[image: image1.png]7

GlobalWebTek .om





Web Strategy | On Line Applications | eBusiness Solutions

[image: image2.png]Otras Opciones

Consultas

SHEE0 [

contactoamigo@bod.com.ve ]

Cuenta a debitar Seeccions una cuenta =l
Banco destino Seeccione unbanco =l
Banco Ofioma_ Digtto Chequeo __Cuenta

coopoaenaciene [ 1 [ [ %
Monto [ —
Concepto [ — Y

Agregar a directorio de cuentas? M si

Stimado Cliente: Recuierde que i terpo estimado para esta sofcitud es de 24 ioras una vez realiza
el débito en su cuenta. La operacién tiene Un costo de BS.F 1,60 monto de la comision, por cada
transaccion












ESTUDIO COMPARATIVO
DEL SITIO WEB TRANSACCIONAL
PARA PERSONAS

BANCO OCCIDENTAL DE DESCUENTO - BOD

[image: image3.png]Configur:

irectorio Cuentas y tarjetas

Consultas

4 Adicionar cuenta a directorio de cuentas

Transferencia sleccionada
Cadigo cuenta chente

Nombre de ttuar de a cuenta
CéduaoRIF.

Banco destino

ctoiode Cuenies

Otro banca otro titular

Seleccione banco




C O N F I D E N C I A L

Presentado por GLOBALWEBTEK
Mayo 2009

SUMARIO EJECUTIVO

En este informe se analiza la usabilidad, la funcionalidad y aspectos generales de los sitios web transaccionales de dos competidores nacionales del BANCO OCCIDENTAL DE DESCUENTO (BOD), como lo son el Banco Mercantil y Banesco, de un banco internacional (Citibank) y del sitio web del BOD, ofreciendo recomendaciones concretas para la mejora del mismo, las cuales serán analizadas posteriormente, en un taller con personal de alto nivel del banco, para su validación, complementación y jerarquización.

El Banco Mercantil tiene un sitio web de gran calidad. A pesar de no cumplir cabalmente, con todas las reglas de usabilidad, es fácil de utilizar, tiene una buena barra de navegación a la izquierda, que permite ir muy fácilmente de un lado al otro, una buena consulta consolidada de cuentas y su utilización es muy intuitiva. Por el lado negativo, carece de ayudas y de explicaciones en muchos lugares, lo cual puede hacer que un usuario poco experimentado no obtenga todo el potencial que ofrece el sitio. La funcionalidad del Banco Mercantil es muy completa y cuenta con varias facilidades que no ofrecen los otros sitios evaluados, tales como la solicitud y emisión en línea de referencias bancarias (sin necesidad de ir a una agencia), la programación de transferencias bancarias periódicas, la posibilidad de contratar directamente seguros, los préstamos al instante (Préstame Mercantil) y otras más.

Banesco, también tiene un sitio web muy bueno, fácil de utilizar, intuitivo, con explicaciones breves y bien escritas en todas sus páginas. Su barra de navegación es excelente, está siempre presente y permite una navegación rápida a todo el sitio. Destacan la facilidad de ingreso con códigos de usuario elegidos por el mismo cliente y la permisología a otros usuarios para que puedan hacer diversas operaciones. También nos pareció muy buena la consolidación de cuentas en la misma página principal, que permite ver en un solo lugar todas las cuentas, tarjetas, préstamos y colocaciones propios y aquellos a las cuales al cliente le han permitido el acceso. Estamos seguros que esta facilidad, que hace que el sitio esté enfocado a personas, más que a cuentas o tarjetas de débito, es una de las facilidades que “enamora” a muchos clientes, dándole una fidelidad muy grande al sitio de Internet de Banesco.

En casi todas las entrevistas sostenidas con clientes del banco, nos manifestaron su agrado con los sitios de estos dos bancos.

El Citibank (USA) también tiene un sitio bastante fácil de utilizar. Al igual que Banesco, su ingreso es por código de usuario, en vez de número de tarjeta de débito. Es altamente personalizable: un cliente puede elegir como se va a ver el sitio, qué información desea en la página principal y en otras páginas, cómo se llaman las cuentas, si se deben o no mostrar los saldos al listarlas (por privacidad), etc. También nos parece digno de imitar el excelente uso que hacen de su sitio web, como herramienta de mercadeo de otros productos y servicios, ante sus mismos clientes.

En el caso del BOD, encontramos que el sitio tiene varias fallas de usabilidad, sobre todo en lo que se refiere a la dificultad de registro, a la dificultad en la navegación con las operaciones repartidas entre 3 barras de navegación, ayudas que no aclaran, mensajes de error que no se resaltan y pasan desapercibidos, consultas limitadas a los datos, falta de coherencia a lo largo del sitio, impresión con espera, y muchos otros aspectos. La funcionalidad también es inferior a la de sus competidores que ofrecen operaciones que el BOD no permite.

Con la meta de convertir al sitio web transaccional del BOD en el mejor del país, se lograría que más clientes utilicen el sitio web, navegando menos páginas al conseguir la información o hacer la operación deseada más rápidamente. Esto representaría para el banco, mejores tiempos de respuesta en Internet, atendiendo más clientes y sin necesidad de aumentar, necesariamente, el ancho de banda y evitando las visitas a las agencias.

El análisis detallado de los sitios web del BOD y de los competidores seleccionados, unido a las sugerencias recibidas en las entrevistas realizadas a varios clientes y a personal de las agencias, más nuestra experiencia e ideas, nos llevan a hacer una serie de recomendaciones que esperamos completar con el estudio de reingeniería que ya ha hecho el banco, para que sean validadas, complementadas y jerarquizadas en el taller a realizarse próximamente.

En este informe se presentan alrededor de 60 recomendaciones concretas, algunas inmediatas y otras que requieren de mayor esfuerzo y cambios de paradigmas. Entre las oportunidades más importantes que presentamos, resaltan la propuesta de que el ingreso al sistema sea por usuario y no por cuenta (permitiendo que un cliente pueda ver todas sus cuentas personales y empresariales en una sola pantalla), la redefinición de una página principal con la consolidación de cuentas y más información, una barra de navegación única y bien diseñada que permita el acceso rápido a cualquier parte del sitio. También se proponen nuevas funcionalidades, que no ofrecen otros sitios locales y que permitirían al BOD una clara diferenciación en el mercado. Entre estas ideas resaltan la de tener un sitio especial para teléfonos celulares con Internet (tipo smartphones), avisos inteligentes que le indiquen a uno por mensajes de texto cuando sucede o no sucede un evento esperado, un servicio de recaudación de pagos, otro de transferencias electrónicas garantizadas que competirían con los cheques de gerencia, y muchas otras.

INTRODUCCIÓN

Este informe ha sido realizado por GlobalWebTek Venezuela C.A. (GWT) por encargo del  BANCO OCCIDENTAL DE DESCUENTO (BOD), como una etapa previa a la preparación de recomendaciones concretas para la mejora de su sitio web transaccional.

Para evaluar la calidad del sitio web transaccional del BOD, se ha comparado con otros sitios competidores (Banco Mercantil, Banesco y Citibank-USA). Los aspectos evaluados para cada uno de los bancos son:

· Usabilidad del sitio web: Facilidad de uso, acceso a través de distintos sistemas operativos, navegadores (IE 6 y 7, Firefox y Safari), resoluciones de pantalla (PDA-240X320, 800X640, 1024x768, 1280x800), navegación, lenguaje narrativo, ayudas disponibles, prevención y manejo de errores, avisos al usuario y claridad visual, entre otros

· Funcionalidad: Facilidades ofrecidas, operaciones que se pueden hacer en forma automatizada  y ventajas que representan para los clientes de los bancos. 

· Aspectos generales: Tiempos de respuesta, aspectos visuales (colores, tipografía, tamaño de la letra), peso de las imágenes, jerarquización de contenidos, consistencia de elementos comunes entre páginas, calidad del contenido.

La metodología seguida para revisar la usabilidad fue la de inspeccionar los sitios web del BOD bajo cada uno de los bancos seleccionados, según la lista de criterios aprobados por el banco (Ver Anexo I) y que fue adaptada de la lista de chequeo de usabilidad de GWT (la cual está basada en las mejores prácticas de usabilidad internacionales), a las necesidades de un sitio bancario.

Para la funcionalidad se revisaron todas las funcionalidades pre-seleccionadas y aprobadas por el Banco, que se presentan en el Anexo II.

Finalmente, para los aspectos generales, se revisaron los aspectos considerados y se hicieron mediciones de tiempo en los sitios web evaluados, para compararlos.

Las observaciones directas hechas a los sitios de los bancos seleccionados fueron complementadas con entrevistas realizadas a clientes del banco (Banca Comercial, Empresarial, Corporativa y Privada) y que se resumen en el informe del sitio web transaccional para empresas, así como con reuniones con personal de las agencias en Maracaibo, Caracas y Valencia (Anexo III)

Todo esto permitió que se prepararan una serie de recomendaciones iniciales que se presentan en el Anexo V y que serán complementadas con las recomendaciones emanadas del estudio de re-ingeniería hecho previamente por el BOD para ser procesadas en un taller de Jerarquización de Mejoras a fin de emitir recomendaciones sobre qué cambiar y con que prioridad, para que el BOD pueda prepararse para tener el mejor sitio de Internet bancario del país.

REVISIÓN CRITERIOS USABILIDAD

Criterio U-1: El ingreso es fácil y sencillo

Regla

El ingreso a toda Extranet debe ser fácil y sencillo: Es la primera impresión que se lleva un usuario cuando entra y la misma condicionará su opinión sobre el sitio. Si el ingreso no es fácil y sencillo se corre el riesgo que el usuario decida no regresar o en caso de estar obligado, se sentirá incómodo y pre-dispuesto negativamente. 

En el caso de entidades bancarias, es común que un cliente tenga acceso a varios sitios de Internet y este elemento puede condicionar su preferencia hacia un banco u otro.

El gran reto es lograr el balance entre sencillez, comodidad y seguridad.

Análisis Banco Mercantil

El banco Mercantil, a diferencia de Banesco y del BOD, no requiere una afiliación. Al utilizar el número de la “Llave Mercantil”, en vez de usuario el usuario puede entrar directamente desde el primer día, sin mayores dificultades.

El ingreso al sitio web transaccional del Banco Mercantil. Es bastante sencillo. Utilizan un teclado virtual similar al del BOD, pero solo numérico. La disposición de los elementos en las página es muy directa y sencilla. Los elementos están uno a continuación del otro. La ayuda y un demo están fácilmente disponibles.
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Análisis Banesco

El ingreso a Banesco es uno de los mejores que hemos visto. En vez de requerir un número de tarjeta (que hay que tener a mano o recordar) utilizan un código de usuario, elegido por el usuario, tal como se usa un código al abrir una cuenta en Hotmail o en Google, al momento de afiliación.

La clave debe tener entre 8 y 15 caracteres lo cual da un buen nivel de seguridad.

Sin embargo, no usan teclado virtual, lo cual pudiera constituir en un riesgo de seguridad, en particular a los clientes que se conecten desde computadores públicos. Consideramos que esta es la mayor debilidad del ingreso de Banesco.

Las ayudas no son muy explícitas y en esta parte, son con “pop-ups” (ventanas emergentes), a diferencia de otras partes del sitio en las cuales se activan con solo colocar el puntero del ratón sobre ellas.
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Análisis Citibank USA

Al igual que en Banesco, el sitio de Citibank-USA, también tiene un login con una palabra clave y no usa números de tarjetas. Esto lo hace fácil de recordar. Como ventaja adicional, en la caja de login, hay un “drop down menu” que tiene los números de usuarios que ya han sido utilizados en ese computador y que son guardados en un “cookie”. Esto hace que la entrada sea muy sencilla y que normalmente lo único que haya que escribir es una palabra clave.

Al igual que con Banesco, consideramos que sería mejor utilizar un teclado virtual en vez de un campo de entrada de palabras claves.

En caso de olvido de palabras claves o de código de usuario, el mecanismo es muy sencillo, a través de la pantalla que se muestra más adelante, en la cual hay que ingresar el número de tarjeta, el pin de cajero y el número de cuenta. Consideramos que este mecanismo no es tan seguro, ya que el número de cuenta y de tarjeta son relativamente fáciles de conseguir y unas preguntas de desafío serían más seguras.
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Análisis BOD

Para analizar este criterio procederemos a hacerlo en dos partes:

· Afiliación

· Ingreso cotidiano

Afiliación

La afiliación en el BOD es un proceso bastante complejo, que levanta muchas molestias entre los usuarios, tal como nos ha sido expresado en todas las reuniones sostenidas con los representantes de las Agencias (Maracaibo, Caracas y Valencia). 

[image: image8.png]= Inicio

= Posicién
Consolidada

= Consuitaid
=

= Transferencias

u Manejo de
Chequeras

u Tarjetas de
crédito

= Tarjetas e-Card

= Pagos

= Programacion de
Transferencias y
Pagos

= Afiiacion de
Productos
¥ Servicios

Nuevol.
= Créditos
= Inversiones
= Fideicomisos

= Fondo
de Pensiones

= Seguros

= Control
Cambiario

= Un Aporte por.
Venezuela

= Servicio al Cliente

= salir




La primera observación es que toda la información no cabe en la ventana que se presenta y que hay que utilizar la barra de scroll, a pesar de que hay más espacio disponible en la página.

La segunda observación es que se solicita demasiada información, de la cual mucha ya está en los registros del banco (Dirección, email, teléfonos). También habría que preguntarse si vale la pena pedir cual es el origen de conexión y el tipo. El tipo de conexión puede ser investigado a través de las estadísticas de uso del sitio web. El origen cambia constantemente ya que es común que una persona se conecte desde la casa y de la oficina, lo cual hace que no se pueda contestar bien esa pregunta. Por último, el “Cómo supo del servicio” es una pregunta que no es fácil de contestar ya que no existe “Otro” o la posibilidad que el usuario conteste “Di por un hecho que el banco tuviera servicio de Internet” (o algo similar) ya que prácticamente todos los bancos lo tienen. Opinamos que estas preguntas no deberían estar y en todo caso, si se decide que permanezcan, deberían ser opcionales.

Aquí recomendamos que no se pida más información de la necesaria en la afiliación. Los clientes están apurados en poder entrar al sitio y este proceso es innecesariamente largo y tedioso.
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En nuestro caso, no pudimos hacer la afiliación sin asistencia ya que no estábamos utilizando Internet Explorer sino Firefox (Tal como lo hace cerca del 18% de los usuarios) y tal como nos informaron en el centro de Contacto tuvimos que hacerlo desde otro computador y sistema operativo, ocasionando que el proceso de inscripción tardara mucho tiempo.

Estamos convencidos, y nos lo han ratificado varios de los promotores con quienes hablamos, que este proceso de registro es una de las causas de baja utilización del canal web en el banco y por lo tanto es muy importante que sea revisado y simplificado.

Ingreso cotidiano

El ingreso regular se hace desde la página principal del BOD, pulsando la opción de “Persona Natural”, la cual está fácilmente ubicable, en el lugar apropiado.

Al seleccionar esa opción se abre una pantalla, tipo “pop-up” que vemos a continuación. Esta pantalla ya muestra un “scroll” ya que el ancho de la pantalla es de 785x505 pixels.
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Se adivina que ha sido optimizado para resoluciones de 800 pixels de ancho.

Nuestra primera observación es que el ingreso requiere de un Número de tarjeta, de un Usuario y de una contraseña. El “número de tarjeta” es utilizado por la mayoría de los bancos, sin embargo consideramos que no es lo más apropiado ya que es difícil de recordar. Algunos bancos, como el Citibank en Venezuela, utilizan el número de cédula. Pero preferimos sugerir la utilización de un código de usuario seleccionado por el mismo cliente (igual como se selecciona un código de hotmail o como se hace en el Commerce Bank o Citibank en Estados Unidos) que sería más fácil de recordar y más seguro que la cédula de identidad. Este código pudiera estar asociado a todas las cuentas a las cuales tiene acceso la persona y que el usuario quiera asociar, ya que eventualmente pudiera querer tener una cuenta separada de las demás por aspectos de privacidad.

Recomendaciones

· Con una mejor utilización del espacio, se evitaría este scroll.

· Eliminar los textos que no aportan nada. Hay que recordar que poca gente lee las explicaciones y estas están ocupando un espacio innecesario y haciendo la página más complicada de lo que es. Por ejemplo: En la casilla “número de Tarjeta” introduzca el número de su tarjeta de Débito. El haber llamado la casilla “Número de Tarjeta de Débito” hubiera eliminado la necesidad de este apoyo.

· El tamaño de la ventana abierta debería depender de la resolución que está siendo utilizada

· El botón de “VER DEMO”, que va a ser utilizado muy pocas veces, tiene demasiada relevancia y estaría mejor como un enlace sencillo subrayado. Como está ubicado muy cerca del teclado que el otro botón de ENVIAR, hay una tendencia a apretarlo equivocadamente

· El teclado virtual debería estar más cerca de la contraseña, para recortar el tiempo de movimiento del ratón. Se sugiere que esté en la columna izquierda, debajo de la casilla de ingreso de clave.

Cuando se ingresan los datos (Número de tarjeta, Usuario y Contraseña), nos encontramos con los problemas siguientes:

· La caja de “Número de tarjeta” tiene dos posiciones donde ubicar el mouse: al centro y a la derecha. La de la derecha no funciona y no debería existir

· El mensaje de “Use el teclado virtual” debería estar antes de la caja de entrada de datos, ya que el usuario va secuencialmente de arriba hacia abajo y se le está dando el mensaje muy tarde. O mejor aún, el teclado debería estar ubicado directamente debajo del título de ”Contraseña”, en vez de tener un campo de entrada que se va rellenando desde el teclado virtual. Ese campo pudiera omitirse.

· La caja de contraseña debería tener un color gris para que se intuya que no se debe escribir dentro de ella. Además, cuando se trate de escribir algo en la caja de contraseña, en vez de no permitir escribir, debería dar una alerta indicando que se debe utilizar el teclado virtual.

· Los mensajes de error deben tener un color más llamativo, ya que pasan muy desapercibidos

· El mensaje de “Cliente no definido” es ambiguo. ¿Qué significa? ¿Es el número de tarjeta? ¿Es el Usuario? (Ambos son clientes)

· Cuando hay un error, no debería borrar todo lo escrito, sino permitir que sea modificado, ya que es un retrabajo por un solo número o letra que puede estar faltando y puede ocasionar que haya un error en algo que previamente estaba bien.

· El mensaje de “Estimado cliente, recuerde que el tercer intento fallido ocasionará el bloqueo de su usuario.” debería darse con un “alert” ya que es crítico y hay que asegurarse que el usuario lo vea.

Criterio U-2: La página principal es útil y entendible

Regla

En el caso de una Extranet se considera como “Página Principal” aquella a la cual se llega después del ingreso, después de haberse identificado, es decir después de haber “hecho Login”.

La página principal es el punto de partida de la navegación. Es donde el usuario decide qué va a hacer a continuación. Todo usuario entra con un objetivo claro y es importante que en la misma página principal pueda identificar rápidamente adonde ir. 

Es frecuente que un usuario quiera ver una sola información (como por ejemplo los saldos de sus cuentas). Si obtiene esa información requerida, ya no necesita seguir navegando, y por lo tanto se le ha dado gratificación inmediata y se ha acortado la estadía en el sitio.

Análisis Banco Mercantil

La página principal del sitio web transaccional del Banco Mercantil no cumple con el aspecto de “útil” de este criterio.
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En efecto, es una página cuya única utilidad es permitir al cliente ir al lugar que desea. Anteriormente la página principal era el balance consolidado y con sólo ver la página principal se podía tener la información que se buscaba, sin necesidad de ir a otras páginas. Consideramos que fue un error del banco haber hecho este cambio.

Análisis Banesco

La página principal de Banesco indica cuando fue el último ingreso al sistema, información que puede ser de utilidad. Inmediatamente, se presenta de un sólo golpe todas las cuentas y los saldos disponibles. Esta página sería aún más útil si se presentara el saldo diferido ya que permite muchas veces saber si un cheque ha sido depositado o si se ha recibido una transferencia, aunque no esté disponible aún.

Una de las grandes ventajas que nos fue expresada por un cliente que mencionó que el sitio web que más le gustaba era el de Banesco es que en esta página se ven todas las cuentas registradas para un usuario, sean de empresas o de personas.
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Consideramos que es una página útil y entendible, pero que puede ser mejorada con algunas de las sugerencias que se hacen.

Análisis Citibank USA
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La página principal del Citibank-USA es muy distinta a todas las páginas bancarias venezolanas. 

En la parte superior, con bastante importancia, tienen muchos mensajes institucionales que alientan a los clientes a utilizar ciertos servicios y donde promocionan sus productos. Luego está dividida en dos columnas. 

La columna de la izquierda, más ancha, enseña la información de todas las cuentas que se tienen con el banco y de las facilidades de pagos y transferencias, lo cual les permite resaltar que tienen esos servicios, así no se utilicen. 

La columna de la derecha, permite que uno tenga sus propios enlaces a varias partes del sitio (lo cual es muy cómodo), ver el status de la bolsa y un resumen de noticias. Estas facilidades pueden ser muy interesantes para algunas noticias, y no dudamos que sean un “gancho” para muchos clientes en Estados Unidos, sin embargo, dado el bajo volumen de la bolsa venezolana, y la dificultad en presentar noticias sin tendencia política, no pensamos que sea conveniente en Venezuela

Lo que si consideramos excelente de esta página es la posibilidad que usuarios más avanzados puedan personalizarla, tal como veremos más adelante (Criterio 10). Es por esto que la página principal se llama “MY home”.

Creemos que esta es una página muy útil, en particular para usuarios avanzados, pero que pudiera resultar un poco compleja para usuarios con poca experiencia financiera o en Internet.

Análisis BOD

Entenderemos como página principal, no la página del sitio sino la que se presenta al haber ingresado. En el caso del BOD, la página principal, más que ser una página principal es una página de entrada. Es apropiada en el sentido que da los saldos de las cuentas de una vez, que es la consulta más común. Para muchas personas, con solo ver esta página ya tienen la información necesaria (por ejemplo si depositaron la quincena o si cobraron un cheque muy importante)
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Para crear su contrasefia de acceso a BODINTERNET tome en cuentalos siguientes tips:

1. La nueva contrasefia debe contener 4 caracteres alfanuméricos.
2. Recuerde que a contrasefia es sensible a uso de mayscuias y mindscuias,
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Aquí podemos observar que hay dos barras de navegación. La principal arriba y la secundaria abajo. Lamentablemente, la barra principal pasa desapercibida al lado de la secundaria que por su colorido y tamaño la opaca completamente. Un usuario nuevo podría pensar que no hay transferencias ya que no las consigue.

Recomendaciones

· Utilizar una sola barra de navegación extensible, similar a la que utilizan el Banco Mercantil y Banesco

· El nombre de “Consulta de Saldos” es inapropiado por que no solo se consultan saldos, sino también movimientos del día, Diferidos y Bloqueos, Histórico de movimientos y Movimientos del año anterior, que no son consultas de saldos sino de movimientos.

· Si se tiene una sola cuenta, esta debería estar marcada siempre en el “checkbox”, ya que se está solicitando al usuario que haga algo que no hace falta (seleccionar la cuenta)

· Sería más natural que los diferidos y bloqueados se obtuvieran haciendo clic sobre el monto diferido o bloqueado, que esté subrayado y en azul, como es costumbre para indicar el enlace

· No parece lógico que se puedan tener los movimientos del año anterior, y no los del mes anterior, que deben ser buscados a mano izquierda bajo “Generar estado de cuenta”

· Si en esta página se mostraran los últimos “n” (por ej. 5) movimientos, se evitaría en muchos casos que el cliente siga navegando, ya que es muy común que una persona entre únicamente para saber si le han hecho un depósito o le han cobrado un cheque. Si este es el caso, tendría lo que se llama “gratificación inmediata” al solo entrar a la página principal, sin necesidad de seguir navegando. Esto es el tipo de acción que permite dar la sensación de facilidad y velocidad en un sitio.

· Idealmente, sería deseable que esta página sea completamente personalizable y que no sólo permite la consulta, sino las operaciones más comunes (como pagos de mis servicios, transferencias periódicas, etc.). Esto “engancharía” a los usuarios más sofisticados que preferirían esta página sobre todas las demás y disminuiría la cantidad de páginas vistas (y la carga al servidor) al permitir más operaciones de un solo golpe.

Criterio U-3: Los lugares más importantes son accesibles desde la página principal

Regla

Es muy conveniente que se pueda llegar rápidamente a los lugares más visitados y más comunes desde la página principal sin mucha navegación, y como veremos más adelante en otro criterio, con un mínimo de clics.

Es muy frecuente y conveniente el uso de “barras o menus de navegación”, es decir un lugar en donde se encuentran juntos los enlaces a otras páginas. Las barras de navegación suelen estar divididas en secciones y sub-secciones, a las cuales se debería poder llegar sin necesidad de “refrescar” la página, es decir sin esperar a que la página desaparezca y vuelva a aparecer. 

