidos en la presente
medicién y evaluacién de usabilidad, con destino a los gerentes de tecnologia
de cada una de las entidades bancarias evaluadas, a fin de que se utilice para un
mejor disefio del sitio web correspondiente.

* Mejorar la mayoria de los sitios web de banca virtual en Colombia, en cuanto
a la utilizacién de los estandares del W3C'y a los estandares para la interaccién
persona-pagina web, en cuanto a facilidad de uso y accesibilidad se refiere.
Asi mismo, es importante mejorar los tiempos de descarga de las paginas
del sitio web e incluir en dichos sitios ayudas explicatorias del sitio y visitas
guiadas para los clientes nuevos y potenciales de la entidad.

* Para complementar esta investigacion, evaluar algunos de los sitios web pre-
sentados en esta investigacion, utilizando el test de usuarios, aplicado a una
muestra de clientes y no clientes de esas entidades bancarias. De esta forma se
podrian evidenciar aspectos no tenidos en cuenta en el modelo propuesto.

e Evaluar todos los sitios web aqui sefialados con un navegador tipo texto
como Lynx, Links, BobCat 0 W3m, que no pudieron instalarse en las maquinas
desde donde se realiz6 el analisis. Esta nueva evaluacién permitiria verificar
c6mo se despliegan las paginas de los sitios evaluados en un navegador que no
muestra imagenes, sino sélo texto, y de esta forma complementar el modelo
de medicién.
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