Análisis Banco Mercantil
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Esta es una de las grandes cualidades del sitio del banco mercantil: Tiene un menú de navegación único a la izquierda, desde donde se puede llegar a cualquier parte. Para que no sea extremadamente largo, ese menú tiene 2 niveles; se muestran las secciones principales, y cuando se hace clic sobre una sección, aparecen las sub-secciones correspondientes, tal como se puede observar en las imágenes a la izquierda.

Es de hacer notar que ese menú está siempre disponible a mano izquierda, gracias a la utilización de “frames” y por lo tanto, no sólo los lugares más importantes son accesibles desde la página principal, sino de todas las páginas del sitio.

La única crítica que podemos hacerle a este menú es que es demasiado angosto y que tiene barras de “scroll” como puede verse a continuación.

[image: image18.png]Nimero de tarjeta

[

Usuario

cC_——

Contrasefia

"

Use el teclado virtual




[image: image19.png]Consultas 4 Histérico de movimientos por fechas

Consulta de saldos P Fecha 02012009 Fecha | 15022009
asta linicia final
Ji::hd Ji::hd

Consulta de fideicomiso

Saido arecha inicial. Ditrido Blogqueado Disponivie
o 0,00 00 00 0.0
Hitarico de notifeaciones ) | orcensrpor [ Fecha tnfoma [ Ascendente ]

Transacciones virtuales

Generar estado de cuenta Por favor consute rangos no mayores a 31 dias

Puntos BODescuentos R Descripcis onto =

Jfi





[image: image20.png]Cliente:ROSAS GUERRA HERNAN PABLO
int@rnet Usiario:ROSAS GUERRA HERIAN PABLO

oot com Fecha litima viitai2009-02-15 a fas 13:40:39

") Tarjetas ZZ

) Inversiones b Cheques P Transfere:

Consultas 4 Histérico de movimientos por fechas

Consulta de saldos cuenta [ ooooom0rsson Fecha 31012009 Fecha | 15022009
uenta inicial final
=4d B

Diferido Blogueado Disponible
420,00 0,00 0,00 122364

tnfoma [ Ascendente ]

H
A
o

Fecha | Agencia_[Referencia
COMISION ENVIO ESTADO DE
02/02/2009 100 o oo o0s0- 419,50
TRANSF.RECIE BANCO.
04/02/2009 124 2598677 | [ RECH 200000 2.419,50
09/02/2009 00| 83740 COMISION CONPRAS POS RED. 003 241947
09/02/2009 100 83740 COMPRA POS MAESTRO NACIONAL 800 237147
10/02/2009 100 835820010 COMISION CONPRAS POS RED. 003 237,84
10/02/2009 100 835520010 COMPRA POS MAESTRO NACIONAL 278,46 2.092,98
12/02/2009 100 658200100 COMISION CONPRAS POS RED. 003 209295
12/02/2009 100 658200100 COMPRA POS MAESTRO NACIONAL 160,65 1.932,30
12/02/2009 100 453200300 COMISION CONPRAS POS RED. 003 193227
12/02/2009 100 453200300 COMPRA POS MAESTRO NACIONAL 143,11 1.789,16
13/02/2009 100 628200100 COMISION CONPRAS POS RED. 003 1.789,13
13/02/2009 100 628200100 COMPRA POS MAESTRO NACIONAL 390,00 1.399,13
16/02/2009 34 370000 COMISION COMPRAS POS RED 003 139,10
16/02/2009 34 370000 | COMPRA POS MAESTRO NACIONAL 54 122364

o s0281- 7502097





Esto se hubiera podido eliminar con una mejor utilización de espacio y de palabras, por ejemplo, “consulta cuentas” en vez de “consulta de cuentas”.

Análisis Banesco

Este aspecto es, sin duda alguna, uno de los que preferimos de Banesco. Su menú de navegación es sencillo, rápido y bonito. Además es puede crecer ya que les permite añadir nuevas opciones muy fácilmente, sin necesidad de reestructurar barras de navegación.

Tal como lo vimos en el punto anterior, la barra de navegación es vertical y se encuentra a la izquierda del sitio. El hecho de ser vertical permite que pueda crecer sin problemas (Las barras horizontales no pueden crecer fácilmente por la limitación del ancho de pantalla). La otra ventaja que presenta es que no está limitada en tamaño como la del Banco Mercantil que tiene “scrolls”.
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Cuando se selecciona una de las opciones, como se muestra a la izquierda con la selección de “Consultas”, el menú se despliega dejando espacio para todas las sub-opciones, como en este caso de Cuentas, Tarjetas, Inversiones a Plazo...

En este pequeño, pero extensible menú de navegación, se albergan las más de 50 opciones de las cuales dispone Banesco. Es decir que tiene una gran funcionalidad, toda accesible desde la página principal, y muy fácil de utilizar.

Pensamos que esta es una de las facilidades que hace que Banesco sea una de las páginas bancarias preferidas en el país.

Análisis Citibank USA
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El Citibank combina en la misma página 4 barras de navegación horizontales. Las dos primeras (Arriba: Open an Account, Find... y en el recuadro: Banking, Credit Cards, ) corresponden al sitio comercial del banco y dan información sobre las facilidades y los productos. La tercera barra de navegación del Citibank permite ir a muchos lugares a través de dos clics, el primero para seleccionar la categoría (por ejemplo Account Info) y, al desplegarse la página correspondiente (con la espera correspondiente) con un segundo clic se puede ir a la página deseada, tal como se muestra a continuación.
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Opinamos que con un sub-menú esto mismo se hubiera podido lograr sin necesidad de cambiar de página y sin que el usuario tuviese que esperar la recarga de la página.

El atenuante que tienen es que al poder adaptar la página principal a las necesidades, mucho de los enlaces más utilizados pueden estar en la misma página principal, cumpliendo parcialmente con este criterio de usabilidad. 

Análisis BOD

En el caso del BOD, no se puede llegar directamente a los sitios más utilizados, debido al sistema de dos menús de navegación y 3 marcos (frames) utilizados. Si la página que uno busca no está en el mismo sub-menú de la izquierda, hay que buscar la opción en el menú principal de arriba y luego, una vez que se refresca la página, en el menú secundario.

Recomendaciones

Además de utilizar una barra de navegación que permita el acceso más fácil a todo el sito, hay que determinar cuales son las operaciones más utilizadas y dar un acceso fácil, a través de enlaces, en la misma página principal. En línea con nuestra recomendación del criterio anterior, pensamos que la página principal debería mostrar la información de más utilidad y los enlaces más utilizados. El gran reto es que el usuario, en la gran mayoría de las veces ni siquiera tenga que usar los menús de navegación, ya que en la página principal tiene la información que normalmente requiere y si no es así, desde ahí puede, con un solo clic, ir a la página deseada.

Criterio U-4: Se sabe claramente donde se está

Regla

En sitios muy complejos, con muchas opciones y sub-opciones, es muy fácil “perderse”, es decir perder la noción de donde se está dentro del sitio. Por ese motivo, es importante indicarle al usuario donde está ubicado y que pueda regresar a páginas anteriores fácilmente. Una práctica común es el uso de “bread crumbs” o “rutas de acceso”, ya que permite saber en que opción, y sub-opciones se está.

Análisis Banco Mercantil

Esta regla de usabilidad no la cumple el Banco Mercantil. Es muy fácil que uno se “pierda”, es decir que no se sepa donde se está. El atenuante que tienen es que con el menú de navegación siempre disponible a la izquierda, así, cuando uno se pierde se puede reubicar fácilmente.

Análisis Banesco

En todas las páginas del sitio web transaccional de Banesco, arriba a la derecha, hay una indicación de donde se está. Por ejemplo, en la imagen que se encuentra a continuación, se puede ver que se están en la sección de “Consultas”, sub-sección de “Cuentas”.
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Análisis Citibank USA

La forma que utiliza el Citibank para indicar donde se está es la de pestañas y título, tal como puede verse en la figura.
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El mecanismo de la pestaña seleccionada del mismo color de la página es bastante estándar en Internet y es una buena práctica. 

Análisis BOD

La forma como el banco le indica al usuario donde se encuentra, es con un juego de colores. En el menú principal, se marca de amarillo la sección seleccionada y en el menú secundario en gris. La sub-sección está indicada en el título de la parte principal (en el ejemplo a continuación, “Histórico de movimientos por fecha”. Podemos decir que este criterio de usabilidad está presente en el sitio web transaccional del BOD.
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Un problema que sí observamos es que el regreso en páginas como esta no es muy obvio, ya que la flecha verde que aparece delante de “Histórico de movimientos por fechas” parece más un elemento decorativo que un botón de regreso a la página anterior.

Recomendaciones

Consideramos que es conveniente la utilización del “camino de navegación”(Bread crumb) similar al de Banesco, ya que le permite al cliente saber en donde está.

Igualmente, recomendamos usar un botón de “Regreso”, con el mismo aspecto de los botones de acción, para regresar a la página anterior, sobre todo tomando en cuenta que el botón de “regreso (back)” del navegador no está activo, por estarse usando una ventana en que no se encuentra esta facilidad.

Criterio U-5: Se puede llegar a la página principal

Regla

Recordemos que la página principal es el punto de partida de toda navegación. Es como el “campamento base”, es decir el punto donde se inicia y donde normalmente se regresa después de haber hecho alguna operación. Es conveniente que toda página dentro del sitio tenga una forma rápida y sencilla de retorno a la página principal.

Una práctica común y recomendable, es que al hacer clic sobre el logo de la empresa en el encabezado de la página, se llegue directamente a la página principal.

Análisis Banco Mercantil
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La página principal del sitio transaccional del Banco Mercantil está siempre disponible, gracias al menú de navegación que se encuentra a la izquierda, ya que la primera opción es “Inicio”, tal como observamos a la izquierda.

Análisis Banesco

En Banesco, en todas las páginas en la parte superior y como parte del encabezado (Header) se tiene un botón que permite ir directamente a la página principal.
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Además de ese botón hay uno que permite imprimir, otro de Contáctenos y un último botón para salir del sitio.

Aquí no están siguiendo una práctica común que consiste en tener un enlace a la página principal en donde se encuentra el logo de “BanescOnline”, el cual deberían tener adicional al enlace que ya tienen.

Análisis Citibank USA

En todas las páginas transaccionales, se tiene la opción de “My Home” disponible, permitiendo fácilmente ir a la página principal del sitio.
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Análisis BOD
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Este criterio de usabilidad es seguido en el sitio web transaccional del BOD. Para llegar a la página principal basta con hacer clic sobre “Consultas”, lo cual no resulta muy claro que sea la página principal. Sin embargo, sería conveniente, que al hacer clic sobre el logo se pudiese llegar a esta página, lo cual se ha convertido en un estándar de internet, muy fácil de implementar.

Recomendaciones

Hacer que el logo del banco, arriba a la izquierda, tenga un enlace a la página principal

Criterio U-6: El sitio está organizado desde la perspectiva del usuario

Regla

Hay muchas formas de organizar la información. Una gran tendencia es hacerla desde la perspectiva de la organización, por ejemplo, por departamentos, es decir que cada departamento tiene su sección o grupos de páginas. Si una empresa tiene dos departamentos de compras, uno nacional y otro internacional, sería un error dividir el sitio en productos nacionales y productos internacionales. El comprador quiere ver los productos juntos, sin importar su origen. Por supuesto, el origen es una información que se puede incluir, pero dicha información no estaría dada por su ubicación en el sitio.

Análisis Banco Mercantil

La organización del sitio web transaccional del Banco Mercantil no siempre está hecha desde la perspectiva del usuario. 

Un ejemplo de esto es cuando se va a pagar una tarjeta de crédito. El mecanismo más natural es ir a Tarjetas de Crédito y desde ahí tener una opción de pagar. Sin embargo esto no se puede hacer, ya que hay que ir a Pagos y desde ahí seleccionar la opción de pagar tarjetas de crédito. Un mecanismo mucho más apropiado hubiera sido tener la opción de llegar desde ambas partes.

Análisis Banesco

Una de las primeras ventajas que vemos en Banesco es el hecho que el ingreso es común para todas las cuentas que maneja el cliente, no importa si son personales o de empresas y el acceso es por usuario y no por código de cuenta o de tarjeta.

Análisis Citibank USA

Una de las grandes ventajas del sito web transaccional del Citibank es la posibilidad de adaptar el sitio a cada quien y de poner los enlaces preferidos en la página principal, según las necesidades del usuario o cliente.

Análisis BOD

No sentimos que la organización del sitio esté completamente hecha desde la perspectiva del usuario. Si un usuario tiene muchas tarjetas y cuentas, no siente que es él el que está entrando sino que son cuentas las que está viendo ya que tiene que entrar varias veces. A manera de ejemplo, si un usuario tiene acceso a varias cuentas con tarjetas distintas, para poder verlas tiene que ingresar varias veces. El acceso está hecho desde la perspectiva de la cuenta y no del usuario.

Otra facilidad que nos encantaría ver en el sitio web transaccional es la posibilidad de organizar el contenido según cada usuario, pero este punto se trata con más detalle en la sección de “Funcionalidad”.

Recomendaciones

· Aquí consideramos que un usuario debería tener un ingreso único al sistema, no importa si va a ver una cuenta personal o de empresa. El ingreso por número de tarjeta está orientado a un ingreso POR CUENTA (perspectiva del banco) en vez de POR PERSONA (Perspectiva del usuario). El tener números de tarjetas es muy natural por parte de los bancos que se manejan por cuentas, pero no desde la perspectiva de los clientes, que preferirían sentirse personas, y no números dentro de las instituciones.

· Igualmente, sugerimos la reorganización completa de las operaciones en las barras de navegación

Criterio U-7: Se puede ir de un lugar a otro con pocos clics

Regla

Un sitio bancario, igual que una agencia bancaria, es un lugar en donde se debe tratar de dar el servicio lo más satisfactoria y rápidamente posible. A diferencia de un restaurant, en el mundo real, o de un sitio de entretenimiento en un sitio virtual, en donde se pretende que el usuario se mantenga más tiempo y disfrute de la experiencia, en sitios de negocios, se debe dar el servicio completo y rápidamente. 

Ir rápidamente de un lugar a otro, es equivalente a pasar de un departamento a otro sin perder tiempo. Además hay que recordar que en Internet, cada vez que se cambia de página, se carga de trabajo al servidor ya que este tiene que recibir la solicitud, procesarla y enviar una respuesta al cliente. A menor cantidad de clics, menor utilización del servidor y mejores tiempos de respuesta.

Análisis Banco Mercantil

En el sitio transaccional del Banco Mercantil, se puede ir muy fácilmente de un lugar a otro con pocos clics, ya que el menú de navegación está siempre disponible. Un Primer clic abre el sub-menú deseado (si es que hace falta, ya que a veces es directo como el caso del balance consolidado, que no tiene sub-opciones) y un segundo clic sobre la opción deseada lo envía a uno a la página deseada. También hay que notar que entre el primer clic y el segundo no hay ninguna espera, ya que la acción es manejada por el computador del cliente en JavaScript sin intervención del servidor.

A veces se requiere un tercer clic para seleccionar la cuenta, en caso de que existan varias cuentas.

Es bueno mencionar que la barra de navegación del Banco Mercantil está en un marco (Frame), por lo cual, además de ser muy “liviano” (sólo 8.5 KB)  se carga una sola vez en toda la sesión y siempre está disponible.

Análisis Banesco

Al igual que en el banco Mercantil, Banesco permite ir fácilmente de un lugar a otro con pocos clics, gracias a su barra de navegación. La navegación puede ser un poco más lenta que en el caso del Banco Mercantil ya que se tiene que cargar cada vez y tiene un peso de 12.2 KB que puede ser alto en una conexión lenta.

Análisis Citibank USA

Se puede ir desde cualquier página a otra del Citibank en una forma muy rápida, ya que el sitio usa el mecanismo de pestañas. Al seleccionar la pestaña deseada aparece el sub-menú principal de esa pestaña y allí se puede seguir la navegación. El único inconveniente, a diferencia de los sitios del Mercantil y de Banesco, es que hay una recarga de la página, lo cual hace la operación muy lenta.

Análisis BOD

El paso de una página a otra, en el sitio web transaccional del BOD es más lento, ya que requiere 2 clics (si no se está en el mismo sub-menú). En efecto, hay que hacer clic sobre el menú, esperar a que se cargue el sub-menú correspondiente en el marco de la izquierda, para luego seleccionar la página deseada.

Igualmente, hemos observado que hay lugares donde se pudieran evitar algunos clics, con otro tipo de técnicas. Por ejemplo, para ver los últimos movimientos del día de una cuenta desde la página de “Consulta de Saldos” se debe hacer un clic para seleccionar la cuenta (inclusive si hay una sola), luego un clic para abrir el “drop-down” menú de operaciones y un movimiento del ratón y un tercer clic para ir a la opción de últimos movimientos. Si se inicializara la cuenta, en caso de haber una sola y se selecciona la opción con una interfaz de botón de radio o de enlace que le permita a uno seleccionar si desea Movimientos del día, históricos, etc, el mismo efecto se lograría un con solo clic, o con dos en el caso de que haya que escoger la cuenta. Aprovechamos para indicar que la selección de la cuenta no debería hacerse con una caja de marcación (checkbox), sino con un botón de radio ya que es el apropiado cuando se selecciona un solo elemento, en vez de varios.

Otro caso a mencionar es en el caso de los “pagos”, en donde se dice:  “Estimado cliente: Para su mayor seguridad usted debe realizar la suscripción de los servicios a cancelar de la empresa CANTV. Para ello, debe activar el botón Configuración en la parte inferior de la página y seleccionar Suscripción de Servicios que se encuentra en el menú izquierdo de la página”. Sería mucho más conveniente decir “Para ello, hacer clic aquí”, en vez de dar toda la explicación de arriba.

Recomendaciones

Esto nos da otro argumento para sugerir un menú de navegación desplegable como el usado por el banco Mercantil, que acerca una página a otra. Sin embargo, este menú de navegación pudiera tener una apariencia completamente distinta y pudiera ser horizontal o vertical.

Criterio U-8: El mapa del sitio existe y ayuda

Regla

El mapa del sitio es un lugar muy importante en todo sitio web, ya que es común que un usuario no consiga como llegar a una página en particular, al encontrarse dicha página dentro de una sección o dentro de una sub-sección que no se ve desde la barra de navegación. 

Organizar un buen mapa del sitio no es obvio, en particular cuando hay mucha información. Hay que tratar que en una misma página se pueda ver todo el contenido del sitio y desde ahí, dirigirse a la página que se está buscando, con un solo clic.

Análisis Banco Mercantil

El banco Mercantil no posee un mapa del sitio y por lo tanto no cumple con esta regla de usabilidad. El atenuante que tienen es que la barra de navegación es casi un mapa del sitio, sin embargo estarían mucho mejor implementando un mapa del sitio, ya que se podrían ver todas las opciones de un solo golpe, sin estar explorando la barra de navegación.

Análisis Banesco

El caso de Banesco es exactamente el mismo del Banco Mercantil: No hay mapa del sitio, pero si una buena barra de navegación.

Análisis Citibank USA

El Citibank tiene un mapa del sitio que cubre no sólo la parte transaccional, sino también la parte comercial, con lo cual, además de cumplir con esta regla de usabilidad, tienen una excelente oportunidad para ofrecer otros productos y servicios.

A continuación mostramos el mapa del sitio.
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Análisis BOD

El BOD no cuenta con un mapa del sitio que ayudaría mucho a la gente a buscar opciones que no son tan obvias de descubrir, como por ejemplo, los movimientos históricos o del día, en donde hay que adivinar que están bajo “Consultas de Saldos”.

Recomendaciones

Se recomienda fuertemente la preparación de un mapa del sitio que permita ver todas las operaciones disponibles, así como todos los productos del banco, en un sólo lugar. También sugerimos la existencia de un “glosario” que ayude a los clientes a entender los términos bancarios con los cuales pueden no estar muy familiarizados.

Criterio U-9: El sitio es fácil de usar

Regla

Se dice que las 3 reglas más importantes de un sitio en Internet es que sea fácil, fácil y fácil. Es una forma de enfatizar la importancia que tiene la facilidad de uso. Para que un sitio sea fácil de usar debe ser intuitivo y debe seguir ciertas convenciones (a veces no escritas) de Internet. Algunos ejemplos de esas convenciones son que los enlaces estén en azul, que los botones parezcan botones, que las barras de navegación importantes estén arriba o a la izquierda, que cuando un lugar “clicleables” (es decir que se le puede hacer clic) el cursor tome la forma de una manito... Aquí, el tratar de ser muy original y distinto a todos los demás puede ser perjudicial si con ello se despista a un usuario.

En este aspecto, para el caso de Venezuela, recogimos la opinión de varios clientes visitados en Maracaibo, Valencia y Caracas, ya que hay aspectos que hacen que las páginas sean más fáciles de usar, pero al final es más un cuestión de percepción.

Análisis Banco Mercantil y de Banesco

En varias de las entrevistas sostenidas con clientes, nos indicaron cuando les preguntamos como comparaban el sitio web del BOD con el de otros bancos, nos indicaron que deberíamos ver bien los sitios del Banco Mercantil y de Banesco (fue hecho en forma espontánea, sin que mencionáramos un banco en particular) que eran “muy fáciles de utilizar” y que ofrecían muchas facilidades que les gustaban.

Opinamos que uno de los criterios que más priva en estos comentarios es la facilidad de navegación, ya que cuando se está dentro de una opción u operación las diferencias no son tan grandes. 

Adicionalmente, opinamos que Banesco tiene una práctica muy buena que es la sección de información que tiene cada página, para explicar en qué consiste. Es fácilmente visible y con una buena redacción.

Veamos dos ejemplos:
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Análisis Citibank USA

El sito web del Citibank no es de los sitios más fáciles de usar. Tenemos la impresión que ellos han favorecido el poder sobre la facilidad. Sin embargo, un usuario básico va a poder conseguir las operaciones que requiere sin demasiada dificultad.

Es bueno mencionar que en los Estados Unidos la cultura de Internet es más fuerte que en Venezuela, por lo cual se puede esperar un nivel promedio de familiarización con las herramientas más alto que aquí.

Análisis BOD

El sitio transaccional del BOD no es especialmente fácil de usar, sobre todo en lo que se refiere al ingreso, y en particular al registro la primera vez. En distintas conversaciones que hemos tenido con gerentes de agencia, sub-gerentes de venta y promotores nos han manifestado que muchos clientes se quejan de la dificultad del registro y del ingreso la primera vez.

Inclusive una promotora, nos confesó que ella le recomendaba a los clientes nuevos que la primera vez que fueran a entrar al sitio llamaran a la línea de atención de “Contacto Amigo” antes de intentar entrar ya que así disminuía la posibilidad de errores y de que la cuenta quedara bloqueada.

Nuestra experiencia fue similar. Logramos el registro sólo después de más de dos horas, de intentos y llamadas a “Contacto Amigo”. El mensaje de “verifique sus datos e intente de nuevo” en donde no se da ninguna pista de “qué puede andar mal” es frustrante. Si este mensaje sale es por que el programa que revisa los datos ha encontrado un error específico y este debe ser señalado, según reza el criterio número 25 que veremos más adelante.

Otro problema del sitio web transaccional del BOD, es que el ordenamiento del menú de opciones no es el más apropiado En primer lugar, hay una mezcla de Operaciones (Consultas, Transferencias, Pagos) con Instrumentos (Tarjetas, Inversiones, Cheques). Una pregunta lugar que uno se puede hacer es donde se consulta si un cheque ha sido cobrado, ¿Bajo Consultas o bajo Cheques? ¿Donde se hace una solicitud de referencias? 

En segundo lugar, hay otros problemas como es el caso de la opción de “Consultas”, donde hay operaciones que no son de consultas, como es el caso de la “Solicitud de Referencias”. De la misma forma, para ver los “movimientos del día”, hay que adivinar que se debe ir a “consultas de Saldo” y allí solicitar los movimientos del día, a pesar que “movimientos” no son lo mismo que “saldos”.

En tercer lugar quisiéramos mencionar la existencia del tercer menú de navegación, que se encuentra en la parte inferior y que tiene las operaciones de Configuración, Cambio de Clave, Cambio de Clave Especial y de Salir. No es nada obvio que el cambio de clave o la configuración estén en el menú de abajo, que normalmente se utiliza para dar condiciones de uso del sitio o de privacidad, pero nunca operaciones tan importantes como un cambio de clave o tan frecuentes como la salida. 

Recomendaciones

Para incrementar la facilidad de uso del sistema, además de seguir las otras recomendaciones que hemos hecho que apuntan indirectamente a hacer el uso más fácil, es imperativo modificar el proceso de registro y de entrada al sistema el cual consideramos, sin duda alguna, el punto más débil en cuanto a usabilidad. Pidiendo menos información obligatoria y llevando este proceso por pasos, se lograría algo mucho más fácil.

También es conveniente, en cada página, explicar muy brevemente y con lenguaje sencillo, para que sirve la sección, tal como lo hace Banesco.

Otra recomendación que ya hemos hecho y que también aplica aquí es la reorganización de las páginas del sitio, ya que hay muchas opciones que son difíciles de conseguir.

Criterio U-10: Acomodar al usuario experto y novato

Regla

Entre los usuarios de un sitio bancario uno se encuentra con usuarios de Internet expertos, de los que pasan horas navegando, pero también hay usuarios con poca experiencia que pudiéramos llamar “novatos”. Un buen sitio debe acomodar a ambos y esto tiende a ser bastante difícil de lograrse. En efecto, el novato requiere que se le lleve paso a paso, haciendo una sola cosa a la vez, en cambio el experto no quiere pasar por ese “paso a paso” sino ir directo al grano.

Es por esto que un buen sitio debe acomodar a ambos para que no resulte muy cómodo para expertos y muy difícil de usar para los novatos, o muy fácil de usar para los novatos, pero extremadamente lento para los expertos.

Análisis Banco Mercantil

No se observaron esfuerzos por acomodar a los usuarios expertos y novatos. En general el sitio es bastante sencillo de utilizar y está dirigido más hacia usuarios novatos. Pudieran tener opciones más poderosas de personalización para beneficiar a los usuarios más expertos, tal como lo hace el Citibank.

Análisis Banesco

Misma observación que en con el Banco Mercantil.

Análisis Citibank USA

Una de las grandes ventajas que tiene el sitio web del Citibank es que permite a los usuarios más avanzados o expertos definir sus propias opciones y personalizar el sitio para hacerlo más fácil de usar, tal como explicamos en la sección sobre personalización en el capítulo de funcionalidad.

Un usuario experto puede cambiar los nombres de las cuentas, elegir si quiere que aparezca el saldo en la página principal, configurar su pantalla de entrada, etc. Un usuario con menos conocimientos sencillamente no lo hará y no tendrá ninguna dificultad en la utilización del sitio al no utilizar las “opciones avanzadas”.

Análisis BOD

El caso del BOD es similar al de los demás bancos Venezolanos: Está dirigido a usuarios novatos más que a expertos y no se evidencia un esfuerzo especial para hacer que el usuario más avanzado pueda adaptar la página a sus necesidades. Esto le permitiría configurar, por ejemplo, su página de entrada para que pueda ver la información que le es más común de forma inmediata, evitando así la navegación innecesaria en la mayoría de los casos, bajando la carga sobre el servidor, disminuyendo los tiempos de respuesta y dando “gratificación inmediata”, que debe ser una de las metas más importantes de un sitio web bancario. 

Recomendaciones

Recomendamos que se hagan esfuerzos para que los usuarios expertos puedan adaptar el sitio web a sus necesidades, seleccionando que desean ver en la página principal, si quieren que aparezcan o no los saldos de las cuentas, etc.

Esto va a permitir que muchos usuarios, en particular los expertos y aquellos que usan mucho la página, se “enamoren” del sitio web transaccional del BOD y no lo quieran cambiar por nada ya que les dará los mejores tiempos de respuesta en la mayoría de sus necesidades.

Criterio U-11: Se puede pedir ayuda fácilmente

Regla

Por muy sencillo que sea un sitio es común que se requiera pedir ayuda, cuando no se sabe hacer algo. Las ayudas usualmente son de dos grandes tipos: Sobre el negocio (¿Cuanto tiempo tarda una transferencia interbancaria?, por ejemplo) o sobre la utilización del sistema (¿Cómo hago una transferencia a otro banco?).

Este es otro gran reto de un sitio bancario: Tener la ayuda disponible en todo momento y fácilmente. Esta ayuda debe estar en el mismo sitio, pero también se debe contar con personal (escritorio de ayuda) que puedan responder dudas, idealmente por voz o escrita, vía Web.

Análisis Banco Mercantil

Esta es posiblemente una de las mayores fallas de usabilidad del sitio web del Banco Mercantil. No hay muchas ayudas, inclusive en páginas que lo ameritarían. Veamos un ejemplo:
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Como puede observarse, esta pantalla, no tiene ninguna ayuda ni instrucciones, a pesar de que la operación tiene facilidades que lo ameritan.

En otras pantallas, como la de consulta de cuenta, la ayuda se hace haciendo clic sobre el nombre del campo, en vez de tener algún icono clásico de ayuda (Signo de interrogación, por ejemplo). Adicionalmente, la ayuda no es muy específica. 

Lo que si hace el Banco Mercantil en forma apropiada, en ciertas secciones son tutoriales de ayuda para explicar como se hace o como funciona cierta operación. Un buen ejemplo de tutorial que vimos fue el de “domiciliación de pagos”. Es un tutorial hecho en “flash”, con sonido, que explica en que consiste la facilidad y como funciona.
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Para complemento, a diferencia de otros sitios web, no conseguimos los teléfonos de ayuda adonde llamar en caso de dificultad. Estos teléfonos si están en la página comercial del banco.

Análisis Banesco

En general, en el sitio de Banesco, con las explicaciones previas, no se requiere pedir ayuda. Sin embargo hay muchos lugares donde no hay ayudas disponibles. Se nos ocurre, por ejemplo, que cada vez que se pide un número de cuenta, se debe tener disponible una ayuda que indique si son 10 o 20 dígitos los que hay que ingresar. Por otro lado, las ayudas están muy bien implementadas, ya que con solo colocar el puntero del ratón arriba del icono de ayuda (mouseover) sale una ayuda muy rápidamente. A diferencia del BOD, en que la ayuda tarda un poco en salir, estas son rapidísimas y no hay chance de hacer clic sin que haya aparecido la ayuda. 
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Algunas ayudas no son muy claras o sencillamente repiten lo que se está pidiendo. En la caja de login, cuando se pide ayuda para el campo de “Usuario”, dice “Indique su usuario para ingresar al servicio”, en vez de indicar que se debe escoger el nombre que se seleccionó, al momento del registro y qué hacer si uno no lo recuerda.

Finalmente, el número de teléfono del centro de contacto siempre está disponible debajo del menú de navegación.

Análisis Citibank USA

Este criterio es bien seguido por el Citibank. Además de dar una buena explicación previa al ingreso de datos, hay un icono de ayuda (signo de interrogación) en todos los puntos que puedan prestarse a confusión.
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La gran ventaja adicional es que en vez de abrirse una ventana tipo “pop-up”, con la consiguiente lentitud y con el problema de bloqueo de pop-ups, se abre una explicación superpuesta a la página y que es como un llamada (“call out”), muy rápidamente. (Dato técnico: esto se maneja como un “div” oculto que se activa al hacer clic sobre el icono de ayuda y que se cierra al hacer clic sobre cualquier parte del texto, y no necesariamente donde dice “X Close”).  

Análisis BOD

Uno de los problemas que encontramos en todo el sitio, y en particular en el proceso de inscripción, son las ayudas. La primera vez que intentamos hacer clic sobre los rombos con el signo de interrogación, no sucedía nada, ya que están diseñados para funcionar con un “mouse over”, en vez de un clic, lo cual no es nada obvio. Por otro lado, en muchas de las ayudas se repite lo mismo que se pregunta, sin aportar nueva información o guía.

Estos son algunos ejemplos de ayudas inútiles conseguidas:

· Monto a pagar: Indique el monto a pagar (pudieran indicar si el monto a pagar tiene decimales u otras características)

· Cédula: Ingrese la cédula de identidad (¿Cómo se ingresa? ¿Con o sin la “V” de Venezolano? ¿Con o sin puntos separadores de miles? Se pudiera dar un ejemplo)

En cambio hay otras opciones disponibles que uno no sabe que significan. Por ejemplo, ¿Qué significan “cuentas controladas”?

Lo que si funciona bastante bien es el apoyo que dan en “Contacto Amigo BOD”. El teléfono se encuentra en todas las páginas, al estar en el marco de la izquierda y el esfuerzo por atender bien a los clientes es alto.

Recomendaciones

Además de mejorar las ayudas, hay que tratar de facilitar la comunicación entre el cliente y el personal del centro de contacto. Esto se podría lograr muy bien poniendo números en las pantallas, ya que se puede dar el caso que un cliente esté en una página y el agente de atención al cliente esté creyendo que está en otra página. Un número discreto en la parte inferior derecha podría ayudar a resolver este problema en forma muy positiva. 

Consideramos conveniente que toda sección del sitio, tenga un tutorial con sonido e imágenes que explique claramente en que consiste la facilidad y como se usa. Esto puede ser muy útil para usuarios con poca experiencia en Internet y con poco conocimientos sobre la banca.

También nos gustaría proponer la ayuda por “chat” en el mismo centro de contacto. Esta facilidad ya le es muy familiar a mucha gente y en particular al público joven. La gran ventaja que tiene, es que la persona que está atendiendo puede saber exactamente en que lugar está la persona que está haciendo la consulta, por cuales páginas ha pasado y puede dar instrucciones “enlatadas” (pre-preparadas) muy fácilmente. Esto pudiera también significar algunos ahorros al banco, ya que una agente del centro de contacto pudiera atender varias personas a la vez y posiblemente mejor, al poder enviarle ayudas escritas, así como imágenes o videos, con lo que tiene que hacer. Otra ventaja adicional, es que si el cliente tiene conexión a través de “dial-up” puede hacer la consulta, sin necesidad de buscar otro teléfono (eventualmente celular, con el costo que implica).

Criterio U-12: Hay coherencia a lo largo del sitio

Regla

La coherencia en un sitio es algo que le da una imagen de continuidad y que lo hace más fácil de utilizar. Si un sitio ha sido hecho por distintos equipos, esto nunca se debe notar. Para que haya  coherencia, los menús de navegación deben estar siempre en el mismo sitio, el estilo de los botones debe ser siempre el mismo, los anchos de las pantallas no  deben variar  de una página a otra, etc.

Análisis Banco Mercantil

El sitio web transaccional del Banco Mercantil presenta varios casos de falta de coherencia. Un ejemplo muy claro es el de las transferencias a otras cuentas, tal como se presenta en las dos figuras que presentamos más adelante.

En el primer caso, cuando se trata de una transferencia a una cuenta del mismo banco, se presenta una pantalla con un recuadro como el presentado, para cada una de las cuentas registradas (Lo cual puede ser muy incómodo y lento si se tienen muchas cuentas registradas).

En el segundo caso, cuando la transferencia es desde el Mercantil a otro banco, la cuenta de destino se busca con un menú tipo “drop down” y el recuadro no se repite para cada uno de los destinatarios registrados.
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Operacion Realizada

Le recordamos que el 1° de enero de 2008 se realizé el proceso de conversion de la moneda, por ende todos los
montos presentados a partir de esta fecha se encuentran expresados en Bolivares Fuertes.

Cuenta Debitada:

Cuenta Corriente -- 001031299092 - Bs 1.915,57
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Le recordamos que el 1° de enero de 2008 se realizé el proceso de conversion de la moneda, por ende todos los
montos presentados a partir de esta fecha se encuentran expresados en Bolivares Fuertes.

Nimero de cuenta Cuenta a debitar Monto a pagar
001018574336 Seleccione una cuenta
Concepto

Instruccién de Transferencia

Transferir en

ea (se ejecutara inmediatamente)
: (dia - | (mes “Jlafo ¢] =

Transferir autométicamente cada:

Transferir una vez

(Seleccione Frecuencia) - | el

Hasta: | dia - | mes | afio
Recuerde que las transferencias pusden programarse hasta un periodo maximo de 24 meses a partr del dia que realice
1a orden.
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Le recordamos que el 1° de enero de 2008 se realizé el proceso de conversion de la moneda, por ende todos los
montos presentados a partir de esta fecha se encuentran expresados en Bolivares Fuertes.
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en Aceptar.

La lista de Cuentas Destino que despliega el sistema son las definidas por usted en el Modulo de Afilacién. De
requerir otras Cuentas Destino, debe inaresar a la opcion Agregar y/o Eliminar Servicios de la Opcion
Afiliaciones de Productos y Servicios para registrar esas cuentas.




Otro caso, es con los enlaces en los nombres de los campos. En algunas pantallas, un enlace en el nombre del campo lleva a una explicación de lo que es el campo. En otras pantallas, el enlace sirve para ordenar un reporte, de acuerdo a ese campo.

Finalmente, una de las inconsistencias más graves que vemos es la diferencia entre el sitio de personas y de empresas. Para las personas, el ingreso de las claves es con un teclado virtual, que es un instrumento un poco incómodo, pero que se acepta por motivos de seguridad. En el caso de empresas, la palabra clave se escribe directamente en un campo de password, sin teclado virtual. ¿Qué argumento se le da al cliente para explicar esa diferencia? ¿Hay un sitio más seguro que otro? ¿La seguridad es menos importante para las empresas?

Análisis Banesco

En el caso de Banesco, encontramos pocas incoherencias a través del sitio. El menú de navegación está en todas las páginas, el “look & feel” es idéntico en todas partes. Una incoherencia que conseguimos fue con las ayudas en la página de ingreso, en donde son con ventanas emergentes (pop-ups), y el resto del sitio transaccional en donde son textos (no ventanas) emergentes.

Otra incoherencia conseguida fue en la opción de añadir usuarios adicionales, en donde conseguimos los botones de “Incluir” y “regresar” que se muestran a continuación y que son distintos a los utilizados en todo el sitio:
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Análisis Citibank USA

Observamos una total coherencia en todas las páginas del sitio. En ninguna de las páginas revisadas se encontró alguna incoherencia o alguna forma distinta de hacer las cosas. Este sitio cumple con este criterio perfectamente bien.

Análisis BOD

Uno de los problemas que hemos observado en el sitio web transaccional del BOD es la falta de coherencia a lo largo del sitio. Veamos algunos ejemplos de esto.

En la primera pantalla que mostramos a continuación, para ir a la opción deseada, solo falta seleccionar la opción y el sistema prepara el reporte sin necesidad de darle a ningún otro botón.
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En cambio en la pantalla que se muestra a continuación, hay que seleccionar el “tipo de pago” y luego darle a botón de “ENVIAR”. En una de las pruebas que hicimos, nos quedamos esperando que el sistema fuera a la página de “Otro banco otro titular”, hasta darnos cuenta que teníamos que darle al botón de enviar.
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En esta misma pantalla vemos también otra falta de consistencia. En todos los menús el color gris indica la página activa, en este caso “Directorio Cuentas y tarjetas”. Sin embargo, la pestaña que está en gris es la de “Directorio de Cuentas” que no es la que está activa. La simbología de colores no ha sido respetada en este caso. 

Otro caso aún más grave es el de las palabras claves, que normalmente son utilizadas con el teclado virtual. Sin embargo, en el ejemplo que se muestra a continuación, que es el de la palabra clave adicional, que a uno le explican que es muy importante y para la seguridad, no tiene teclado virtual. Si el teclado virtual, que es tan fastidioso, se está usando por seguridad ¿Qué pasa aquí? ¿No hay seguridad? 
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Otro problema de consistencia que hemos observado igualmente es el manejo de las fechas. En muchos reportes la fecha es presentada bajo el formato AAAAMMDD, que es muy cómodo para la gente de computación, ya que las fechas quedan automáticamente ordenadas pero que no es apropiado para la mayoría de los usuarios. Las fechas deberían ser presentadas de la misma forma en todas partes, y preferiblemente con la forma natural para los clientes en Venezuela, que es DD/MM/AAAA (con las barras, para facilitar la lectura)[image: image51.png]o Citibank Online - Account Inf... @
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Un último caso que queremos mencionar es la de los códigos de cuenta de clientes. Cuando se ingresa el número de cuenta en otro banco para el mismo titular, el número de cuenta está desglosado en banco, oficina, dígito de chequeo y cuenta (que resulta bastante incómodo para un cliente, que sabe que hay códigos de cuenta de 10 y de 20 dígitos y más nada), tal como se muestra a continuación. 

[image: image52.png]T ——
citi’

Youte using a browser or operating system that canttake advantage of all the features at citibank com. Forthe best online experience, here's what we
recommend you use:

Browsers
Windows®2000 or XP  Macintosh® 0S X or higher
Microsoft® Internet Explorer™ 6.0 and higher Not supported
Mozila Firefox 1.0 and higher 1.0 and higher
Netscaps® 7.0 and higher 7.0 and higher
safari 3.0 and higher 1.0 and higher
America Oniine® 7.0 and higher AOLfor 0%

You can download a new browser from any of the sites below. Just cut and paste the web
address into your browser:

» Microsoft® Internet Explorer™
hitpwww.microsoft. comiwindowsfieidownloads/defaul.mspx

» Mozilla Firefox
hitpiwww.mozillaorglproductsfirsfox]

> Netscape®
hitpiichannels nstscape comins/browsersidefautjsp

> Safari
hitpiwww.appls comisafariidownioad

> America Online®
hitpiwww.aol com/aol_downloads.adp

*We do ot recommend that you dowrioad beta versions

Ifyou'rs not ready to upgrade your browser or don' uss one of these operating systems, you can stillvisit our site by clicking the Continus button.

Ifyou have any questions please call 1-800-374-6700.

Copyright © 2008 Citigroup Inc.




Sin embargo, cuando se va a adicionar una cuenta en el directorio de cuentas, también de otro banco otro titular, la información se pide sin la división de arriba.
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Aprovechamos para mencionar que no nos parece adecuado el uso de pestañas para el directorio de cuentas y de tarjetas. Pensamos que hubiera sido preferible tener dos botones en el sub-menú, uno para el directorio de cuentas y otro para el de tarjetas. En este caso, la introducción de pestañas no aporta nada (solo complejidad) ya que son dos operaciones completamente distintas.

Recomendaciones

En adición a las recomendaciones concretas ya mencionadas para este criterio, es importante definir las reglas básicas para hacer botones, la simbología de colores, como pasar de una página a otra cuando hay una selección con un drop-down, como ingresar fechas, y una vez definidos estos estándares, se deben revisar todas las páginas del sitio para ver si lo cumplen o no, y hacer las modificaciones pertinentes.

Criterio U-13: Se confirman las acciones. El usuario sabe lo que está pasando

Regla

Cuando un usuario somete su interacción (por ejemplo confirma una transferencia o solicita una impresión) debe tener una notificación (“feedback”) para saber que su acción ha sido exitosa o que ha tenido algún problema, sin que quede la menor duda. Estos mensajes de confirmación o de error deben ser muy claros y lo menos disruptivos posible, es decir que no interrumpan el trabajo si no hace falta, pero que tampoco pasen desapercibidos.

Igualmente, es importante que cuando se sabe que una operación va a tomar tiempo, se le prevenga al usuario para que no vaya a creer que el sistema dejó de funcionar (“se guindó”).

Análisis Banco Mercantil

En el sitio web del Banco Mercantil, cuando se hace una transferencia a un tercero en otros bancos nacionales, se vuelve a presentar la misma pantalla (para que pueda realizar otra transferencia) con el mensaje de aceptación “Operación Realizada” en la parte superior, con letras grises, que pasan desapercibidas, muy fácilmente.
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Aquí se produce una sorpresa para el usuario, ya que tenía una pantalla en donde estaba haciendo una transferencia y, al darle enter, aparece la misma pantalla, sin los datos que se habían llenado y  si no se da cuenta del mensaje de “Operación Realizada” puede quedar la duda de si se realizó la operación o no.

Análisis Banesco

En el caso de Banesco, este criterio no siempre se cumple. Al igual que con los otros bancos Venezolanos evaluados, en algunas ocasiones, uno no sabe lo que está pasando. Veamos dos ejemplos. En el primero, la notificación es apropiada, ya que está resaltada en color rojo y queda bien ubicada.
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En el segundo caso, solicitamos los movimientos del día. Como no había, se recibió un mensaje indicando esta situación, pero el mensaje estaba debajo del botón de “Consultar”, en la parte oculta de la pantalla. Le dimos varias veces al botón de “Consultar”, creyendo que no pasaba nada, pero si estaba sucediendo, solo que fuera de nuestra vista.
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(En este gráfico, la línea roja indica el borde de la pantalla, es decir hasta donde se veía.)

Análisis Citibank USA

Este es otro criterio que el Citibank cumple a cabalidad. Cuando se hace una operación, esta es confirmada con un “alert”, es decir con una caja en la cual se debe dar al “OK” para que el programa prosiga (es decir que no se puede dejar de ver).
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Adicionalmente, tal como puede observarse a continuación, cuando hay un aviso importante el usuario es advertido y se le da la opción de cambiar de opinión.
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Análisis BOD

En general, en el sitio transaccional del BOD se confirman las acciones. Sin embargo, al igual que en algunos casos en el Banco Mercantil, el problema radica en que la confirmación puede pasar desapercibida porque el mensaje es demasiado discreto con un fondo gris, y a veces ni siquiera se muestra sino que aparece oculto, como en este ejemplo a continuación, donde sólo después de usar la barra de desplazamiento hacia abajo es que confirma que se creó exitosamente el nuevo usuario.
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Recomendaciones

La confirmación de las actividades realizadas debe ser más llamativa usando colores más fuertes, y asegurándose que estén dentro de la pantalla que va a aparecer. En ciertos casos, cuando es fundamental que el cliente sepa lo que pasó, es preferible enviar la confirmación con un “alert”, es decir con un mensaje emergente al cual se debe contestar con “OK” para seguir trabajando en el computador.

Criterio U-14: El sitio es rápido, inclusive con conexiones lentas

Regla

Un sitio de Internet debe ser rápido siempre, inclusive cuando la persona tiene una conexión lenta. A pesar de que cada vez más usuarios disponen de conexiones de banda ancha de mucha velocidad, hay que considerar  que día a día hay más gente que empieza a navegar a través de teléfonos celulares en conexiones más lentas.

La “velocidad” de un sitio depende de muchos factores adicionales a la velocidad de respuesta del servidor y de la transmisión de datos, y debe ser medida desde que se empieza hasta que se termina una operación. Por ejemplo, un sitio con un servidor más lento puede resultar más rápido si se requieren menos pantallas para hacer una operación, en comparación con otros de mayor velocidad.

Cuando se revisen los “Aspectos Generales”, trataremos en detalle los tiempos de respuesta. Sin embargo, aquí revisaremos lo que tiene que ver con los tiempos de respuesta cuando las conexiones son lentas. 

La mejor forma de tener una buena velocidad con conexiones lentas, es tener archivos tan pequeños como sea posible. Además, si se considera que las páginas de un sitio bancario son bajadas miles de veces cada día, cada byte que se ahorra, representa un ahorro en ancho de banda, menos carga para el servidor y por ende, mejor tiempo de respuesta para todos los usuarios.

Análisis Banco Mercantil

El sitio web del Banco Mercantil es más “pesado” que el de Banesco, pero menos que el del BOD. La página principal (del sitio comercial) es muy cargada, tiene mucha información, pero una vez que se entra al sitio, las páginas son más sencillas y tienen solo la información necesaria. El hecho de tener el menú de navegación en un “frame” a la izquierda, que se carga una sola vez, es una forma que acelera el despliegue de las demás páginas, con respecto a Banesco que tiene que cargar el menú de navegación cada vez. 

Análisis Banesco

En el sitio web de Banesco, se nota una preocupación porque el tamaño de las páginas sea menor. A manera de ejemplo, la página principal de Banesco ocupa 189KB , vs 254KB del Banco Mercantil, 462KB del Citibank y 472KB del BOD. Observamos que es una página minimalista, muy sencilla, nada recargada, y en vez de flash, utilizan gifs animados que son mucho más económicos en espacio.

La utilización de un “frame” como el del banco Mercantil, les disminuiría enormemente el envío de información a los clientes, ya que el menú de navegación ocupa 12KB y es enviado en cada una de las páginas del sitio. Esto les daría un ahorro de ancho de banda inmenso.

Análisis Citibank USA

En el Citibank, las páginas tienden a ser más “pesadas”, por que tienen muchos elementos de mercadeo. En cada página se están ofreciendo productos, se están sugiriendo eliminación de estados de cuenta u otros beneficios. Una de las explicaciones es que en Estados Unidos las conexiones de Internet tienden a ser superiores a las de Venezuela, y el ancho de banda es mucho más barato.

Análisis BOD

El sitio web del BOD puede ser más lento que los de los otros bancos en conexiones lentas, debido a que los tamaños de los archivos son mayores. Creemos que la velocidad de una página es una de las cosas más importantes en un sitio bancario, tal como ya lo hemos mencionado. 

En las entrevistas con los empleados de las agencias, oímos muchas quejas sobre los tiempos de respuesta. Como no las oímos de ninguno de los clientes de empresas entrevistados, sospechamos que estos empleados acceden a la página con conexiones más lentas y por eso se quejan de la lentitud del sitio.

Recomendaciones

Creemos que una de las mayores ventajas que ofrece Internet es la posibilidad de adaptarse a las características y necesidades de cada usuario. El servidor puede saber ante que tipo de usuario y de conexión se está y abogamos por tener páginas levemente distintas para cada quien. Si se reconoce una conexión rápida, se pueden enviar banners, flash sin problema. Pero cuando se reconoce una conexión a través de un teléfono móvil, o cuando se sabe que se está ante una conexión lenta, estos elementos deberían ser eliminados. Tal como veremos más adelante, esto también aplica a usuarios que se están conectando desde un teléfono celular o PDA.

Si se siguen las recomendaciones técnicas que se presentan a continuación, no solo se podría reducir significativamente el tiempo de respuesta con conexiones lentas, sino que se pudiera obtener un gran ahorro de ancho de banda, y por consiguiente, una mejora en los tiempos de respuesta para todos los clientes, en particular en los días en que el servidor está más cargado (por ejemplo en los días de pago).

Recomendaciones técnicas

Las hojas de estilo están ocupando mucho más espacio del necesario. Veamos un ejemplo de esto, con el archivo “hojaestiloreporte.CSS”, el texto:

font: Trebuchet MS,Arial,Helvetica,sans-serif;

ocupa cerca de 50 caracteres y se repite cerca de 50 veces, ocupando 2.5KB. Este texto pudiera ponerse una sola vez en el body{}, sin tener que repetirlo tantas veces, con un considerable ahorro de espacio. 

De la misma forma, observemos el código siguiente:

.nota1,.nota{color:#000000;margin:5px 0px 5px 0px;padding:4px;height:30px;width:526px;height:25px;font:11px Trebuchet MS,Arial,Helvetica,sans-serif;text-align:left;vertical-align:middle;background:url(/E2F/E03/03nota1.gif) #ffffff no-repeat left center;  }

.nota2
{color:#000000;margin:5px 0px 5px 0px;padding:4px;height:30px;width:526px;height:47px;font:11px Trebuchet MS,Arial,Helvetica,sans-serif;text-align:left;vertical-align:middle;background:url(/E2F/E03/03nota2.gif) #ffffff no-repeat left center;  }

.nota3
{color:#000000;margin:5px 0px 5px 0px;padding:4px;height:30px;width:526px;height:50px;font:11px Trebuchet MS,Arial,Helvetica,sans-serif;text-align:left;vertical-align:middle;background:url(/E2F/E03/03nota3.gif) #ffffff no-repeat left center;  }

.nota4
{color:#000000;margin:5px 0px 5px 0px;padding:4px;height:30px;width:526px;height:65px;font:11px Trebuchet MS,Arial,Helvetica,sans-serif;text-align:left;vertical-align:middle;background:url(/E2F/E03/03nota4.gif) #ffffff no-repeat left center;  }

.nota6
{color:#000000;margin:5px 0px 5px 0px;padding:5px;height:30px;width:526px;height:85px;font:11px Trebuchet MS,Arial,Helvetica,sans-serif;text-align:left;vertical-align:middle;background:url(/E2F/E03/03nota6.gif) #ffffff no-repeat left center;  }

.nota8
{color:#000000;margin:5px 0px 5px 0px;padding:5px;height:30px;width:526px;height:130px;font:11px Trebuchet MS,Arial,Helvetica,sans-serif;text-align:left;vertical-align:middle;background:url(/E2F/E03/03nota8.gif) #ffffff no-repeat left center;  }

.nota10
{color:#000000;margin:5px 0px 5px 0px;padding:5px;height:30px;width:526px;height:150px;font:11px Trebuchet MS,Arial,Helvetica,sans-serif;text-align:left;vertical-align:middle;background:url(/E2F/E03/03nota10.gif) #ffffff no-repeat left center;  }

Si se observan todas las líneas son muy similares, por lo cual pudiera reducirse enormemente agrupando los aspectos comunes, como se indica a continuación:

.nota1,.nota,.nota2,.nota3,.nota4,.nota6,.nota8,.nota10 {color:#000000;margin:5px 0px; padding:4px;width:526px;height:25px;font:11px Trebuchet MS,Arial,Helvetica,sans-serif;text-align:left;vertical-align:middle;background: #ffffff no-repeat left center;  }

.nota1,.nota{background:url(/E2F/E03/03nota1.gif)

.nota2 {height:47px;background:url(/E2F/E03/03nota2.gif)}

.nota3 {height:50px;background:url(/E2F/E03/03nota3.gif)}

.nota4 {height:65px;background:url(/E2F/E03/03nota4.gif)}

.nota6 {padding:5px;height:85px;background:url(/E2F/E03/03nota6.gif)}

.nota8 {padding:5px;height:130px; background:url(/E2F/E03/03nota8.gif)}

.nota10 {padding:5px;height:150px;background:url(/E2F/E03/03nota10.gif)}

Nada más en este ejemplo, hay un nuevo ahorro de 1KB, y puede seguir siendo optimizado. Por eso recomendamos la revisión de todas las hojas de estilo, para reducirlas utilizando las propiedades Una buena utilización de las hojas de estilo puede reducir la carga del servidor y los tiempos de respuesta sensiblemente.

Estimamos que este archivo puede reducirse de 12.4KB a 4KB con optimizaciones como las dos que hemos mencionado, en esta recomendación técnica.

Adicionalmente, recomendamos la compresión de los archivos de JavaScript con los programas apropiados y el “zipeo” de todos los archivos HTML y JavaScript, para reducir enormemente el ancho de banda, el tiempo de descarga, y los tiempos de respuesta en general.

Criterio U-15: El sitio funciona bien con pocos o muchos datos

Regla

Frecuentemente se da el caso de que un sitio funcione bien y rápido cuando hay pocos datos, pero se vuelve incómodo o difícil de utilizar cuando hay muchos datos. Ilustremos esto con un ejemplo: si se tiene una lista de personas a quien se puede transferir y esa lista tiene sólo 3 personas, normalmente no habrá ningún problema y el sitio va a ser rápido y fácil de operar. ¿Qué sucede si la lista es de 50 personas? ¿Cómo se maneja para que siga siendo fácil y rápido?

Análisis Banco Mercantil

La mayor falla que conseguimos en el Banco Mercantil en este aspecto es el caso de transferencias a personas en el mismo banco. Aquí tienen el problema que por cada destinatario se crea un recuadro completo con el nombre del destinatario, lo cual implica una página inmensa cuando se tienen muchos afiliados, en vez de tener una lista de tipo “drop down” con los posibles destinatarios como lo hacen con las transferencias a terceros en otros bancos.

Análisis Banesco

Un buen ejemplo de cumplimiento de este criterio lo ofrece Banesco en las consultas de movimientos de cuenta. Se pueden imprimir movimientos, inclusive de hace más de un año atrás. Como estos movimientos no caben en una página, aparece la opción de dar al botón de “siguiente” para ver los siguientes. Esto evita la necesidad de crear una página “infinita”, que tardaría mucho tiempo en descargar.
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Análisis Citibank USA

Un ejemplo de buena utilización de este criterio que cumple el Citibank, es el caso de los últimos movimientos. Cuando una cuenta tiene pocos movimientos, tal como se muestra en la figura siguiente, aparecen muchos meses de historia, acomodando satisfactoriamente a un usuario que tenga pocos datos.
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Análisis BOD

En el sitio del BOD, en general se nota una gran preocupación por no mostrar muchos datos o un deseo de ahorrar espacio y tiempo de presentación de la información. Esto puede limitar la utilidad del servicio.

Un ejemplo de esto, lo encontramos en las consultas de “Conexiones por Usuario” en las que se pide que se indique un rango de fechas. En el mes de mayo, solicitamos desde el 1 de Enero y solo nos salieron las del mismo mes. Si se ha decidido solo mostrar las del mes, se debe indicar y no se le debe hacer perder tiempo al cliente, buscando la fecha de inicio. Adicionalmente, es muy común que se tenga que buscar ingresos del sistema de meses anteriores, al recibirse un estado de cuenta en donde uno no recuerda un movimiento, por ejemplo. Algo adicional que podemos mencionar es que al llegar a esta pantalla, el sistema ya debería mostrar los últimos ingresos, sin necesidad de que se tengan que indicar las fechas. Y solo si no aparece la fecha que se está buscando, se iría a solicitar un rango de fechas específico. Esto daría algo que es muy importante: “la gratificación inmediata”.

Otro ejemplo en donde se pudiera dar una gratificación inmediata a los usuarios con pocos datos es en el caso de “Transacciones virtuales”. ¿Por qué no mostrar las últimas transacciones virtuales sin importar el tipo? Si una persona solo ha hecho 5 transacciones en los últimos días, de distinto tipo, ¿Por qué no mostrarlas todas de una vez sin tener que seleccionar el tipo?
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mendaciones

Nuestra recomendación para el BOD consiste en darle más utilidad a las consultas de transacciones virtuales, que pocos bancos ofrecen, y en particular integrarlas con las operaciones no virtuales. Si uno solicita una chequera por oficina, ¿cómo se hace para saber en qué fecha se hizo? Sería muy útil que uno pudiera ver por Internet esa información. 

En el caso concreto de las transacciones virtuales sería de gran utilidad mostrar siempre los últimos “n” movimientos (sin importar el tipo) y que se pueda filtrar por tipo o por fecha, permitiendo que el sistema funcione igual de bien con pocos o muchos datos.

Finalmente, pensamos que limitaciones como al de solo mostrar movimientos de los últimos 30 días es muy grande y deberían tratar de eliminarse. El costo del espacio en disco, hoy en día no es tan grade, comparando con la utilidad y usabilidad que se les puede dar a los clientes. La prueba más evidente de esto son los servicios gratuitos de correo y de almacenamiento de espacio que ofrecen empresas como Google, Microsoft (Hotmail) y Yahoo.

Criterio U-16: Las páginas se pueden imprimir fácilmente y bien

Regla

Es común que cuando uno solicite la impresión de una página, lo que se imprime en papel es distinto de lo que se ve en pantalla. En particular, es frecuente que la información que está a la derecha de la hoja no aparezca. Esto se debe a que el ancho de la hoja de impresión es menor al de la pantalla.

Es importantísimo para un banco que el usuario pueda imprimir toda la información en forma fácil y apropiada. Esto siempre se puede lograr a través de la utilización de hojas de estilo en cascada (CSS).

Análisis Banco Mercantil

El banco Mercantil cumple con este criterio de usabilidad. En todas las páginas importantes hay un botón de impresión (con un icono de impresora). Las páginas se imprimen bien, sin problemas, y no tienen botones o las instrucciones que aparecen en las pantallas.

En muchas ocasiones, el icono de impresión indica “Impresión Preliminar” y al activarlo se abre una ventana con el documento igual como va a ser impreso. Esa página, a su vez, tiene un icono que dice “Impresión” y que al activarlo imprime la página en forma apropiada. 

Análisis Banesco

El sitio web de Banesco también cumple bien con este criterio. En todas las páginas, en el tope superior hay un icono para imprimir las páginas, tal como se puede ver a continuación:
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Análisis Citibank USA

El sitio web del Citibank cumple con este criterio. En todas las páginas donde hay información que pueda ser interesante de imprimir, se encuentra el icono correspondiente, tal como puede verse en estos dos ejemplos:
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Al hacer clic sobre el icono de “print” se abre una ventana con la información en formato “printer friendly” con hojas de estilo distintas para verlas en pantalla y en la impresora, sin tener que pasar por un archivo intermedio.

Análisis BOD

El mecanismo de impresión del sitio transaccional del BOD es a través de un archivo intermedio, en vez de hacerse directamente. La práctica más utilizada hoy en día, por los sitios más importantes (por ejemplo, yahoo mail) es siempre presentar la información en pantalla y si se desea se tiene la opción de imprimir, lo mismo que se está viendo, pero en un formato distinto. En el caso del BOD el mecanismo es similar. Se solicita el reporte, como se muestra más abajo y luego se produce el reporte que se muestra después. Entre ambos pasos, se muestra la pantalla siguiente, que genera una espera que no consideramos conveniente.
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La primera impresión respecto al reporte impreso es que es bastante agradable y bonito, muy superior al que se obtiene en la mayoría de los bancos. Sin embargo, este reporte tiene varios problemas:

· La información presentada no es la misma en el papel que en la pantalla.  En la pantalla presenta el “Saldo a la Fecha Inicial” y en papel, el “Saldo a la Fecha Final:”. No adivinamos ninguna razón lógica para esta diferencia.

· El reporte en papel tiene un botón de “Imprimir” que no debería estar presente

· El reporte se imprimió en dos hojas de papel. En la primera estaba toda la información y en la segunda solo decía “Fin del Reporte”, con el consiguiente desperdicio de papel. Esto puede ser especialmente inconveniente en un momento donde la conciencia ambiental es importante y las empresas responsables deben tratar de incentivar al cuidado del medio ambiente. Vale la pena mencionar que esto también fue manifestado por uno de los entrevistados como uno de los inconvenientes que observaba en el sitio.

Recomendaciones

Las hojas de estilo en cascada (CSS) permiten que la misma información sea presentada de dos formas distintas, dependiendo si se ve en pantalla o en papel. Pensamos que este es un lugar en donde tiene mucho sentido su utilización, ya que elimina el doble proceso de impresión (en pantalla y la generación del reporte) y hace el proceso más rápido. 

Sugerimos que cualquier pantalla que se muestre tenga sus hojas de estilo diferenciadas para la visión en pantalla y en papel, sin necesidad de otra página intermedia. Esto va a garantizar que cualquier página pueda ser impresa sin problemas, más rápido, con menos tiempo de procesamiento y menos ancho de banda.

Criterio U-17: Tamaño de la letra puede ser cambiado fácilmente

Regla

Ante la variedad de usuarios que utilizan un sitio bancario, nos encontraremos con personas que pueden leer letras pequeñas y otras que no lo pueden hacer. Internet permite el cambio del tamaño de la letra para personas con dificultades visuales (recordemos la presbicia que se presenta a partir de los 40 años) y es recomendable que el cliente pueda escoger el tamaño de la letra, sin necesidad de hacer “zoom”, para acomodar sus preferencias. Este cambio se debe poder hacer fácilmente y preferiblemente en forma personalizada permanente, es decir que cada vez que el usuario entre al sitio ese usuario, recuerde su preferencia.

Este criterio es uno de los que considera Global Finance para otorgar el premio de Mejor banco en Internet.

Concepto

Hay dos grandes mecanismos para aumentar el tamaño de la letra. El primero de ellos, más conocido pero menos recomendable es el “Zoom” que tienen los navegadores. En el caso de Internet Explorer, la forma más sencilla de hacerlo es apretando la tecla “Ctrl” y simultáneamente mover la rueda del mouse en una dirección u otra para aumentar o disminuir el Zoom. En Firefox es con “Ctrl +” para aumentar el zoom y “Ctrl -” para disminuirlo.

El segundo mecanismo, menos conocido por el público en general, pero muy importante es utilizando la facilidad de “Tamaño del texto” que tiene el Internet Explorer, o con hojas de estilo propias del usuario. Esto permite que el tamaño de los textos (y no las imágenes) sea más grande (o más pequeño), según las necesidades del usuario. Esta facilidad es obligatoria para todos los sitios web del Gobierno Federal de los Estados Unidos, de acuerdo a la sección 508 del “Rehabilitation Act” y se considera como una regla básica de usabilidad.

Análisis Banco Mercantil
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En el sitio web comercial del Banco mercantil, es posible aumentar el tamaño del texto, tal como se ve en la figura a la izquierda.

Sin embargo, en el sitio web transaccional, esto no es posible. Peor aún, el zoom está bloqueado al no poder usarse la tecla de “Ctrl”, la cual está inhabilitada. Por lo tanto en el sitio transaccional de este banco, es imposible cambiar el tamaño de las letras y la lectura puede ser muy difícil para una persona con dificultades de lectura.

Análisis Banesco

Banesco tampoco cumple con este criterio de usabilidad, ya que la página no responde a la opción de “Tamaño del texto”. Sin embargo, al menos se puede hacer un zoom a la página (Primer mecanismo arriba mencionado) lo cual permite que personas con dificultades de visión puedan leer la página más fácilmente.

Análisis Citibank USA

Este criterio de usabilidad no se cumple completamente en el sitio del Citibank, ya que las letras tienen un tamaño fijado en 11píxeles. Sin embargo, como la pantalla donde se abre  la página transaccional tiene la barra de instrucciones y no se bloquea la tecla “CTRL”, el cambio de tamaño de letras puede hacerse sin dificultad.

Análisis BOD

El sitio web transaccional del BOD no cumple con este criterio. En efecto el tamaño de las letras está fijado en 11 píxeles. Las mejores prácticas consisten en tener letras que puedan ser variadas de tamaño, sin la necesidad de hacer un “Zoom”. Para ello se deben tener letras de tamaño variable, que cambien de tamaño automáticamente con aquellos usuarios que tienen definidos sus propias hojas de estilo en el navegador. Cuando se define que el tamaño de la letra es de 11 píxeles, el tamaño es fijo. Si en cambio se utilizan las medidas en “em” o en porcentajes, las letras cambian de tamaño automáticamente.

Otro mecanismo que recomendamos es que el usuario pueda cambiar el tamaño de la letra. Recordemos que las personas de más de 40 años tienden a tener más dificultades en leer letras más pequeñas. Este mecanismo es utilizado en varias páginas y es muy fácil de implementar.

Recomendaciones

Recomendamos cambiar todos los estilos para que utilicen “em” como tamaño de letras, y que todas las páginas tengan la posibilidad de aumentar o disminuir el tamaño de las letras. Esa preferencia de tamaño de letras debe ser recordada para cada usuario, de forma que siempre tenga las letras en el tamaño de su preferencia.

Criterio U-18: El lenguaje es fácil de entender. Las instrucciones son claras y concisas

Regla

Es muy importante que las instrucciones que se dan a los usuarios sean claras y concisas. Hay que recordar que en el caso de un banco, el nivel de conocimiento de los clientes puede ser muy básico y por lo tanto las instrucciones deben ser cortas y directas. No debe utilizarse jerga.

Análisis Banco Mercantil

Al sitio web del Banco Mercantil, frecuentemente le faltan instrucciones de como hacer las distintas operaciones que ofrecen. Muchas veces suponen que las personas manejan Internet sin dificultad alguna y con pericia. Por ejemplo suponen que los usuarios saben lo que es un “radio button” o botón tipo radio y no explican que se debe seleccionar la opción deseada activando el botón correspondiente.

Otro ejemplo es el de la suspensión de cheques. Como puede observarse en la pantalla que se muestra a continuación, en ningún lugar dice que para suspender un cheque hay que marcar el checkbox, correspondiente.
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Es solo cuando se marca y se le da a “Aceptar” que pregunta si uno realmente quiere suspender el cheque.

Análisis Banesco

Banesco destaca en este aspecto. Tal como vimos anteriormente, antes de cada operación hay una explicación sobre que consiste la operación y el lenguaje es claro y sencillo.

Análisis Citibank USA

En general, encontramos que el lenguaje es fácil de entender y no conseguimos ningún ejemplo de lenguaje complicado o de uso de jerga técnica. Al igual que en Banesco, en cada página hay una explicación breve y clara sobre que consiste la página y sobre lo que hay que hacer.

Análisis BOD

El lenguaje no siempre es fácil de entender y presenta tecnicismos (jerga) bien sean bancarios o de computación.

Por ejemplo en los estados de cuenta el término “COMISIÓN COMPRA POS RED”, ¿Qué significa para la mayoría de las personas? Sólo las personas del medio bancario saben que P.O.S. significa Point of Sale. “Punto de venta” es más entendible para todos.

De la misma forma, los botones de “ENVIAR” que aparecen en todo el sitio son muy claros para alguien de computación o muy familiarizado con Internet que saben que los formularios se “Envían” al servidor. Un término como “PROCESAR” o “EJECUTAR” sería mucho más claro.

En otros casos ni siquiera hay instrucciones y uno no sabe como funcionan ciertas operaciones. Por ejemplo, en la opción de “solicitud de cheque de gerencia” que se muestra a continuación, en ninguna parte se explica en que consiste el servicio.
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Igualmente el lenguaje pudiera ser más claro. Por ejemplo, se pudiera escribir “C.I. Persona autorizada” o “C.I. de la persona que retira el cheque”, en vez de mandatario, que es una palabra menos conocida. Otra cosa que no queda clara es si uno mismo lo va a buscar, ¿hay que dejar esto en blanco o se debe escribir la cédula y el nombre de uno? No está dicho en ninguna parte.

Recomendaciones

Creemos que es conveniente, tal como lo hace Banesco, en todas las páginas poner una breve descripción (no más de 2 o 3 líneas) sobre el objetivo de la página y sobre lo que tiene que hacer la persona. 

Se debe revisar todo el sitio buscando las palabras técnicas que uno está muy acostumbrado a utilizar. Posiblemente quien pueda hacer mejor esto es una persona que no esté muy familiarizada ni con el sector bancario ni con Internet.

Criterio U-19: La información importante está bien resaltada

Regla

La información importante debe ser fácilmente resaltada y ser de fácil ubicación, para que se pueda conseguir rápido sin necesidad de buscar en toda la página. Las visitas más gratificantes para un sitio transaccional (a diferencia de un sitio comercial) son las más breves, en donde se consigue lo que se necesita rápidamente.

Análisis Banco Mercantil

La forma en que el Banco Mercantil tiende a resaltar la información importante es por su posición en la página. Normalmente, la información más importante está situada arriba de la página, bien ubicada y fácil de conseguir. Sin embargo, como hemos mencionado a lo largo de este informe, el Banco Mercantil tiende a no dar suficientes explicaciones, muchas veces importantes.

Análisis Banesco

En general, Banesco cumple bien con este criterio. Tienen una buena utilización de las letras negritas para resaltar lo más importante y también los mensajes importantes con una “i” en un círculo anaranjado, tal como pudimos ver en el criterio “U-9”, de facilidad de uso.

Análisis Citibank USA

Este es un punto que no consideramos que sea uno de los fuertes del Citibank, excluyendo el hecho que uno puede adaptar las páginas a sus necesidades. Sentimos que las páginas tienen demasiada información, demasiados anuncios y a pesar que hacen buenos intentos de resaltar lo más importante con fondos de color, no siempre logran el objetivo.

Análisis BOD

En general, el sitio web transaccional del BOD tiene poca información en sus páginas y por eso no tiene problemas en resaltar lo más importante. Diríamos que el problema principal no es en destacar lo importante, sino en no mencionarlo. Veamos en el ejemplo siguiente:
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Aquí nos está faltando una información muy importante: ¿Se pueden hacer transferencias en otros bancos a otro titular? La respuesta no está en ninguna parte. En una llamada a Contacto Amigo nos informaron que si se podía hacer, pero que había que ir a la Agencia a solicitarlo. Esta es una información importante que debería estar en alguna parte. Posiblemente en el menú de navegación la opción de Otros Bancos – Otros Titulares debería estar presente y al seleccionarla explicar esto. La otra pregunta que uno se hace es ¿Por qué no informan esto al momento de solicitar la tarjeta para acceso a Internet? Le ahorrarían a los clientes (y al Banco) una visita a la agencia.

Recomendaciones

La revisión de las barras de navegación ayudaría mucho en este punto. Igualmente sugerimos una iconografía similar a la de Banesco para resaltar la información importante.

Criterio U-20: El sitio es accesible desde distintos navegadores y sistemas operativos

Regla

Cada día el acceso a Internet se hace más frecuentemente desde navegadores que no sean Internet Explorer, e inclusive las versiones de Internet Explorer van cambiando. Nuestras mediciones nos indican que en Venezuela, en los últimos 12 meses la utilización de Firefox ha subido de 11% a 17%, la de Google Chrome de 0% a 1% y la de Internet Explorer ha bajado de 87% a 79%. Dentro de las versiones de Internet Explorer, la versión 6.0 ha bajado de 61% a 40% y la versión 7.0 ha subido de 38% a 59%.

Empiezan también a usarse sistemas operativos como el de BlackBerry y el Symbian en teléfonos de mucho uso como Nokia, Motorola, LG, Apple, Sony Ericsson, Siemens.

Es deseable que el sitio transaccional pueda ser utilizado desde estos distintos navegadores y sistemas operativos.

Metodología

Para probar todos los sitios hemos utilizado un computador con el sistema operativo Linux (versión Ubuntu) y el navegador Firefox. Normalmente, todos los sitios son programados y probados en Windows e Internet Explorer, por lo cual decidimos hacer las pruebas con otro sistema operativo y navegador.

Análisis Banco Mercantil

Pudimos navegar sin dificultad en este sitio con distintos navegadores y sistemas operativos desde un computador. No pudimos entrar con un Blackberry.

Análisis Banesco

También pudimos navegar sin dificultad en el sitio de Banesco con varios sistemas operativos y navegadores en un computador. En un Blackberry con JavaScript habilitado pudimos entrar y revisar (con mucha dificultad) el saldo de la cuenta, pero no pudimos ver los movimientos, evidenciando que este sitio no está preparado para un Blackberry.

Análisis Citibank USA

No tuvimos ninguna dificultad de navegación en todas las pruebas que hicimos, con un computador. En una sola oportunidad nos apareció el mensaje siguiente:
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Como se puede observar, el sistema operativo Linux no está previsto, sin embargo no tuvimos ningún problema en ninguna operación. Además se puede observar que claramente soportan los navegadores más comunes. Aún no aparece en la lista el “Chrome”. Suponemos que es por lo nuevo de este navegador.

No logramos entrar con un Blackberry en la página regular. Para estos casos de teléfonos inteligentes o “smart phones”, Citibank está ofreciendo el servicio gratuito, tal como podemos ver a continuación:
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Esta es una estrategia que cada vez vemos más en los sitios de Internet. Como resulta muy difícil tener un sitio igualmente gratificante en un computador y en un teléfono celular. Las empresas están ofreciendo dos sitios completamente distintos. Esto puede hacerse de dos formas. La más sencilla es programar un sitio que funcione con un tamaño pequeño o programando con los lenguajes propios para teléfonos celulares. La segunda opción puede ser más gratificante ya que la aplicación se adapta perfectamente al teléfono de cada quien, pero puede ser muy difícil de mantener siempre dado la gran cantidad de teléfonos que aparecen todos los meses. Por eso, nos inclinamos más hacia la primera opción, que además de requerir menos esfuerzo y es ser más universal, no frustra a los que tienen teléfonos que no aparecen en la lista de dispositivos aceptados.

Análisis BOD

En el registro de uso del sistema, la primera vez que intentamos hacer el registro con Firefox no lo logramos. Al llamar al Contacto Amigo, nos indicaron que no podíamos registrarnos utilizando Firefox y que tenía que ser a través de Internet Explorer (IE). No sabemos si esto es así o si habían otros problemas que lo impedían. En todo caso tuvimos que hacerlo a través de IE. 

Fuera de este problema, no conseguimos otros inconvenientes navegando con Linux y Firefox.

Lo que no logramos, fue entrar al sitio desde un Blackberry (con JavaScript habilitado)

Recomendaciones

Es una realidad innegable que cada día hay más sistemas operativos y navegadores. Microsoft ha perdido el casi monopolio que tenía y se ha visto un repunte muy grande de Macintosh y el incremento de Linux (en particular en Venezuela con el lineamiento gubernamental de usar cada vez más el software libre). 

Esto dificulta mucho el desarrollo de sistemas en Web, ya que es indispensable probar los sitios con distintos navegadores. 

Igualmente recomendamos la realización de un sitio paralelo (algo así como movil.bodinternet.com) que esté orientado a estos usuarios de teléfonos celulares. Creemos que esto debería ser atacado con prioridad por ser el BOD uno de los pioneros en la utilización de telefonía celular para interactuar con el banco, con BOD Móvil, y por que puede convencer a muchos adeptos (y adictos) a los Blackberry a la telefonía móvil en general a moverse hacia el BOD o a utilizarlo con preferencia sobre otros bancos. Esta es una área en donde el BOD pudiera lograr y mantener la vanguardia 

Recomendación técnica

Para evitar diferencias en el comportamiento ante distintos navegadores y para que las páginas funcionen siempre en todos los navegadores, se recomienda que todas las páginas sean programadas en XHTML versión 1.0 y que sean al menos de tipo transicional, por lo cual se recomienda la inclusión del doctype en todas las páginas del sitio:

<!DOCTYPE html PUBLIC '-//W3C//DTD XHTML 1.0 Transitional//EN' 'http://www.w3.org/TR/xhtml1/DTD/xhtml1-transitional.dtd'>

Criterio U-21: El sitio se adapta a distintos anchos de pantallas

Regla

Al igual que se están utilizando mayor variedad de navegadores, también se están utilizando una mayor variedad de anchos de pantalla. En particular, ha crecido el uso de pantallas pequeñas de PDAs y Celulares. Un buen sitio debe poderse ver bien en los distintos anchos. Esto es lo que ha llevado a muchas empresas (y en particular a los que son susceptibles de ser utilizados desde celulares, como son los sitios de noticias) a tener dos sitios diferentes para acceso por computador con pantalla grande y para celulares y PDAs.

Análisis Banco Mercantil

El diseño del banco Mercantil es “líquido” y se adapta a distintos anchos de pantalla, pero a partir de 600 píxeles. Para resoluciones menores, aparece la barra de desplazamiento abajo (scroll), haciendo el uso muy incómodo. 
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Ancho intermedio
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Le recordamos que el 1° de enero de 2008 se realizé el proceso de conversion de la moneda, por ende todos los montos
presentados a partir de esta fecha se encuentran expresados en Bolivares Fuertes.

Através de esta opcién usted autorizard la realizacién de pagos domiciiados de acuerdo a las
instrucciones que indique a continuacion:

Por favor ingrese el nombre o el RIF de la empresa a la cual desea domiciliar un pago, y luego presione el
botén "Buscar”

Opciones de busqueda

olmnt | )

O i) —





Ancho grande

[image: image80.png]SERVICIOS ESPECIALES > Adm

tracion de Usuarios Secunda

Esta opcién permite al USUARIO PRINCIPAL concederle acceso a otros usuarios asignandoles funciones
especificas seqtin sea el caso. Adicionalmente le permitira asignar a detalle las Cuentas, Tarjetas de
Crédito y demés instrumentos financierosque seran utilizados por los usuarios secundarios para realizar
operaciones

® Para agregar un nuevo usuario, presione la opeion "INCLUIR"
 Para modificar presione sobre el nombre del usuario que desee cambiar,

tado de Usuarios

Acceso a

Usuario Actual  C.I.  Usuario Anterior Descripcion Status

(*) Nombre de usuario asignado anteriormente al usuario secundario.
N/A No Aplica
Incluir  Regresar




A diferencia del sitio de Banesco en donde todo se ensancha hasta el tamaño completo de la pantalla, manejan bien este aspecto, ya que muchos textos no se expanden más allá de cierto límite, lo que haría muy difícil de leer. En efecto las líneas muy largas son difíciles de leer ya que al terminar una línea y buscar la línea siguiente, puede ser difícil de conseguir. Por este motivo los periódicos que son muy anchos utilizan columnas más angostas.
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Obsérvese en la gráfica anterior como la información que se inicia con el mensaje “A través de esta opción...” no ocupa todo el ancho de la pantalla, lo cual lo haría muy difícil de leer.

Análisis Banesco

El diseño de Banesco también es “líquido” y se adapta a distintos anchos de pantalla, pero a partir de 800 píxeles a diferencia del Banco Mercantil que lo hace a partir de 600 píxeles. Para resoluciones menores, aparece la barra de desplazamiento abajo (scroll), haciendo el uso muy incómodo, tal como mencionamos arriba en el caso de un Blackberry. En nuestra opinión, deberían tener un límite superior, tal como lo hace el Banco Mercantil, ya que si se ensancha demasiado la pantalla, puede ser difícil de cuadrar la información que aparece a la izquierda de la pantalla con la que aparece a la derecha, por tener lineas muy largas.

Análisis Citibank USA

Este criterio de usabilidad no se cumple en el sitio del Citibank. Sus pantallas son de tamaño fijo, de 800 píxeles, lo cual es bastante bajo hoy en día, impidiendo que los clientes con pantallas más anchas puedan tener una mejor experiencia, pero por el otro lado, permitiendo que con un Zoom de pantalla las personas con dificultades visuales puedan ver letras más grandes.

Lo que si se les debe reconocer es una excelente utilización del espacio. La información es frecuentemente organizada en dos columnas mayores y una tercer columna con banners internos y anuncios de utilidad.
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Análisis BOD

Las pantallas del BOD también son de tamaño fijo y están optimizadas para 800 píxeles de ancho, con lo cual no se cumple con este criterio de usabilidad.

Recomendaciones

Aquí recomendamos seguir un esquema similar al del Banco Mercantil. Tomando en cuenta que ya quedan pocas personas navegando desde un computador, con un ancho de pantalla menor de 1024 píxeles, esta sería una buena opción, tratando de que el ancho máximo sea de 1024 o 1200 píxeles de ancho.

Criterio U-22: No hay errores de HTML o JavaScript

Regla

Un sitio bancario debe dar confianza y reflejar seguridad. Por lo tanto nunca deberían aparecer errores de HTML o de JavaScript, aún cuando estos errores no detengan la operación. 

Análisis Banco Mercantil

A través de toda la navegación que hicimos a través del Banco Mercantil, se consiguieron algunos errores como el que mostramos a continuación, en el ingreso al sitio, desde la página principal del sitio comercial.

[image: image83.png]Através de esta opcion Ud. podra domiciliar servicios a sus cuentas bancarias.
La afiiacion a cuentas de Otros Bancos sera gestionada en un maximo de 15 dias
habiles y su aprobacion dependera de la Empresa de servicio y del banco al cual
corresponda la cuenta,

DATOS DE LA EMPRESA DE SERVICIOS

|
Nombre de la Empresa

N de Contrato [ |

Rif de la Empresa

DATOS REFERIDOS A LA ENTIDAD BANCARIA
Nombre del Banco [Banesco 2

Cédigo de Cuenta Cliente

Autorizo a la Empresa a cargar el monto del servicio a la cuenta indicada

Regresar



[image: image84.png]Esta opcién le permite consultar y exportar a su computadora los movimientos v disponibilidad de divisas para gastos de.
viajes y compras en Internet. Para obtener informacisn adicional de su cupo CADIVI comuniquese con el 0S00-BANCO24.
(0500-2262624).

Totsles Autorizados 2.900,00
Consumides: 9,89
Autarizacionss Pandiantes, 0,00

Consulte el detalle de sus cupos para viaie e Internet ax

INFORMACION DE SU INTERES: El cupo de divisas CADIVI estard vigente hasta el 31 de diciembre del presente afio, v
sers renovado automsticamente el préximo 01 de enero. £l disponible de divisas estara sujsto al saldo que posea en sus
tarjetas de crédito Banesco. Las Autorizaciones Pendientes corresponden al monto que ain no ha sido cobrado por el
comercio, sin embargo va ha sido debitado de su saldo de Tarjeta de Crédito.

@pel
@roo: . .

(DD/MM/ARAR) (DD/MM/ARAR)

Después de que prasions el botén Consultar, mueva con ol mouse la flschita que

S e i e e e e

esta misma pagina.

Bara visualizar o datalle de sus operacionss, haga dlick en los enlacas disponibles an Ia columna Nimaro de Tarjeta.

Pagina 1
Facha Nro. de Tarjeta Descripcién Monto (Us$) o/c cupo
01/02/2009 seeeeeeeeeeesos CREDIT VOUCHER 855 - Intemet

01/02/2009 seeeeeeeeeeesos comera sss - Internst





Análisis Banesco

En todas las exploraciones hechas al sitio de Banesco, no conseguimos errores de HTML o de JavaScript, a pesar de estar trabajando con Firefox que es mucho más estricto en este aspecto que Internet Explorer.

Análisis Citibank USA

Aquí tampoco conseguimos errores de HTML o JavaScript en todo el trabajo realizado.

Análisis BOD

No se consiguieron errores de HTML o de JavaScript durante la realización de este trabajo.

Recomendaciones

Creemos que sería muy conveniente grabar todos los errores que se consigan en JavaScript, con la instrucción “window.onerror”, que permite tomar control cuando hay un error y a través de Ajax o de una imagen almacenar en una base de datos los errores para detectar los posibles errores que se puedan dar en condiciones distintas a las comunes o a las probadas durante este trabajo.

Criterio U-23: Se usan hojas de estilo

Regla

Las hojas de estilo constituyen uno de los avances más importantes que ha tenido la programación de sitios web en los últimos años, ya que ofrecen innumerables ventajas, entre las cuales podemos mencionar: disminución de los tiempos de descarga, visualización apropiada en distintos medios (papel y pantalla) y en distintas resoluciones.

Un buen uso de las hojas de estilo también facilita que los usuarios con dificultades de lectura, puedan ver las letras y números más grandes sin distorsiones.

Análisis Banco Mercantil

El Banco mercantil utiliza hojas de estilo en todo el sitio. En ninguna de las páginas examinadas encontramos estilos de CSS en el código, por lo cual consideramos que El Banco Mercantil cumple perfectamente bien con este criterio.

Análisis Banesco

Igual que en el Banco Mercantil.

Análisis Citibank USA

Igual que el Banco Mercantil.

Análisis BOD

El sitio transaccional del BOD utiliza hojas de estilo. Sin embargo, en algunas ocasiones los estilos están en el mismo código fuente de las páginas, en vez de estar en archivos separados, lo cual no es una buena práctica. 

Lo que no observamos es que las hojas de estilo sean diferentes para pantallas e impresión. Una buena práctica es hacer lo que hace el Citibank de tener una hoja de estilo diferente para imprimir:

<link rel="stylesheet" type="text/css" media="print" href='/JFP/css/jfpPrint.css' />

Recomendaciones

Además de mejorar las hojas de estilo, tal como lo sugerimos al revistar el criterio de usabilidad U-14 (El sitio es rápido aún con conexiones lentas), recomendamos que se usen hojas de estilo diferentes para la información que se ve en pantalla y que se imprime. Esto evitaría la necesidad de mandar a producir un reporte en forma “batch” como se hace hoy en día, con la incomodidad de tener que dar al botón de “VERIFICAR” para ver si el proceso ha terminado. Todo esto redunda en menos procesamiento y en menos información viajando entre el servidor y el cliente, y por lo tanto en mejores tiempos de respuesta.

Criterio U-24: Se evitan los errores

Regla

Es preferible detectar y evitar los posibles errores, que tener que remediarlos. Esto se puede lograr identificando las fuentes de errores más comunes y eliminando las posibilidades de que estos ocurran o corrigiéndolos en el acto y en forma automática.

Análisis Banco Mercantil

La forma como el Banco Mercantil evita los errores es limitando la funcionalidad, al hacer que casi todos los parámetros que tiene el cliente para hacer sus operaciones es a través de “drop downs”. Por ejemplo, no permiten la búsqueda de una transacción sino mes por mes. De esta forma, no hay posibilidad de solicitar fechas no permitidas, pero la funcionalidad está limitada.

Análisis Banesco

Hemos observado un buen esfuerzo en el sitio de Banesco por evitar los errores. Por ejemplo, en la consulta de cuentas, cuando se seleccionan las fechas, como estas tienen que ser a partir del 1 de Enero del 2008, el calendario no permite seleccionar meses anteriores a Enero 2008, evitando un error por parte del usuario. La única forma que podría generar el error es poniendo la fecha a mano, tal como lo hicimos para ver en el criterio de usabilidad siguiente como son indicados los errores. 

Análisis Citibank USA

Sentimos que el Citibank también hace esfuerzos por evitar errores. Tal como vimos en el criterio de usabilidad U-20 (Acceso desde distintos sistemas operativos y navegadores), cuando se intentó hacer una transferencia con un equipo en Linux, se recibió el mensaje de advertencia que muy posiblemente se podía fallar, como en realidad sucedió cuando insistimos en tratar de hacerlo.

Análisis BOD

El sitio web transaccional del BOD, no siempre evita los errores. En efecto, hay lugares como en la pantalla de entrada, que se muestra a la derecha, en donde se explica que hay que usar el teclado virtual, después de que el usuario tenga la oportunidad de cometer el error. 
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Otro ejemplo que podemos mencionar es cuando se pide el histórico de movimientos por fecha, en donde en ninguna parte se dice que los rangos no pueden ser mayores de 31 días. El mensaje se obtiene únicamente cuando ya se ha cometido el error.
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Aquí habría que avisar antes, o mejor aún, una vez que se escoja una fecha, deshabilitar todas las fechas mayores o menores de 31 días, con respecto a la fecha seleccionada.

Otro error que debiera ser evitado es cuando se exige el uso de un navegador específico (lo que nunca debería ocurrir), como es el caso del registro. En nuestro caso, no pudimos registrarnos utilizando Firefox, y “Contacto Amigo” nos lo ratificó. Mientras se arregla esa deficiencia, sería muy conveniente detectar la situación (lo cual es bastante fácil) y pedirle al cliente que use Internet Explorer, antes de que pierda tiempo o se moleste, intentando un registro que no va a funcionar.

Recomendaciones

Aquí la mejor opción es tener unos contadores de errores, es decir modificar los programas para que cada vez que se cometa un error (y que se da el mensaje), acumular en algún archivo la cantidad de veces que ese error se comete, para así poder determinar los errores más comunes y analizar la forma de evitarlos, bien sea con mensajes de texto o deshabilitando campos o inicializando valores.

Una práctica que GWT utiliza en los sitios complejos, como sería el sitio transaccional del BOD, es grabar en una base de datos todos los errores que se consiguen tanto de JavaScript como de programas. Por más extensivas que sean las pruebas, siempre hay situaciones que se presentan que no fueron previstas y que puedan dar errores. Al grabar los mensajes de error, indicando la fecha y hora, datos no sensitivos de la sesión, información del navegador, del programa que falló, de la línea específica y del mensaje se pueden detectar errores y corregir los programas que las causan.

Igualmente, sería conveniente grabar los mensajes de error que se le dan al cliente, junto con los  datos ingresados, para saber cuales son los errores más comunes e idear la manera de reducirlos.

Criterio U-25: Los mensajes de error son claros y se indica como remediarlos

Regla

Cuando ocurre un error, el mensaje debe ser claro, indicando donde está el error exactamente. Por ejemplo, es muy inconveniente después de que se han ingresado 20 datos que se diga “hay un error en los datos” sin indicar en cual de los datos está el error. Al detectarse el error, se debe indicar específicamente cual es el error, donde está y qué hacer para corregirlo.

Análisis Banco Mercantil

Los mensajes de error del Banco Mercantil son, en general, bastante claros. Se hacen a través de un mensaje de alerta, como el que se muestra en la gráfica a continuación, y por lo tanto no pasan desapercibidos. Hay que observar que está indicando exactamente la acción que hay que tomar, aunque en esta pantalla, como hay muchas posibilidades de transferencias, puede no ser tan obvio en cual de las cuentas está el error.

[image: image87.png]Open an Account v Find Citi Locations v Search  Help  ContactUs | Securty Privacy v/ My Cii Links.

cl’ﬁ Citi never sleeps™

Banking  Credit Cards  Lines & Loans Investing Planning @sign off My CItI
FHlb(==D My Home AccountInfo Payments Transfers Investments  Service Center
You have 0 mezzage:
Send Message Senda llew Message

Read llew Messages

See Saved Messages
To ensurs thatyour messags is handlsd promptl, please selectthe subjsctthat best describes your inquiry, and make your
message as detailed as possible. Report Bill Payment Problem

Ifyour message concems unauthorized or suspicious activity in your account, please call us immediately at 1-800-374-8700,

Don't recognize
Date: 04-28-2009 a transaction

your account?

Call 1-800-374-9700

3000 characters left

[ save a copy of this message

Discard this message | [T RITTT

cticom Terms & Conditions  Privacy  Securty Careers  AboutUs  ContactUs  Site Map

citi Copyright © 2

Citibank, 1L, Member FDI

faroup Inc.

Sfolprap





Análisis Banesco

Banesco cumple bastante bien con este criterio, tal como podemos observar en la figura siguiente.
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En este caso, en donde forzamos una fecha anterior al 2008, el mensaje de error es claro, está resaltado en color rojo, y se indica como remediarlo. El único detalle que tienen es que el tercer mensaje de error, ya no tiene vigencia y no lo han eliminado.

Análisis Citibank USA

Igual que en el Banco Mercantil, en Citibank los mensajes son claros y explícitos y se indica como remediarlos:
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Es bueno mencionar, que al darle al OK, el cursor se posiciona en el campo errado (en este caso “Card Number” y se resalta en otro color, con lo cual no queda la menor duda de qué es lo que hay que arreglar.

Análisis BOD

Esta es quizás una de las fallas más grandes que observamos al registrarnos en el sitio. El mensaje de error que conseguimos una y otra vez fue: “Hay un error en los datos. Corríjalo y vuelva a intentar” (o algo similar). Este mensaje es demasiado vago, sobre todo cuando se han introducido muchos datos. Tal como reza el criterio, los mensajes de error deben ser claros (saber exactamente que es lo que está malo) y como remediarlos (tener una indicación de como corregirlos). La mejor práctica cuando se comete un error, es que se indique el error (preferiblemente en un color que resalte y no en el gris que se está utilizando), se indique como remediarlo y se coloque el cursor en el campo que tiene el error. Esto no deja dudas de donde está el error y no se pone al usuario a tratar de adivinar cual de los campos que introdujo es el que está malo.

Recomendaciones

Hay dos grandes tipos de errores: aquellos que pueden ser detectados automáticamente con el lenguaje JavaScript (por ejemplo letras en campos numéricos, email inválidos, campos demasiado cortos o largos) y aquellos que requieren un acceso a la base de datos, como por ejemplo: el “nombre ya existe” o “no puede utilizar la misma palabra clave secundaria que primaria”. Hasta hace poco tiempo, los únicos errores que podían ser detectados y avisados en el acto, eran los del primer tipo y es una práctica muy común. Hoy en día, utilizando la facilidad de AJAX (Asynchronous JavaScript And XML) se puede hacer una revisión de valores a medida que el usuario va llenando la forma, sin tener que esperar a que le de al botón de “Enviar”.

Sugerimos fuertemente la utilización de Ajax como complemento a la validación. No olvidemos que si alguien tiene el “JavaScript” deshabilitado o si está en un navegador que no permita el Ajax, esta validación no se hará, por lo cual no se puede prescindir de la validación completa cuando el cliente le da a “Enviar”. Pero en la gran mayoría de los casos, estas validaciones ayudarán y harán que el cliente tenga una experiencia mucho más agradable y sobre todo evitará molestias por un error que no se sabe cual es o como corregir.

FUNCIONALIDAD

A continuación se estudian todas las funcionalidades seleccionadas para ser cubiertas en este estudio y que se encuentran en el Anexo II. Posteriormente se enumeran todas las facilidades ofrecidas por cada uno de los bancos.

Funcionalidad F-1: Administración de usuarios

Definición

La administración de usuarios permite que el titular de la cuenta pueda permitirle a otros usuarios el acceso a su cuenta, opcionalmente con ciertas restricciones, en cuanto a las operaciones que puede realizar, o con respecto al tiempo en que lo puede hacer.

Evaluación

Mercantil
Banesco

No existe el concepto de usuarios. El acceso es solo para el titular.
Si se pueden definir usuarios adicionales y determinar que operaciones pueden hacer. No se puede limitar en el tiempo, solo se pueden desactivar cuando se deseen.

Citibank (USA)
B.O.D

No existe el concepto de usuarios. El acceso es solo para el titular.
Esta es una funcionalidad muy buena que tiene el BOD. Al igual que Banesco, permite definir usuarios adicionales y adicionalmente permite hacerlo por un tiempo definido.

Observaciones Banesco
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pantallas para definir el usuario adicional:
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las facilidades que se pueden autorizar para cada cliente son las siguientes:

· Consulta de Cuentas  


· Estatus Solicitud de Divisas

· Divisas Disponibles CADIVI

· Consulta de Cheques Devueltos

· Transferir a Mismo Titular en Banesco 

· Transferir a Terceros en Banesco

· Transferir a Mismo Titular en Otros Bancos

· Transferir a Terceros en Otros Bancos

· Donaciones a Fe y Alegría

· Donaciones a Fundan

· Donaciones a Venezuela Sin Límite

· Transferencias Múltiples

· Pagos de Tarjeta de Crédito Mismo Titular en Banesco

· Pagos de Tarjeta de Crédito Terceros en Banesco

· Pagos de Tarjeta de Crédito Mismo Titular en Otros Bancos

· Pagos de Tarjeta de Crédito Terceros en Otros Bancos

· Electricidad de Caracas

· ENELVEN-ENELCO

· Pagos CANTV

· Pagos Movilnet

· MOVISTAR

· Impuestos Nacionales

· Seguimiento de Requerimiento o Caso

· Reportar Requerimiento o Caso

· Solicitud Apertura de Participaciones

· Referencia Bancaria de Cuenta

· Solicitud Envío de Chequeras

· Cambio de Clave de Acceso

· Solicitud de Estado de Cuenta Comercial

· Exportación de Estado de Cuenta Comercial

· Solicitud

· Consulta Domiciliaciones Cuentas Banesco

· Cancelación de Tarjeta de Débito

· Suspensión Temporal de Cheque

· Suspensión Temporal de Chequera

· Directorio Individual

· Directorio para Transferencias Múltiples

· Consulta y Operaciones de Crédito

Conclusiones

En este aspecto, Banesco y BOD están mucho mejor que el Banco Mercantil, al permitir la existencia de “Usuarios”. El BOD permite limitar a los usuarios autorizados en el tiempo, lo cual es conveniente para que a uno no se le olvide quitar a alguien que se quiere autorizar solo durante una ausencia. Por el otro lado, Banesco permite ser mucho más específicos en las autorizaciones que se dan, pero eso lo hace más complejo. Nos preguntamos con que frecuencia ocurrirá que se permita a alguien someter un caso, pero no hacerle seguimiento. Por eso preferimos el sitio de BOD, en cuanto a este aspecto.

Recomendaciones

Inicializar las fechas de autorización: Inicio desde el mismo día, Fin: al año 99.

Funcionalidad F-2: Posición consolidada

Definición

Permite ver de un solo golpe todas las cuentas que se tiene en la institución financiera, sin necesidad de hacerlo a través de muchas pantallas distintas.

Evaluación

Mercantil
Banesco

Si. Es una de las opciones del menú principal. Permite ver de un solo golpe las cuentas corrientes, de ahorro, los préstamos y las tarjetas de crédito.
En la página principal sale automáticamente la posición consolidada con todas las cuentas registradas

Citibank (USA)
B.O.D

Si. En la página principal (que puede ser cambiada, si se desea) presenta todas las cuentas. Además se pueden tener también los pagos y transferencias, el seguimiento de un portafolio de inversiones, información sobre el mercado de capitales y noticias financieras. (Ver criterio F-19).

La otra ventaja es que se puede escoger si se desea o no que aparezcan los saldos de las cuentas, o sencillamente un enlace a la misma, lo que permite más discreción en caso de que se esté abriendo esta pantalla delante de otra persona.
El BOD no tiene una posición consolidada como tal, ya que solo presenta las cuentas corrientes y de ahorro y omite las tarjetas de crédito, los préstamos, los fideicomisos

Conclusiones

En este aspecto el sitio del BOD, es más limitado que el de los otros bancos, ya que limita la posición consolidada a las cuentas bancarias.

Recomendaciones

El sitio del BOD debería presentar todas las cuentas de la persona ofreciendo realmente una posición consolidada. Inclusive nos gustaría ir más lejos, permitiendo que cuando el usuario haga clic sobre el número (o el nombre) de la cuenta, aparezcan en la misma pantalla los últimos movimientos y la posibilidad de solicitar una consulta más extensa, tal como lo proponemos en las recomendaciones de funcionalidad de Consulta de Cuentas (F-3).

Esto además de dar una excelente funcionalidad, evita en muchos casos, que el usuario tenga que ir a otra página, reduciendo su tiempo de permanencia en el sitio y la navegación.

Funcionalidad F-3: Consulta de cuentas

Definición

Permite ver los movimientos de una cuenta en un período determinado

Evaluación

Mercantil
Banesco

Se maneja en forma mensual. Se pueden ver los detalles del mes actual y de los últimos 11 meses.
Las consultas de cuenta se pueden hacer fácilmente. Los movimientos no salen automáticamente y se debe seleccionar el período que se desea visualizar especificando (día, día anterior, mes o mes anterior), o un rango de fechas.

Citibank (USA)
B.O.D

Permite ver la información general de la cuenta (Monto total, disponible e intereses pagados en el año hasta la fecha), y los últimos movimientos, sin importar de que mes o que año son.
Permite consultar los movimientos del día, diferidos y bloqueos, histórico de movimientos y movimientos del año anterior. Los estados de cuenta (que vienen siendo consultas de un mes)

Recomendaciones

En primer lugar, el nombre de “Consulta de Saldos” es inapropiado. Sugerimos que se cambie el nombre a “Consulta de Cuentas”.

También consideramos que se deben integrar las consultas de movimientos con los estados de cuenta, manteniendo siempre el año en curso y el año anterior.

Sugerimos, como forma de invocar esta consulta, que se permitan las opciones siguientes:

· Hoy

· Día hábil anterior

· Esta semana

· Semana Anterior

· Este mes

· Mes anterior 

· Mes XXXXX (Ejemplo Febrero-2009)

· Fecha inicio/finalización

Las cuatro primeras consultas son muy comunes, y le permitiría al usuario que las haga, sin tener que estar buscando fecha, acelerando el proceso y evitando que tenga que imprimir todo un mes (o dos meses cuando hay un cambio de mes en la semana), como tiene que hacerlo en el Mercantil. Este mecanismo haría que la consulta del BOD fuera netamente superior a sus otros dos competidores nacionales.

Funcionalidad F-4: Transferencias (entre cuentas)

Definición

Es la posibilidad de transferir entre cuentas asociadas a la misma persona, o a la misma tarjeta de débito.

Evaluación

Mercantil
Banesco

Sí se permiten transferencias entre cuentas.
Sí se permiten transferencias entre cuentas del mismo titular.

Citibank (USA)
B.O.D

Se permiten transferencias entre las cuentas asociadas. Además, las transferencias pueden ser recurrentes. También se permite fácilmente ver la historia de transferencias.
Sí se permiten transferencias entre cuentas del mismo titular.

Conclusiones

Funcionalidad similar entre todos los bancos.

Recomendaciones

No hay ninguna recomendación en este punto.

Funcionalidad F-5: Transferencias a terceros (Mismo banco y otros Bancos)

Definición

Es la posibilidad de transferir fondos a terceros, bien sea en el mismo banco o en otros bancos.

Evaluación

Mercantil
Banesco

Sí. Cuando es a terceros en otros bancos, no se diferencia si es al mismo titular o a otros. Permite hacer transferencias de una sola vez en el instante, en una fecha prefijada o programar transferencias periódicas por semana, quincena o mes.
Se permiten todo tipo de transferencias dentro del mismo banco y a otros bancos y titulares.

No se pueden programar como en el caso del Banco Mercantil

Citibank (USA)
B.O.D

Esta facilidad es muy poderosa en el Citibank. Se permiten transferencias de una sola vez o recurrentes, DESDE o hacia otras cuentas propias, o a cuentas externas en otros bancos (Vía Cable).
El sitio web del BOD permite todas estas transferencias. Los problemas detectados tienen que ver más con la activación de esta facilidad y con las confirmaciones.

Comentarios Citibank
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Comentarios BOD

En las reuniones sostenidas con el personal de las Agencias BOD, salió este punto como una de las debilidades más fuertes que tiene el sitio del BOD. En primer lugar, la activación la facilidad de transferencias a terceros no puede hacerse por Internet, sino que exige una visita a la agencia, lo cual se desea evitar. En segundo lugar, cuando se hace una transferencia, la confirmación telefónica hace que una facilidad que debería ser automática, se convierta en algo manual. Esto fue muy criticado por algunos clientes que decían que no querían estar confirmando movimientos de cuentas entre empresas afiliadas. Esto evidencia que hay transferencias que no deberían requerir confirmaciones.

Recomendaciones

Creemos que es conveniente que el cliente pueda activar el mismo la facilidad de transferencias a terceros. Mientras esta facilidad se implementa, se sugiere que al abrir una cuenta y dar acceso a Internet, se pregunte de una vez si se van a querer hacer transferencias a terceros, para que el cliente no empiece a utilizar el sitio como hace con otros bancos y descubra que no tiene esta facilidad, una de las más importantes para muchos clientes.

También nos gusta la facilidad que ofrece el Mercantil de programar transferencias automáticas. Esto facilita pagos periódicos (colegios, alquileres, cuotas...) y evita ingresos y operaciones en el sitio web.

Debería haber una lista segura de remitentes para transferencias que no requieran confirmación telefónica. ¿Cómo hacer por ejemplo si se está de viaje y no se está accesible por teléfono? El mecanismo del banco Mercantil en donde se pone un límite al monto a transferir cuando se registra una cuenta, nos luce apropiado y conveniente. El cliente pudiera determinar de qué monto en adelante se ha de pedir confirmación. De esta forma se mejoraría el mecanismo que utiliza el banco Mercantil.

Funcionalidad F-6: Manejo de chequeras y cheques de gerencia (solicitud y activación)

Definición

Es la posibilidad de solicitar chequeras, activarlas, anular cheques y solicitar cheques de gerencia.

Evaluación

Mercantil
Banesco

SI. Permite solicitar chequeras (a un costo menor que en la agencia), activarlas y suspender cheques. No se pueden solicitar cheques de gerencia.
Se pueden solicitar chequeras, pero no cheques de gerencia.

Citibank (USA)
B.O.D

Chequeras: No se dispone de esta facilidad. En Estados Unidos las chequeras se encargan por correo a la institución o a firmas especializadas en cheques. 

Cheques: Se tiene la posibilidad de solicitar al banco que envíe por correo un cheque a cualquier persona o empresa. Este llega por correo en 5 a 7 días hábiles.
Al igual que el Banco Mercantil, el BOD ofrece las mismas facilidades y además permite conformar cheques.

Comentarios BOD

La facilidad de manejo de chequeras y de cheques del BOD es bastante poderosa:
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El sitio en Internet permite muchas operaciones, tales como seleccionar la agencia (el problema detectado es que la lista de agencias no tiene un buen ordenamiento orientado al cliente). El otro problema que encontramos es que algunos empleados de las agencias no sabían que esta facilidad existía. También mencionaron que se debería tener algún mecanismo para que la entrega fuera más rápida, ya que todo el tiempo que se ganaba en la solicitud por Internet, se perdía luego en una cola. 

Recomendaciones

La conformación de cheques es una muy buena opción, pero no debería estar limitada al sitio transaccional sino que debería estar en la página principal del banco, y como una facilidad de mensaje de texto, ya que muchas de las personas que la necesitan, no son clientes del banco. Esto debe darse a conocer entre el público en general con algún tipo de publicidad que muestre un comerciante diciendo “Prefiero que me paguen con el BOD, por que conformo por internet o con un mensaje de texto, mucho más rápido”.

Por otro lado, opinamos que la funcionalidad ofrecida por el BOD en esta sección es apropiada y no es mucho lo que se puede mejorar, sin embargo, proponemos una opción original, que pudiera tener un gran impacto en el banco, que es la “transferencia electrónica garantizada”. Con esta facilidad, en vez de mejorar un proceso tedioso como es la emisión de cheques de gerencia, se eliminaría la necesidad de hacerlos. El mecanismo que proponemos es el siguiente:

· El pagador solicita una transferencia electrónica desde el sitio web, indicando los mismos datos que se requieren para un cheque de gerencia más el número de teléfono celular del cobrador.

· El sitio web le indica un número “secreto” de 8 cifras y los fondos a transferir quedan congelados

· En el momento que se desea realizar la transferencia, (por ejemplo al haber firmado satisfactoriamente un documento en una notaría), el cobrador envía un mensaje de texto por celular (SMS) al BOD que contenga el número secreto.

· El sistema conforma el número de teléfono celular que está enviando el SMS y el código secreto y si todo cuadra, realiza la transferencia y contesta con un mensaje de texto que indique “El BOD acaba de transferir el monto xxxx a la cuenta xxxx de xxxx en el banco xxxx”

Pensamos que este mecanismo sería el método preferido para realizar las transacciones comerciales que hoy en día se hacen con cheques de gerencia. Este servicio sería nuevamente una muestra de innovación tecnológica del BOD, y a pesar que tardaría un poco en ser ampliamente utilizado por ser un cambio de paradigma radical, pensamos que el beneficio que se ofrece a los clientes, la mejora en la imagen tecnológica del banco y los ahorros de tiempo de elaboraciones y revisiones de cheques, además del riesgo que conllevan, justifican ampliamente esta facilidad.

Funcionalidad F-7: Tarjetas de débito

Definición

Se refiere a la necesidad de tener una tarjeta de débito para poder hacer uso del sitio bancario.

Evaluación

Mercantil
Banesco

SI. El tener una tarjeta “ABRA 24” es requisito indispensable para tener acceso a las cuentas.
La tarjeta de débito es necesaria para crear el acceso, pero no para el ingreso ya que se manejan usuarios.

Citibank (USA)
B.O.D

Permite afiliar las tarjetas de débito a las cuentas. A diferencia de lo que se hace en Venezuela en donde el acceso a Internet está ligado a una tarjeta de débito, en el Citibank es independiente (se puede tener acceso por Internet sin tarjeta de débito) y luego atar la tarjeta de débito a las cuentas por Internet
La tarjeta plástica (para no llamarla de débito) es un mecanismo indispensable para acceder al sitio web del banco

Recomendaciones

Volvemos a recomendar el mecanismo de ingreso al sitio con código en vez de por número de tarjeta de débito, permitiendo que la tarjeta de débito sea realmente una tarjeta de débito y no un mecanismo de ingreso al sitio web.

Funcionalidad F-8: Tarjetas de crédito (movimientos, solicitudes, pagos en el mismo banco o en otros Banco, mismo titular y otro titular)

Definición

Es la posibilidad de manejar las tarjetas de crédito del titular de la cuenta y de hacer pagos de sus tarjetas en el banco o en otro banco, al igual que hacer pagos de tarjetas de otros titulares.

Evaluación

Mercantil
Banesco

Se pueden ver los movimientos de las tarjetas de crédito del tarjetahabiente (últimos 12 meses) y realizar pagos. Para pagar tarjetas de otras personas o de otros bancos, se requiere de una afiliación con la clave especial de seguridad.
Banesco permite todas las facilidades en este renglón. Se pueden consultar las tarjetas propias y pagar tarjetas en otros bancos y de otras personas.

Citibank (USA)
B.O.D

Se manejan como otras cuentas de adicionales
Sin evaluación por no disponer de tarjeta de crédito

Conclusiones

Recomendaciones

Funcionalidad F-9: Pagos de servicios

Definición

Facilidad de realizar pagos de servicios públicos, impuestos, universidades y otros.

Evaluación

Mercantil
Banesco

Permite únicamente el pago de la Electricidad de Caracas, Cantv y Movilnet. Para otros pagos como universidades, colegios y otros, la domiciliación es muy buena y funciona muy bien.
Se pueden pagar la Electricidad de Caracas, Enelven-Enelco, CANTV, Movilnet, Movistar e Impuestos municipales.

Citibank (USA)
B.O.D

Se puede hacer pagos a cualquier entidad, no solo servicios públicos. Si la entidad está registrado el pago es muy fácil. Si no está registrado, se puede solicitar un cheque (Ver funcionalidad F-6)
Permite el pago de Universidades (Valle del Momboy, URBE), Electricidad (Caracas, Valencia, Enelven, Enelco), Seniat, Impuestos municipales, Cantv, Movilnet y Procedatos

Detalles Citibank
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Conclusiones

El BOD permite hacer más pagos que el Banco Mercantil y es muy similar a Banesco, faltando únicamente Movistar como un receptor importante.

Recomendaciones

Se debe proseguir con la inscripción de nuevos recaudadores de pagos. En cuanto a la funcionalidad en Internet, no hay mucho que comentar, salvo que preferiríamos que no se tenga que ir a la página intermedia de tipos de servicios, sino que en la misma página de servicios se pueda escoger el pago a realizar, sin tener que ir a una página de universidades, o de telecomunicaciones. 

Funcionalidad F-10: Domiciliación de pagos

Definición

Para personas naturales, se refiere a la facilidad de domiciliar pagos que se hacen periódicamente a un tercero. 

Evaluación

Mercantil
Banesco

Esta facilidad está disponible en el banco Mercantil. Se debe ingresar o el nombre de la empresa o el RIF de la empresa, completar los datos y hacer una solicitud. 


Es posible la domiciliación de pagos. Se debe buscar la empresa por su RIF, Ingresar el número de contrato y listo.

Citibank (USA)
B.O.D

El concepto de domiciliación de pagos es distinto al seguido en Venezuela. Se puede autorizar a una empresa a que le haga a uno deducciones, y estas son hechas automáticamente por la empresa. No las hace el pagador, sino el cobrador.
No se consiguió la facilidad de domiciliación desde el lado del cliente (persona natural).

Banco Mercantil – Domiciliaciones:
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La facilidad de domiciliación del Banco Mercantil es bastante completa, pero adicionalmente, cuando la empresa o la persona a quien se quiere pagar no tiene domiciliaciones, el cliente puede programar sus pagos para que se hagan automáticamente cada semana, quincena o mes, hasta por 24 meses. Esto se hace en la facilidad de transferencias a terceros y tiene efectos similares a la domiciliación.

Banesco – Domiciliaciones:
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Conclusiones

Esta es una facilidad que le falta al BOD y que son muy buenas tanto en el Mercantil como en Banesco.

Recomendaciones

El BOD tiene una buena facilidad para la domiciliación pero únicamente por parte del recaudador. Recomendamos la implementación de una facilidad de domiciliación por parte del receptor del servicio, tal como lo tienen los otros dos competidores nacionales evaluados.

Funcionalidad F-11: Créditos

Definición

Es la posibilidad de solicitar créditos, revisarlos y pagarlos a través de Internet.

Evaluación

Mercantil
Banesco

A través del programa “Préstame Mercantil”, se puede solicitar un crédito hasta por Bs. 50.000 al instante, y dependiendo de la capacidad crediticia del cliente. Se puede solicitar, consultar y pagar por Internet.
El único cŕedito que se consiguió en el sitio de Internet fue el de automóviles (CrediCarro)

Citibank (USA)
B.O.D

Disponible para clientes y no clientes desde el sitio web comercial del banco. No pudo ser evaluado por tenerse una cuenta internacional.

Sin embargo a todo lo largo del sitio transaccional hay banners que promueven la obtención de créditos (estudio, vivienda...)
No se consiguió ninguna facilidad para pedir en línea crediagil, crediruedas, credituyo o algún otro crédito. Sólo se puede hacer seguimiento y pagar (Consultas y pago Crediagil) en las páginas de pagos.

Conclusiones

El BOD tiene una gran debilidad en este punto, y se está desperdiciando una buena oportunidad de mercadear algunos de los servicios.

Recomendaciones

El sitio web transaccional es un excelente lugar para mercadear productos y servicios a los clientes. Es muy raro que un usuario del sitio transaccional ingrese al sitio comercial de un banco, a menos que esté explícitamente buscando algún servicio. Con promover los servicios de crédito en el sitio comercial y facilitar la solicitud, se pueden conseguir nuevos negocios e incrementar la cartera crediticia del banco. Existen dos formas de promover los servicios, la primera, más pasiva, es teniéndolos en la barra de navegación, ya que algún día un cliente puede conseguir que existe una facilidad. La segunda, más activa, es a través de banners internos a lo largo del sitio invitando al cliente a averiguar sobre una facilidad e invitándolo a solicitarla.

Funcionalidad F-12: Inversiones

Definición

Esa la posibilidad de hacer inversiones a través de la página web de la entidad. Las inversiones pueden ser de renta fija o variable.

Evaluación

Mercantil
Banesco

A pesar de que la página comercial no indica que se puede hacer (dice que hay que ir a la agencia), el banco permite hacer inversiones de plazo fijo en línea, tal como se muestra en la copia de la pantalla más abajo.

Las otras facilidades que ofrece el Banco Mercantil son el “Plan crecer Mercantil” que es una especie de ahorro programado, el Portafolio Mercantil de inversión y las cuentas de corretaje de inversión.
Existe la posibilidad de solicitar en línea apertura de participaciones, con distintas opciones: Participaciones tradicionales, Con intereses pagados por adelantado, y flexibles. Cada vez que se elige una opción aparecen los requisitos específicos del tipo de participación solicitado.

También permite que se especifique si se desea renovar el capital al vencimiento o si se desea cancelarlo.

Citibank (USA)
B.O.D

Como es de esperarse en un país con un mercado de capitales muy desarrollado, el Citibank ofrece muchas facilidades y opciones de inversión a través de dos mecanismos: Smith Barney y myFi (My Financial life)
El BOD permite hacer depósitos a plazo fijo y tener participaciones del fondo de activos líquidos, permitiendo que el cliente escoja el plazo e informándole sobre las tasas de interés a recibir.

Observaciones Banco Mercantil (Plazo fijo):
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Y al hacer clic en la calculadora y escoger una inversión de Bs. 5000, aparece la información siguiente:
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Banesco

Este banco ofrece varias opciones de inversión a plazos:
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Debajo de esta pantalla se describen los requisitos y las condiciones para la inversión.

Recomendaciones

La facilidad ofrecida por el BOD es buena y de punto de vista del sitio web (sin juzgar la variedad y calidad de las inversiones ofrecidas por el banco con respecto a los competidores), lo único que sugerimos aquí es que haya un tutorial que explique cuales son las diferencias entre los distintos tipos de participaciones, para que un cliente con pocos conocimientos bancarios pueda seleccionar apropiadamente la inversión que más le gusta, e incluir una calculadora de inversión, que esté integrada en la misma página y mejor formulada. Creemos que sería muy conveniente que al inicio de la página el comprador potencial de participaciones indique el monto a invertir y que le aparezcan todas las opciones con el cálculo de intereses.

Funcionalidad F-13: Fideicomisos (Beneficiarios)

Definición

El el manejo que puede hacer un persona de un Fideicomiso.

Evaluación

Mercantil
Banesco

El banco Mercantil ofrece múltiples opciones de Fideicomiso (Administrativo, educativo, y de aporte programado), pudiendo ser manejadas por el fideicomitente en el sitio web del banco. En algunos casos (como la consitución de un fideicomiso, se requiere ir a una agencia), pero la visualización de los estados de cuenta, aportes especiales, etc pueden ser realizados en línea.
Banesco también ofrece la facilidad de consultar el Fideicomiso y de hacer operaciones de consulta a los mismos.

Citibank (USA)
B.O.D

No Aplica. Mecanismo distinto al de Venezuela con los IRA accounts.
Sin evaluación por no disponer de una cuenta de fideicomiso

Conclusiones

Recomendaciones

Funcionalidad F-14: Seguros

Definición

Es la posibilidad de solicitar y administrar seguros desde el sitio web del banco

Evaluación

Mercantil
Banesco

El Banco mercantil ofrece la posibilidad de solicitar seguros (de Seguros Mercantil) con mucha facilidad desde el mismo sitio web del banco. Se debe suministrar la información solicitada en línea.
El sitio de Banesco no está integrado a la empresa de Seguros Banesco

Citibank (USA)
B.O.D

No ofrecen servicios de seguros, pero tienen en el sitio comercial mucha información y consejos sobre seguros de todo tipo.
No disponible.

Banco Mercantil

El único banco, de los evaluados, que está utilizando esta facilidad apropiadamente es el Banco Mercantil. Para el seguro de vida, como el banco ya conoce la edad, el estado civil solo le hace falta preguntar la profesión, el peso, la estatura y el cliente puede elegir el plan. 
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En esta pantalla, el cliente indica de una vez los beneficiarios que desea y debajo de la pantalla mostrada, el cliente selecciona en cual de sus cuentas (corrientes, fal, o tarjetas de crédito) desea que se haga la deducción, y en que día del mes quiere que se haga.

Finalmente, para el seguro “Vida Vital” debe dar una declaración de salud, indicando los tratamientos y las operaciones a los cuales ha sido sometido.

Recomendaciones

El Banco Mercantil ha implementado un mecanismo excelente de mercadeo para la empresa de seguros del grupo. La forma de asegurarse es tan sencilla y rápida que es muy conveniente para un cliente potencial. Opinamos, que lo único que les falta a ellos es el mercadeo de esta facilidad dentro del sitio transaccional, como lo hace el Citibank en una forma muy eficiente.

Nuestra recomendación es que se utilice este canal para el mercadeo de los productos de “'La Occidental”, tal como lo está haciendo el banco Mercantil. Además de dar oportunidades de mercadeo cruzado, se le está dando más facilidades a los clientes para que puedan manejar más y más opciones financieras desde un solo lugar.

Funcionalidad F-15: Control cambiario

Definición

Es la posibilidad de ver los estados de cuenta y el cupo en dólares, tanto de viajeros como de Internet.

Evaluación

Mercantil
Banesco

El Banco Mercantil permite consultar el estado de la solicitud de divisas en línea. También permite consultar el consumo a la fecha y el monto no utilizado. (Ver copia de pantalla abajo)
Banesco también permite hacer seguimiento a las divisas solicitadas y consultar el cupo disponible. 

Citibank (USA)
B.O.D

No Aplica
No disponible

Banco Mercantil:
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Operación  Seg. KB Seg. KB Seg. KB Seg. KB

Página web comercial 4 287 2 390 6 130 4 472

Pantalla de Login 5 152 4 143 6 410 8 26

Pantalla Principal 16 73 13 80 11 154 22 102

Ver el saldo 3 24 0 0 0 0 0 0

Sub-Total 28 536 19 613 23 694 34 600

Buscar últimos movimientos 10 42 17 110 6 143 6 174

Total 38 578 36 723 29 837 40 774


Banesco
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Conclusiones

Esta es una de las quejas más fuertes que captamos en las reuniones con el personal de las agencias. Es una debilidad muy fuerte que tiene el BOD, que pueda hacer que muchos de sus clientes utilicen esta facilidad con otros bancos. 

Recomendaciones

En caso de que el BOD quiera incrementar y mantener sus operaciones de divisas con tarjetas de crédito, es indispensable que ofrezca este servicio a sus clientes. Hemos oído comentarios de algunos empleados del BOD que comentan que para los dólares de Cadivi utilizan otro banco.

Funcionalidad F-16: Servicios al cliente (referencias, afiliaciones...)

Definición

Es la posibilidad de solicitar y obtener referencias bancarias desde el sitio web del banco, de hacer afiliaciones a cuentas, personalizar las opciones, etc.

Evaluación

Mercantil
Banesco

Las referencias bancarias pueden ser solicitadas e impresas por el mismo cliente en el sitio web del banco. Para validar la veracidad de la información, la referencia contiene los números de teléfono del Banco y Código que permite al que va a recibir la referencia verificar. Esta es una gran facilidad que tiene el banco para sus clientes, en donde les brinda un excelente servicio y descongestiona las agencias.

También es posible crear una nueva clave telefónica.
En Banesco también se pueden solicitar e imprimir referencias bancarias. Sin embargo no se puede escoger a quien va dirigida y el documento impreso no tiene las instrucciones de verificación como en el Banco mercantil. Aún así es una gran facilidad que da un buen servicio y descongestiona las agencias.

Citibank (USA)
B.O.D

No aplica
El BOD permite solicitar en línea una referencia bancaria, indicando a quien va dirigida, y dando la posibilidad de autorizar una persona para que haga el retiro de la referencia. La otra gran facilidad que ofrece el BOD, como servicio al cliente, es el BODMóvil.

La referencia sólo puede ser retirada en la agencia donde está domiciliada la cuenta. No se entiende por qué un cheque de gerencia puede ser retirada en cualquier agencia y la referencia, no.

Facilidades Otros Bancos (BVC)

Aquí no podemos dejar de mencionar el caso del Banco Venezolano de Crédito, que en nuestra opinión ofrece una de las mejores posibilidades de personalización. Observemos la pantalla siguiente:
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 facilidad, es que el cliente puede seleccionar cuanto es el límite de retiro de Efectivo diario por cajeros automáticos, así como el límite de consumos y de transacciones en establecimientos comerciales.

Esto puede ser cambiado tantas veces como se quiera y el cambio es instantáneo, lo cual brinda un elemento de seguridad realmente valioso para los clientes.

Recomendaciones

El tramite para obtener referencias bancarias no es malo, pero no logra dos objetivos importantes como son ahorrar tiempo al cliente y descongestionar las agencias. Aquí sugerimos directamente, adoptar el mecanismo que usa el Banco Mercantil, pero permitiendo que la verificación de la referencia bancaria, además de poder hacerse por teléfono, pueda hacerse por Internet, en la página pública del banco, es decir disponible a cualquier persona que la vaya a verificar (esta es otra oportunidad de mercadeo, al lograr que una persona que no sea cliente del banco, entre al sitio web del BOD).

Igualmente sugerimos que se adopten facilidades como las ofrecidas por el Banco Venezolano de Crédito que brindan confianza y seguridad a los clientes.

Por supuesto, recomendamos que se mantenga el servicio al cliente de BODMóvil, que brinda comodidad y seguridad a los usuarios. El recibir un mensaje de texto al realizarse una operación es una gran ventaja que ya muchos bancos ofrecen y que se han convertido casi en una obligación para cualquier banco.

La facilidad de retiro de efectivos en cajeros, sin la tarjeta de débito, es otra facilidad que aplaudimos y que creemos que da una diferenciación que puede ser fundamental para muchos clientes que, en un clima de inseguridad, no quieren llevar encima tarjetas de débito.

Funcionalidad F-17: Actualización de datos

Definición

Es la posibilidad de actualizar los datos del cliente directamente por Internet, sin necesidad de ir a una agencia bancaria.

Evaluación

Mercantil
Banesco

El Banco Mercantil permite la modificación en línea de los datos personales, tales como la profesión, las direcciones, los teléfonos, etc.
El único dato personal que permite modificar Banesco es el correo electrónico.

Citibank (USA)
B.O.D

Permite la actualización de datos personales, tales como direcciones, teléfonos, correos electrónicos, código de usuario, palabras claves y otros códigos de acceso.
No se consiguió la forma de modificar los datos.

Banco Mercantil

En su sitio web transaccional, el Banco Mercantil permite que se vean y modifiquen los datos personales. El cambio no se hace en línea, ya que muchos de los cambios requieren confirmación, por lo cual se recibe la notificación siguiente:


Recomendaciones

Pensamos que la funcionalidad que ofrece el Banco Mercantil es muy conveniente y recomendamos que sea adoptada por el BOD, ya que es un excelente servicio al cliente y, nuevamente, ayuda a descongestionar las oficinas comerciales del Banco.

Funcionalidad F-18: Manejo de claves y seguridad

Definición

Es la forma como se manejan las claves de ingreso y la seguridad

Evaluación

Mercantil
Banesco

El banco Mercantil maneja dos niveles de seguridad. Con el número de la tarjeta de débito y con una clave de 4 dígitos  se puede entrar al sitio. Para operaciones más riesgosas, tales como la afiliación de una persona para transferencias, se requiere suministrar los datos de 2 coordenadas en la tarjeta ePagos.
Banesco posee tres niveles de seguridad. El primero es una clave de ingreso alfanumérica de 8 a 15 caracteres. Para ciertas operaciones solicita que se seleccione una imagen personalizada que el cliente seleccionó previamente (ver gráfico más abajo). El tercer nivel de seguridad, que solo se solicita en ciertas operaciones especiales es una clave de seguridad numérica.

En ningún momento se utiliza el teclado virtual.

Citibank (USA)
B.O.D

Se manejan dos niveles de seguridad. Una palabra clave para las operaciones normales y para las operaciones especiales se recibe un correo electrónico con un código temporal.
El BOD maneja también un mecanismo de dos claves. La primera de ellas da acceso al sitio transaccional y la segunda se usa para ciertas operaciones especiales, más riesgosas.

Banco Mercantil:

El banco Mercantil dispone de una tarjeta eCard o e-Seguridad:


Operaciones que requieren clave especial en el Banco Mercantil:

· TARJETA DE CREDITO PROPIA MERCANTIL

· TRANSFERENCIA A TERCEROS BANCO MERCANTIL

· PAGO DE IMPUESTOS NACIONALES PROPIOS

· PAGO DE IMPUESTOS NACIONALES DE TERCEROS

· TRANSFERENCIAS A OTROS BANCOS NACIONALES

· TARJ DE CRED DE TERCEROS BCO MERCANTIL

· VISUALIZAR CUENTA CORRETAJE DE INVERSION

· SERVICIO DE MENSAJERIA DE TEXTO

· ESTADO DE CUENTA DIGITAL

· PAGO TDC OTROS BANCOS

· ELECTRICIDAD DE CARACAS

· PAGO DE TELEFONO

Banesco

Gráfico de selección de imagen predefinida:


Citibank 

Para las operaciones especiales, el Citibank envía un email con un código con una validez de 24 horas.

BOD

EL BOD maneja bien el mecanismo de 2 claves, como todos los otros bancos evaluados. A pesar de eso, para muchas operaciones (por ejemplo para habilitar pagos de tarjetas en otros bancos), se exige al cliente que vaya a la agencia para realizar la operación. 

Otro mecanismo de seguridad que tiene el BOD es la obligación de cambiar las claves periódicamente. Por lo que hemos sabido, el lapso de tiempo para obligar al cambio de clave se ha incrementado, pero nos preguntamos la conveniencia de esta imposición de cambio de claves. En efecto, hay bancos que nunca obligan al cambio de clave (como el Banco Mercantil o el Citibank). El cambio de claves obliga a que los usuarios (y sobre todo a los que tienen muchas cuentas y claves) tengan que anotarlas en alguna parte, incrementando el riesgo con respecto a una clave en la memoria. Por eso pensamos, que en algunos casos, obligar a cambiar una clave, en vez de aumentar la seguridad, la disminuye. Para eso basta pensar lo que pasaría si a uno le roban una cartera con todas las claves que se han tenido que escribir por no poder recordarlas.

Recomendaciones

Opinamos que con la segunda clave, o con un segundo mecanismo de control debería ser suficiente para hacer todas las operaciones en línea, sin tener que ir a una agencia. Nos gusta bastante el mecanismo de seguridad que tiene el Banco Mercantil, ya que se basa en algo que se sabe (la primera clave de ingreso) y algo que se tiene (la tarjeta eCard). Es menos costoso que el token de seguridad que utilizan ciertos bancos (como el Citibank para las empresas). También nos gusta el mecanismo de seguridad que utiliza el Banco Venezolano de Crédito para afiliar una nueva cuenta en las transferencias, que consiste en enviar un mensaje de texto a un teléfono celular, ya que obliga a que se tenga algo (el celular autorizado) y pensamos que va muy en línea con el uso de la tecnología celular que hace el BOD.

En todo caso, recomendamos que se mantengan dos niveles de seguridad pero que sea el cliente quien elija los mecanismos de seguridad. En efecto, no se requiere la misma seguridad para una cuenta de nómina que a los 3 días del pago está en cero, que en una cuenta de un cliente de Banca Privada. Para algunos clientes la seguridad es una de las características más importantes y están dispuestos a hacer sacrificios para tenerla. Para otros es una molestia y cualquier mecanismo que se elija va a ser mal visto. Lo que si es fundamental es que el cliente sepa siempre cuales son los riesgos. Muy pocos clientes entienden por que se debe utilizar un teclado virtual que es tan incómodo comparado con el teclado físico del computador. La sola explicación de la utilidad del teclado hace que el cliente acepte mejor la “incomodidad” del teclado virtual.

Por eso pensamos que es conveniente que el cliente escoja, para su segundo nivel de seguridad, el mecanismo que prefiera: token (que eventualmente se le cobraría), tarjeta tipo eCard, segundo teclado virtual, SMS al celular, email con clave, una frase secreta, o un número con preguntas aleatorias que el mismo haya predefinido.

Estos mecanismos implican más esfuerzo de programación, ya que habría que programar varios mecanismos, pero estamos convencidos que ofrecerían una mayor satisfacción de los clientes, tomando en cuenta la opinión expresadas por las agencias en las reuniones que sostuvimos durante la ejecución de este estudio. (Ver Anexo III).

Funcionalidad F-19: Personalización del sitio

Definición

Es la posibilidad de adaptar el sitio a las necesidades y gustos del cliente. Por ejemplo seleccionar que se desea ver en la página principal, como se van a llamar las cuentas, si se desean o no estados de cuenta, etc

Evaluación

Mercantil
Banesco

El sitio del banco Mercantil no permite operaciones de personalización, más allá de ponerle el nombre deseado a una cuenta
Banesco tampoco permite la personalización del sitio

Citibank (USA)
B.O.D

El Citibank destaca especialmente en la personalización del sitio y pensamos que es una de las mayores facilidades que ofrece. Más abajo, detallamos las principales opciones de personalización.
El sitio transaccional del BOD no permite la personalización del sitio.

Citibank

Este banco, permite que uno adapte a sus necesidades la página principal. Como puede verse a continuación, uno escoge las secciones que quiere que tenga la página principal.

A su vez, cada una de estas secciones puede ser personalizada. Por ejemplo, en el sumario de cuentas, se puede escoger si se desean los nombres de cuentas y los balances, o sencillamente los nombres de cuenta.

Esto nos da las variantes que se muestran a continuación:

(a) Sólo cuentas


(b) Cuentas y saldos


Si el cliente lo desea, puede escoger los nombres de las cuentas, o los puede dejar con los números.

Para los pagos, se puede escoger si se pueden ver los últimos 8 pagos, o solo los que no han sido hecho efectivos.

Otra opción muy útil es la personalización de enlaces desde la página principal (Quick Links)


en donde se pueden escoger enlaces rápidos para ir rápidamente desde la página principal.

Adicionalmente, si uno no quiere que la página de arranque sea la página principal, es decir la página con el sumario de cuentas, el Citibank permite que uno la escoja. Por ejemplo, se puede solicitar que el arranque sea directamente en la página de pagos, o del portafolio.

Otros bancos

Un buen ejemplo de personalización del sitio y del uso de las tarjetas es el que tiene el Banco Venezolano de Crédito, en donde se pueden personalizar tanto el sitio web como los parámetros del uso de la cuenta.

En la imagen que mostramos a continuación, podemos ver como se puede seleccionar la página de inicio, la cantidad de días a ver en los movimientos históricos, si se desea o no recibir los estados de cuenta impresos (para tarjetas y cuentas de depósito), y la inicialización de cuentas para las transferencias. También da la opción de ser notificado por email cada vez que se entra y sale del sitio web.


Conclusiones y Recomendaciones

Creemos que el Citibank, y en menor escala el Banco Venezolano de Crédito, tienen excelentes opciones de personalización que “engancha” y place muchos a los usuarios y les puede hacer la experiencia de navegación en el sitio mucho más placentera. Además incrementa el sentido de pertenencia y de fidelidad hacia un sitio web.

En esta época de personalización (basta con oír repicar un teléfono celular o ver la mayoría de fondos de pantallas en los computadores), creemos que es importante y conveniente ofrecer varias opciones de personalización. En particular en lo que se refiere a la página de entrada. Nos encantaría que un usuario pueda personalizarla, o mejor aún que se auto-defina, de forma que en el 80% de los casos no tenga que seguir navegando en el sitio, con un buen manejo de consolidación de cuentas. Si por ejemplo, un usuario tiene afiliación para pagar la electricidad, y tiene un recibo por pagar todos los días 5, sería muy conveniente que a partir de ese día se le avise en la página principal que adeuda tantos bolívares y que tenga la opción de pagarlos con solo un clic. Esto, por supuesto, sería una opción que se le ofrece al cliente quien últimamente decide si lo quiere o no.

Funcionalidad F-20: Tickets de alimentación (Beneficiarios)

Definición

Es la facilidad de ver las tarjetas y consumos de tickets de alimentación para usuarios.

Evaluación

Mercantil
Banesco

No disponible.
No disponible en el sitio web bancario

Citibank (USA)
B.O.D

No aplica
No disponible.

Conclusiones

Ninguno de los bancos evaluados tiene esta facilidad para beneficiarios.

Funcionalidad F-21: Recaudación de pagos

Definición

Es la facilidad de poder recibir pagos (cobrar) de otras personas.

Evaluación

Mercantil
Banesco

No disponible
No disponible

Citibank (USA)
B.O.D

No disponible para personas
No disponible

Conclusiones

Esta facilidad no está siendo utilizada para personas (las empresas lo pueden hacer, para pagos periódicos, con domiciliación de pagos).

Recomendaciones

Esta es una de las facilidades que nadie tiene y que consideramos que pudiera dar una ventajas competitivas muy importantes al BOD.

En efecto, muchas personas naturales tienen la necesidad de cobrar a otra persona natural o a una empresa. Por mencionar algunos ejemplos, cuando se vende algo en MercadoLibre.com, cuando se alquila un apartamento en la playa, cuando se da una clase particular, cuando se sale en grupo y alguien paga la cuenta y después debe recobrar a los demás compañeros, y así pudiéramos seguir enumerando ejemplos. Estas cobranzas pueden consumir mucho tiempo a una persona y eso brinda una excelente oportunidad para ofrecer un servicio muy conveniente.

El servicio que proponemos al BOD es que tenga una facilidad de “Cobrar a un tercero”, con la cual cualquier cliente del BOD (persona o negocio), indique el email o el celular de la persona (o las personas) a quien quiere cobrar, una descripción de la razón, el monto a cobrar y eventualmente un archivo anexo con la factura, para que el sistema del BOD se encargue del resto.

El sistema contactaría a la persona de acuerdo a la dirección de correo o del teléfono celular indicando que su cliente quiere hacer un pago con un número de referencia y ofrezca la posibilidad de que se pague a través de una tarjeta de crédito, una transferencia o un depósito en cualquier agencia del banco, indicando el número de referencia de la cobranza que se añadiría a la solicitud de pago.

Una vez que el BOD haya recibido y conformado el pago, se le indica al “cobrador” que la recaudación se ha completado. Obviamente, este servicio tendría un costo que el “cobrador” tendría que autorizar en el momento de iniciar el proceso.

Pensamos que esta sería una inmensa facilidad para los clientes y una diferenciación con todos los demás bancos.

Funcionalidad F-22: Manejo de reclamos

Definición

Es la posibilidad de ingresar reclamos y solicitudes y ver el estatus de las mismas.

Evaluación

Mercantil
Banesco

No existe esta facilidad. La única opción que se consiguió es la posibilidad de recibir mensajes por parte del Banco.
Banesco si permite el seguimiento de los casos y reclamos introducidos. Cuando uno solicita ingresar un caso, se recibe la notificación “Próximamente este servicio estará disponible para Ud.”

Citibank (USA)
B.O.D

Los reclamos pueden hacerse a través de mensajes que se envían fácilmente (Ver figura abajo). También existe la posibilidad de reportar, en una sección especial, los problemas de pagos de facturas.
No existe esta facilidad.

Banesco

Este banco está haciendo esfuerzos para ofrecer este servicio que brinda un buen beneficio a los clientes, y en particular a los clientes que pueden tener una molestia por alguna falla.

Citibank


Conclusiones y Recomendaciones

Si tomamos en cuenta que estudios afirman que el cliente más fiel es aquel que ha tenido un problema y se lo han resuelto satisfactoriamente, aquí hay una excelente oportunidad para optimizar la calidad de servicio que el BOD quiere ofrecer a sus clientes.

Recomendamos que todas las solicitudes (tarjetas, créditos, etc) así como los problemas y casos reportados sean ingresados en un sistema que pueda ser consultado por los clientes en Internet y que ellos mismos puedan ingresar los casos y hacer seguimiento. Esto además de aumentar la satisfacción de los clientes, evita visitas a las agencias y llamadas innecesarias al centro de contacto y realza la imagen de buen servicio que debe tener todo banco.

Funcionalidad F-23: Otras Funcionalidades

Existen muchas funcionalidades adicionales que no están entre las evaluadas, pero que consideramos pueden ser muy interesantes para muchos clientes, y por lo tanto pueden dar ventajas competitivas al banco y crear “barreras de salida” a los clientes, de forma que se sientan tan bien en el sitio web del BOD, que no quieran cambiar de banco, por ningún motivo. A continuación sugerimos algunas de estas facilidades.

Almacenamiento y organización de información del cliente

En los Estados Unidos, uno de los programas que ha sido más exitoso ha sido el Quicken de Intuit, un programa de finanzas personales. Este programa fue emulado por Microsoft, con el programa “Money”.

¿Qué ofrecen estos programas que los ha hecho tan exitosos? Llevan un registro de todos los ingresos y los egresos, clasificándolos por categorías, de forma que uno puede saber cuanto ha gastado en colegios, comido, automóviles, hogar, etc. A medida que ha pasado el tiempo, estos programas se han ido sofisticando y hoy en día ofrecen enlaces directos con los bancos, lecturas de los estados de cuenta para hacer la conformación bancaria, etc.

Creemos que una buena idea, sería ofrecer algunas de estas facilidades a los clientes del BOD. Si se permite que a cada renglón de los estados de cuenta, es decir a cada movimiento, se le ponga una clasificación y una descripción, el cliente podría buscar información y obtener listados organizados según los criterios que le interesan. Por ejemplo, si se permite que los clientes le cambien el nombre a las operaciones, por ejemplo cambiar “COMPRA POS MAESTRO NACIONAL” por “Compra de camisa para Luis”, se lograría que las personas que hagan uso de esta facilidad puedan utilizar el sitio para llevar su control de cuentas y de gastos.

Igualmente, gracias a la clasificación en categorías, se podría saber cuanto se ha pagado en el año en alquileres y condominios o en colegios, etc. También se podría ver fácilmente cuales han sido todos los pagos que se le han hecho a una persona, sin tener que estar navegando de mes en mes. 

Inclusive se puede llegar a producir gráficos mensuales, trimestrales o anuales de distribución de ingresos y gastos.

Obviamente, estas facilidades pueden empezar en un nivel bastante básico, y dependiendo del éxito y la aceptación que tengan entre los clientes, seguirse expandiendo. Este es el tipo de facilidad que también ayudarían al banco a obtener premios y reconocimientos por su sitio web.

Visualización de cheques cobrados

Además de la facilidad anterior, que estamos seguros que no todos usarían, hay una facilidad que es excelente para cualquier persona y es la imagen visual de un cheque emitido y cobrado que pueda ser escaneado por el banco y digitalizado, de forma que los clientes puedan ver los cheques emitidos. Esta facilidad es ofrecida por el Banco Venezolano de Crédito y constituye una de sus grandes ventajas.

Esta funcionalidad, además de dar un excelente servicio a los clientes, evita las visitas a las agencias de clientes solicitando la copia de un cheque.

Avisos de transferencias y depósitos recibidos y no recibidos

Es frecuente que una persona esté esperando recibir un pago (por ejemplo, además del caso obvio del sueldo, el pago de una deuda o de un alquiler). ¿Qué tiene que hacer esa persona? Pues constantemente entrar al sitio del banco a ver si ha recibido el depósito. Esto ocasiona un tráfico importante al sitio web de un banco (y de ahí una de las razones de sobrecarga del servidor en los días de pago y de malos tiempos de respuesta en esos días) que puede ser evitado con un servicio sumamente interesante que es el de notificaciones.

Sugerimos que el cliente pueda solicitar (y eventualmente pagar) por un mecanismo de alertas, por email y/o celular, cada vez que recibe un depósito o una transferencia. El mensaje le indicaría que acaba de recibir un depósito, el monto, cuando estará disponible (en el caso de cheques de otros bancos) y de ser posible el destinatario (si ya ha sido identificado). Esto además de ser un servicio utilísimo para cualquier cliente, reduciría las consultas innecesarias y el acceso al sitio web. El equivalente en las agencias es que es bueno reducir el tiempo que permanece la persona, pero es mejor aún eliminar la visita.

Si se desea ir un paso más allá, sería muy conveniente que el cliente pueda configurar alarmas “por omisión”, es decir que pueda recibir una alarma, si el día x del mes no ha recibido un depósito o una transferencia de un monto entre tantos y tantos bolívares, o proveniente de un banco en particular. Esto le permitiría al cliente tomar acción y hacer una llamada de cobranza o contactar a su pagador.

Esto sería igual que pedir a un asistente: “Avísame el jueves si tal cliente no ha depositado el miércoles”.

Este tipo de facilidades, diferenciarían al BOD de su competencia, permitirían captar nuevos clientes interesados en algunas de estas facilidades, o convertir al BOD en el banco preferido para las personas o empresas que usan varios bancos. Además este tipo de facilidades, crean dependencia y adicción y constituyen “barreras a la salida” de los clientes y hacen que un banco no sea un “commodity” es decir un producto o servicio genérico, sino diferenciado. 

Aspectos Generales

En esta sección presentaremos la evaluación de aspectos importantes que no han sido cubiertos en la parte de Usabilidad ni de Funcionalidad, así como ideas que consideramos interesantes.

G-01 Tiempos de respuesta

Los tiempos de respuesta son uno de los criterios más importantes en un sitio web transaccional. Los clientes no quieren estar esperando y son muy sensibles a esta característica de un sitio.

El primer punto que se debe considerar es el significado de tiempo de respuesta y distinguir los distintos mecanismos para medirlo. Hemos leído estudios en los que se demuestra que cuando se le pregunta al usuario que compare los tiempos de respuesta de varios sitios, indican que el más rápido es uno de los sitios que pueden no ser los que tienen mejores tiempos de respuesta y eso se debe a la percepción que tiene el cliente de lo que es rápido para él. En efecto el tiempo que tarda el cliente en entrar al sitio, va a depender del tiempo que el tarde ingresando la información. Bajo esta visión, veamos las mediciones de tiempo realizadas en el ingreso a los 4 sitios evaluados. Estas mediciones fueron hechas en condiciones óptimas, en días y horas de muy poca actividad para que no se vean afectados por un retraso que pudiera tener uno de los sitios en un momento determinado por sobre carga del servidor o por exceso de uso del ancho de banda.


Veamos el significado de estas mediciones. La primera columna indica lo que se está midiendo. Las columnas siguientes son las mediciones para cada uno de los bancos: Segundos que tardó la operación (Seg.) y tamaño de los archivos bajados al computador del usuario, en Kilobytes (KB).

El significado de cada fila es el siguiente:

· Página Web comercial: es lo que se tarda el sistema en presentar la página web comercial del banco

· Pantalla de Login: es lo que tiene que hacer el sistema para llegar a la pantalla de Login. En el caso de todos los bancos, menos con el Citibank, se abre una nueva ventana.

· Pantalla Principal: Es la primera pantalla que se muestra cuando se ha ingresado al sistema.

· Ver el saldo: Es la pantalla que muestra los saldos de las cuentas. En todos los sitios, menos en el del Banco Mercantil, se presentan los saldos en la pantalla principal y por eso no se tiene que pasar más tiempo ni se tiene que bajar más información del servidor

· Buscar últimos movimientos: Es la pantalla que muestra los últimos movimientos de la cuenta seleccionada. En el caso del Banco Mercantil, supusimos que los últimos movimientos estaban en el mes en curso. De no ser así, habría que añadir tiempo para buscarlos en el mes anterior. En el caso de Banesco, el proceso tarda mucho, por que hay que indicar el intervalo de fechas en donde se supone que están esos últimos movimientos

En esta medición hemos hecho dos operaciones. La primera es ver el saldo de una cuenta corriente y la segunda es buscar los últimos movimientos, por ejemplo para constatar si un cheque ha sido cobrado o si un depósito ha sido efectuado.

Para la primera operación, constatamos que el sitio más rápido es el de Banesco con 19 segundos, seguido del Citibank con 23 seg, del Mercantil con 28 y el BOD con 34 segundos. La primera observación que hacemos es que los dos sitios donde se bajó menos información fueron Banesco y el BOD (536KB y 600KB), respectivamente. Uno se puede preguntar por qué son los que tardan más tiempo en mostrar la información y la respuesta es muy sencilla: los tiempos incluyen la entrada de datos y estos dos sitios requieren el ingreso de un número de tarjeta y tienen un teclado virtual, lo cual hace que el tiempo total sea más largo. 

Es bueno notar que estas mediciones se hicieron con una buena conexión a Internet y un día de poco congestionamiento. Obviamente, en un día de pago esta medición sería mucho más alta.

En general, los tiempos de respuesta del servidor del BOD no son malos, pero el proceso completo es el que dio los peores tiempos de respuesta cuando se mide todo el proceso. Para dar buenos tiempos de respuesta, hay que hacer varias cosas:

· Simplificar y facilitar la entrada de datos por parte de los clientes para que sea lo más rápido y sencillo posible, haciendo que llegue rápido a la página donde va a introducir la información y que esta sea rápida de llenar. Aquí, esperamos que la propuesta de la nueva página principal ayude en esto y además evite que el cliente tenga que usar muchas páginas.

· Lograr que los servidores tengan buenos tiempos de respuesta y puedan procesar la información más rápido

· Hacer que la información ofrecida llegue lo más rápido posible al cliente. Esto depende de la velocidad de conexión y de la cantidad de información que se envía.

¿Qué puede hacer el BOD para acelerar el proceso total?  En primer lugar, y tal como hemos recomendado en la revisión de la usabilidad, mejorar el sitio web para que este proceso sea más sencillo. En segundo lugar, debe tratar que la información a transmitir sea lo más breve posible, evitando imágenes pesadas innecesarias, optimizando los programas para que sean lo más eficientes y reducidos posibles. Estos aspectos deben ser cuidados cuando se optimice el sitio web y en este informe hemos dado varias recomendaciones al respecto.

Es solo en última instancia, que se debe pensar en adquirir servidores más poderosos. Con las optimizaciones propuestas se va a reducir fundamentalmente la navegación a través de muchas páginas y se va a hacer más eficiente la transmisión de datos, con lo que se va a lograr mejores tiempos de respuesta para el cliente, y una menor utilización del servidor.

G-02 Ordenamiento de listas

Uno de los inconvenientes que hemos observado en el sitio transaccional del BOD, es el ordenamiento de las listas de bancos y de agencias. En efecto, los bancos están ordenados por el código de banco (El que se usa en los números de cuenta), en vez de alfabéticamente lo que hace que la búsqueda de un banco sea compleja. Lo mismo ocurre con las agencias. Cuando se ve la lista de agencias, algunas dicen OFICINA y otras no, y no tienen ningún orden lógico para un usuario, como lo sería por estados o ciudades o alfabéticamente.

G-04 Uso de Marcos (“Frames”)

Una de las grandes decisiones que se deben tomar cuando se desarrolla en Internet es si usar o no Marcos o “frames”. El marco es un mecanismo para dividir la pantalla en dos o más partes. Por ejemplo, en el sitio web del banco Mercantil o del BOD, se utilizan marcos. En el caso del Banco Mercantil hay un marco a la izquierda con el menú de navegación. La ventaja es que este se carga una sola vez y permanece siempre en el mismo lugar, evitando tener que volver a cargarlo cada vez que se pasa de una página a otra. En el caso del Bod, hay un marco en la parte superior donde está el logo y el menú principal, y hay otro en el lado izquierdo, que se carga cuando se pasa de una sección a otra, por ejemplo cuando se pasa de la opción de “consultas” a la de “pagos”.

Existen muchas discusiones y posiciones con respecto al uso de frames. En nuestra opinión, los frames nunca deben usarse en páginas de información como sería el sitio web comercial del BOD, ya que si alguien llega a esa página a través de un buscador, se corre el riesgo que el visitante vea la página sin ver el encabezado donde está el logo del banco. Sin embargo, cuando se trata de sitios donde se va a trabajar, como es el caso del sitio transaccional, es una ventaja ya que se evita tener que estar bajando la información una y otra vez. Lamentablemente el sitio web del BOD aprovecha esta ventaja solo parcialmente, ya que el menú de navegación izquierdo es vuelto a cargar cada vez que se pasa a una sección diferente.

Hemos recomendamos un menú de navegación único a la izquierda, que sea una combinación de los de Banesco y del Banco Mercantil. Con el manejo de Banesco, pero con un marco, como lo hace el banco Mercantil. Consideramos que así se consigue lo mejor de los dos mundos: Un menú más funcional, pero con el ahorro de transmisión de datos que brinda el usar marcos.

G-05 Aspectos visuales

En cuanto a los aspectos visuales tales como colores, tipografía e imágenes, no tenemos mayores comentarios. En el caso del BOD el uso de colores es agradable, no hay sobrecarga de colores, el diseño es fresco, sin mucha recarga, ni exceso de movimientos como sucede con la página principal del sitio comercial en donde hay varias áreas moviéndose a la vez.

Sin embargo, tenemos que mencionar que el mensaje que se recibe cuando uno ha sido “botado” (por no decir desconectado) del sito, es sumamente chocante. Además de la mala noticia que se va a tener que volver a entrar e identificarse, tiene un movimiento del reloj, que no aporta nada y que más bien fastidia. Recomendamos su eliminación inmediata.


La otra falta de coherencia que hemos conseguido es la pantalla de pagos de servicios, en donde se usan iconos con los distintos tipos de servicios. 


Es el único lugar del sitio donde se utilizan iconos (lo cual le quita coherencia) y además de ser imágenes que pesan más no mos que aporten mucho. Adicionalmente, algunos de los iconos pueden no ser tan obvios para algunas personas. 

G-06 Fechas y Calendarios

Otro problema que hemos detectado es la inconsistencia con las fechas. Algunas fechas tienen barras, algunas vienen en forma de día, mes y año y otras como año, mes y día. Todas las fechas deberían presentarse en el formato DD/MM/AAAA que es el utilizado en Venezuela. 

Igualmente, hay una forma mejor de hacer las cajas de calendarios, que no sea con una ventana emergente (que es más lenta y puede estar bloqueada por ciertos usuarios) sino teniendo los calendarios ocultos y haciendo que aparezcan cuando se hace clic sobre el símbolo de calendario (Nota técnica: Esto se hace con un “div” oculto). Este mecanismo es mucho más rápido y agradable para los usuarios y recomendamos su utilización.

G-07 Consideraciones de seguridad

Es normal y conveniente en los sitios que requieren un buen nivel de seguridad que después de un momento de inactividad, se cierre la sesión para evitar que un cliente “despistado” en una oficina deje una ventana abierta y cualquiera pueda entrar y utilizar su cuenta. La práctica seguida por los 3 bancos evaluados en Venezuela es cerrar la sesión y cuando se intenta hacer algo, el sistema se dirige a la página de ingreso.

El Banco Mercantil siempre avisa a través de un “alert” que llama la atención y le permite a uno, si contesta a tiempo, mantener la sesión abierta.

Otra práctica que nos pareció muy interesante es la de Citibank en USA. 

Este banco no cierra la sesión sino que cuando se va a usar una opción, después de cierto tiempo de actividad, le pide a uno que vuelva a ingresar la clave, sin necesidad de escribir los códigos de usuario o números de tarjeta. Creemos conveniente que el BOD considere esta posibilidad (posiblemente volviendo a poner el teclado virtual), sobre todo si se mantiene un login como el que se tiene ahora con número de tarjeta, clave de usuario y teclado virtual.
En general, las medidas de seguridad que mantiene el sitio web del BOD son mucho más altas que las de los otros bancos, pero están ocasionando muchas molestias entre los clientes, tal como nos ha sido mencionado en todas las reuniones que sostuvimos con el personal de las agencias y con varios clientes. Siempre recordamos el tesorero que manejaba 9 cuentas de empresa más 2 personales y por lo tanto requería 11 números de tarjetas más 20 palabras claves (2 por empresa), y tenía la obligación de cambiar todas las claves mensualmente (Ahora, afortunadamente, el período es más largo). El exceso de claves obliga a que el usuario las tenga que escribir para no olvidar, lo que puede terminar haciendo que sea menos seguro que claves que pudiera recordar sin necesidad de anotar, por lo cual se pudiera estar logrando el efecto contrario al deseado.

Creemos que este punto debe ser debatido para lograr el balance entre seguridad y comodidad. Hay bancos (como el Mercantil y el Citibank) que no exigen el cambio de claves. Lo recomiendan, pero no lo exigen.

Como ya hemos dicho antes, ratificamos que los niveles de seguridad requeridos son distintos entre clientes. Por eso recomendamos mucha flexibilidad en el caso de la seguridad, para adaptarse a las características y necesidades de los distintos clientes y consideramos que hay que alertar bien a los clientes sobre los riesgos y que sea el mismo cliente que escoja el nivel de seguridad requerido. También nos gusta mucho lo que hacen algunos sitios, que al seleccionar una palabra clave, van indicando con cada carácter ingresado cual es la calidad de la clave.

G-08 Advertencias de seguridad

Una práctica muy conveniente que observamos en el Citibank, es la de dar advertencias sobre la seguridad, tal como se muestra en la figura a continuación, en donde se le avisa al usuario que si está trabajando en un computador público, los reportes generados pueden quedar en archivos temporales, con el riesgo de que alguien vea la información que se ha guardado. Este es otro motivo adicional para recomendar que los estados de cuenta no se presenten en HTML directamente.

Igualmente se debería recomendar al usuario cuando inicia o termina la sesión, que sería conveniente borrar los archivos temporales (como los pdf que se han generado) y cerrar la ventana del navegador. 


G-09 Consideraciones conservacionistas

No podemos dejar de mencionar, algo que nos parece una mala práctica en un momento donde hay una preocupación mundial por la conservación y por el ahorro de papel. 

Sugerimos que al lado de cada icono de impresión se le pida al cliente que evite imprimir a menos que sea realmente necesario, y nunca tener mensajes como el que se muestra a continuación, en el que se sugiere que se imprima el comprobante y se guarde para los archivos.


La pregunta que uno se hace es ¿por qué debo guardarlo para mis archivos? ¿No es el sitio confiable? ¿No queda almacenado en el sitio? Si hago 10 transferencias al mes, ¿debo guardar las 120 páginas que se generan en el año? ¿No basta guardar los estados de cuenta?

G-09 Iconos de Favoritos

Una opción que ofrecen los navegadores modernos, es la de tener un icono al lado del nombre de la página, como los que mostramos a continuación:


Puede verse en la línea superior, en donde están los “Favoritos” que tanto el Banco Venezolano de Crédito como el Banco Mercantil tienen un mini logo al lado del nombre del sitio favorito. En la segunda línea, puede observarse también que el banco Mercantil lo tiene al lado del título de la página y no es el caso del BOD. Esto puede implementarse muy fácilmente con solo tener una imagen con el logo y escribir la instrucción siguiente:

<link rel="shortcut icon" href="favicon.ico">

Por ser algo que se puede hacer muy fácilmente y que ayuda a reforzar la imagen del banco, recomendamos que se haga de inmediato.

Anexo I
Aspectos de Usabilidad evaluados

Criterio U-1: El ingreso es fácil y sencillo

Criterio U-2: La página principal es útil y entendible

Criterio U-3: Los lugares más importantes son accesibles desde la página principal

Criterio U-4: Se sabe claramente donde se está

Criterio U-5: Se puede llegar a la página principal

Criterio U-6: El sitio está organizado desde la perspectiva del usuari

Criterio U-7: Se puede ir de un lugar a otro con pocos clics

Criterio U-8: El mapa del sitio existe y ayuda

Criterio U-9: El sitio es fácil de usar

Criterio U-10: Acomodar al usuario experto y novato

Criterio U-11: Se puede pedir ayuda fácilmente

Criterio U-12: Hay coherencia a lo largo del sitio

Criterio U-13: Se confirman las acciones. El usuario sabe lo que está pasando

Criterio U-14: El sitio es rápido, inclusive con conexiones lentas

Criterio U-15: El sitio funciona bien con pocos o muchos datos

Criterio U-16: Las páginas se pueden imprimir fácilmente y bien

Criterio U-17: Tamaño de la letra puede ser cambiado fácilmente

Criterio U-18: El lenguaje es fácil de entender. Las instrucciones son claras y concisas

Criterio U-19: La información importante está bien resaltada

Criterio U-20: El sitio es accesible desde distintos navegadores y sistemas operativos

Criterio U-21: El sitio se adapta a distintos anchos de pantallas

Criterio U-22: No hay errores de HTML o JavaScript

Criterio U-23: Se usan hojas de estilo

Criterio U-24: Se evitan los errores

Criterio U-25: Los mensajes de error son claros y se indica como remediarlos

Anexo II
Aspectos de Funcionalidad evaluados

Funcionalidad F-1: Administración de usuarios

Funcionalidad F-2: Posición consolidada

Funcionalidad F-3: Consulta de cuentas

Funcionalidad F-4: Transferencias (entre cuentas)

Funcionalidad F-5: Transferencias a terceros (Mismo banco y otros Bancos)

Funcionalidad F-6: Manejo de chequeras y cheques de gerencia (solicitud y activación)

Funcionalidad F-7: Tarjetas de débito

Funcionalidad F-8: Tarjetas de crédito (movimientos, solicitudes, pagos en el mismo banco o en otros Banco, mismo titular y otro titular)

Funcionalidad F-9: Pagos de servicios

Funcionalidad F-10: Domiciliación de pagos

Funcionalidad F-11: Créditos

Funcionalidad F-12: Inversiones

Funcionalidad F-13: Fideicomisos (Beneficiarios)

Funcionalidad F-14: Seguros

Funcionalidad F-15: Control cambiario

Funcionalidad F-16: Servicios al cliente (referencias, afiliaciones...)

Funcionalidad F-17: Actualización de datos

Funcionalidad F-18: Manejo de claves y seguridad

Funcionalidad F-19: Personalización del sitio

Funcionalidad F-20: Tickets de alimentación (Beneficiarios)

Funcionalidad F-21: Recaudación de pagos

Funcionalidad F-22: Manejo de reclamos

Anexo III
Reuniones con personal de Agencias

Las reuniones con el personal de Agencias se realizaron en Maracaibo el día 21 de Abril 2009, en Caracas el día 23 y en Valencia el día 24. Con la excepción de Valencia en donde sólo habían Gerentes de Agencia, estaban presentes los Sub-Gerentes de ventas y promotores. Estas reuniones se hicieron en el contexto de una presentación realizada por Carla Clemente sobre la Regeneración de Claves y sobre la domiciliación de Pagos.

Conclusiones principales

El personal de la agencia no está satisfecho con la página web del banco. Sienten que es algo en lo que el BOD no compite favorablemente, ya que es una página inferior a la de los otros bancos importantes del país. Además sienten que pierden mucho tiempo ayudando a clientes en lo que se refiere al acceso a Internet. Es, definitivamente, un motivo de insatisfacción. El solo mencionar que se va a mejorar hace que el personal de las agencias se pongan muy contentas, evidenciando la molestia que tienen actualmente.

· Hay desconocimiento, por parte del mismo personal del banco, de muchas de las facilidades que tiene bodinternet.com (Ej. Solicitud de cheques de gerencia, suspensión y conformación de cheques)

· Los aspectos que más molestias producen a los clientes son:

· Dificultad de registro. Demasiadas preguntas, muy largo, necesita asistencia telefónica. Hay la fuerte convicción que esto está frenando a muchos clientes de utilizar Internet

· Teclado virtual muy incómodo y las exigencias para la clave son demasiadas

· Vencimiento de claves muy molesto

· La activación de pagos a terceros no se puede hacer por Internet y es muy lenta(hasta 15 días)

· Las transferencias son muy lentas y exigen revisión por parte del banco. No debería hacer falta que una cuenta a quien se le hacen transferencias todos los meses se tenga que estar verificando cada vez

· El bloqueo de cuentas es demasiado frecuente

· Muchas personas (por ejemplo en PDVSA) no reciben los correos del BOD por estar bloqueada la dirección

· Lo que más se desea, además de corregir los problemas arriba mencionados:

· Impresión de referencias bancarias sin ir al banco

· Cupo de dólares en Cadivi

· Cheques de gerencia preparados por Internet deberían poder buscarse más rápidamente

Anexo IV

Funcionalidades del Banco Mercantil

· Posición Consolidada

· Consulta de Cuentas

· Cuenta Corriente

· Cuenta Ahorro

· Cuentas Internacionales

· Personalizar Cuenta

· Transferencias

· Entre cuentas de la misma moneda

· Internacionales

· A terceros en Mercantil

· A otros bancos Nacionales

· Manejo de Chequeras

· Solicitar

· Activar

· Consultar y/o Suspender

· Tarjetas de Crédito

· Movimientos

· Activar

· Préstame Mercantil

· Consultar Monto Disponible

· Solicitar

· Realizar Pago Parcial o Total

· Tarjetas e-Card

· Tarjeta e-Card

· Datos e-Card

· Activar/Desactivar

· Transferir Saldo

· Tarjeta e-Card Prepago

· Datos e-Card Prepago

· Transferir Saldo

· Pagos

· Tarjetas Mercantil

· Propias

· De  terceros

· Pago de Tarjetas de Crédito de Otros Bancos

· Servicios

· Impuestos Nacionales

· Propios

· Terceros

· Domiciliación de Pagos

· Tutorial Domiciliación

· Ayudas sobre Domiciliación

· Solicitar

· Estado de la Solicitud

· Consultar, Modificar y/o Eliminar

· Confirmar

· Historia

· Programación de Transferencias y Pagos

· Consulta, Modificación y/o Eliminación

· Historia

· Preguntas Frecuentes

· Afiliación de Productos y Servicios

· Ayudas sobre Afiliación

· Solicitar e-Seguridad

· Consultar, Agregar, Modificar y/o Eliminar Servicios

· Desafiliar Cuentas Internacionales

· Suspender e-Seguridad

· Créditos

· Detalle

· Inversiones

· Depósitos a Plazo Fijo

· Detalle

· Apertura

· Portafolio Mercantil de Inversión (PMI)

· Detalle

· Estado de Cuenta

· Aporte Adicional al PMI

· Plan Crecer Mercantil (PCM)

· Detalle

· Estado de Cuenta

· Aporte Adicional al PCM

· Cuenta Corretaje de Inversión

· Ayuda

· Subasta de títulos/ valores

· Consulta/Anulación de Órdenes

· Movimientos Realizados

· Detalle/Posición

· Fideicomisos

· Detalle

· Estado de Cuenta

· Autogestión

· Fondo de Pensiones

· Detalle

· Movimientos

· Seguros

· Cotizar en Línea

· Protección Vital

· Renta Vital

· Vida Vital

· Comprar Seguros

· Protección Vital

· Renta Vital

· Vida Vital

· Control Cambiario

· Consulta de Solicitudes

· Consulta de Consumos

· Consumos en el Exterior

· Compras por Internet

· Un Aporte por Venezuela

· Servicio al Cliente

· Actualización de Datos

· Referencias Bancarias

· Cambio de Clave Telefónica

· Estado de Cuenta Digital

· Notificaciones al Cliente

· Red de Oficinas y Cajeros Automáticos

Funcionalidades de Banesco

· Consultas

· Cuentas

· Tarjetas

· Inversiones a Plazo

· Comprobante Pago Proveedores

· Estatus Solicitud de Divisas

· Divisas Disponibles CADIVI

· Cheques Devueltos

· Operaciones realizadas en Banca por Internet

· Conexiones realizadas en Banca por Internet

· Transferencias

· Mismo Titular  en Banesco

· Terceros en Banesco

· Transferir a Terceros Banca Comunitaria

· Mismo Titular  Otros Bancos

· Terceros Otros Bancos

· Donaciones a  Fe y Alegría

· Donaciones a Fundana

· Donaciones a Venezuela Sin Límite

· Múltiples

· Pago Tarjetas

· Mismo Titular  en Banesco

· Terceros en Banesco

· Mismo Titular  Otros Bancos

· Terceros Otros Bancos

· Otros Pagos/Impuestos

· Electricidad de Caracas

· ENELVEN-ENELCO

· CANTV

· MOVILNET

· MOVISTAR

· Impuestos Nacionales

· Gestión / Seguimiento de Requerimiento

· Seguimiento de Requerimiento o Caso

· Reportar Requerimiento o Caso

· Fideicomiso

· Consulta y Operaciones de  Fideicomiso

· Inversiones a Plazo

· Solicitud Apertura de  Participaciones

· Títulos Valores

· Registro de Solicitudes

· Consulta de Adjudicación y Liquidación

· Clave Operaciones  Especiales

· Creación de Clave

· Cambio de Clave

· Servicios Especiales

· Referencia Bancaria de  Cuenta

· Referencia Bancaria de  Tarjeta

· Solicitud Envío de  Chequeras

· Creación de Usuarios

· Actualización de E-mail

· Cambio de Clave de Acceso

· Firmas Autorizadas

· Estado de Cuenta Comercial

· Solicitud

· Exportación

· Mensajería de Texto

· Afiliación

· Desafiliación

· Reafiliación por falta de uso

· Cambio de N° Telefónico

· Operaciones   Realizadas en SMS

· Domiciliaciones

· Solicitud

· Consulta Domiciliaciones Cuentas Banesco

· Servicios de Bloqueo

· Cancelación Tarjeta  Maestro

· Suspensión de Cheques

· Suspensión de  Chequeras

· * Compras Movilnet

· Afiliación

· Directorio

· Individual

· Transferencias Múltiples

· CrediCarro

· Consulta y Operaciones de  Crédito

Citibank

· Account Information

· Balances and Activity

· Statements

· Account Snapshot

· Link accounts

· Link Citi® Credit Card

· Link other Citi accounts

· Link Savings for Overdraft Protection

· Nickname Accounts  (Add, Change, Delete)

· Open a New Account

· Enroll in ThankYou® Network

· Services

· Enroll in Citi Mobile® (View account balances, make payments/transfers via your mobile phone.)

· Stop/Reinstate Paperless Statement

· E-mail and Wireless Alerts

· Download Balances and Activity

· Payments

· EXPRESS PAYMENTS

· Make a One-Time Payment

· Set Up a Recurring Payment Recurring

· Future Payments (See, Change, or Cancel)

· Payment History (Including Open Payments)

· Cancelled Payments

· Add a New Payee

· See, Change or Delete Payees

· Payee Spending Report

· Report a Bill Payment Problem

· Transfers

· To Your Linked Citi Accounts link an account

· Make a One-Time Transfer

· Set Up a Recurring Transfer Recurring

· Future Transfers (See, Change, or Cancel)

· Transfer History

· IRA Contributions

· Via Citibank Global Transfers (To other Citi accounts)

· Transfer to Citibank Client in the U.S. extra security required

· Transfer to a Citibank Client Abroad

· Via Inter Institution Transfers  (To/From External Accounts)

· Make a One-Time Transfer

· Set Up a Recurring Transfer Recurring

· Future Transfers (See, Change, or Cancel)

· Transfer History

· Add External Accounts (extra security required)

· See / Validate External Account

· Via wire transfers to an Account in the U.S. or Abroad (extra security required)

Funcionalidades del BOD

· Consultas

· Consultas principales

· Consulta de saldos

· Créditos vigentes

· Consulta de fideicomiso

· Grupo de cuentas

· Histórico de notificaciones

· Transacciones virtuales

· Generar estado de cuenta

· Puntos BODescuentos

· Descarga

· Movimientos año actual

· Movimientos año anterior

· Otras opciones

· Solicitud de referencias

· BODMóvil

· Tarjetas

· Consulta/pago de tarjetas

· Solicitudes

· Otro banco mismo titular

· Otro banco otro titular

· Otras opciones

· Transferencia de fondos

· Suspensión tarjeta débito

· Suspensión tarjeta crédito

· Inversiones

· Inversiones en línea

· Consultas

· Inversiones vigentes

· Cheques

· Cheque de gerencia

· Solicitud de chequera

· Suspensión cheques

· Suspensión chequeras

· Conformación de cheques

· Transferencias

· BOD

· Mismo titular

· otro titular

· Otros bancos

· Mismo titular

· Otro titular

· Pagos

· Pago de Servicios

· Consulta y pago crediagil

Anexo V
Cuadro de recomendaciones

En este anexo se presenta un resumen de las recomendaciones emitidas a lo largo del informe, ordenadas en 7 secciones:

· Mejoras de alto impacto a la usabilidad – Realizables a corto plazo con sistema actual: Son mejoras que van a tener un gran impacto en la usabilidad del sitio web transaccional del BOD y que deberían hacerse a muy corto plazo

· Mejoras de alto impacto a la usabilidad – Implican cambios mayores o rediseño del sistema: Son mejoras que van a tener un gran impacto en la usabilidad del sitio web transaccional del BOD, pero que requieren un esfuerzo mayor o un rediseño del sistema

· Mejoras de medio y bajo impacto a la usabilidad – Realizables a corto plazo con sistema actual: Mejoras a la usabilidad del sitio, que no tienen un impacto tan grande, pero que son recomendables, y que pueden hacerse muy rápidamente

· Mejoras de medio y bajo impacto a la usabilidad – Implican cambios mayores o rediseño del sistema: Mejoras a la usabilidad del sitio, que no tienen un impacto tan grande, pero que son recomendables, pero que requieren un esfuerzo mayor o un rediseño del sistema

· Nuevas funcionalidades: Recomendaciones para incrementar la funcionalidad del sitio.

· Cambios a la funcionalidad: Cambio para mejorar funcionalidades ya existentes

· Otros aspectos: Recomendaciones a realizar en el sitio que no tienen que ver con la funcionalidad o usabilidad del sitio

� EMBED Microsoft Excel 97-Tabelle ���
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				Mercantil				Banesco				Citibank				BOD

		Operación		Seg.		KB		Seg.		KB		Seg.		KB		Seg.		KB

		Página web comercial		4		287		2		390		6		130		4		472

		Pantalla de Login		5		152		4		143		6		410		8		26

		Pantalla Principal		16		73		13		80		11		154		22		102

		Ver el saldo		3		24		0		0		0		0		0		0

		Sub-Total		28		536		19		613		23		694		34		600

		Buscar últimos movimientos		10		42		17		110		6		143		6		174

		Total		38		578		36		723		29		837		40		774
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