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Estudi i comparativa dels principals webs de banca online Resum

Aquest treball tracta d’establir les bases del que caldria esperar d’'un web bancari des del punt de vista
de la Interacci6 Humana amb els Ordinadors (IHO), i analitzar els portals dels principals bancs que

operen per Internet a I'estat espanyol.

Per fer aquest estudi caldra determinar una série d'ambits sobre els quals basar les comparatives. Dins
de cada ambit s'establiran uns items o caracteristiques que, ponderades d'alguna forma, ens donaran

una puntuacié que sera la que permetra fer la comparativa.

Els ambits que es mesuraran seran:
Disseny: com s'han utilitzat els diferents elements de disseny per a mostrar la informacio que es
vol oferir.
Usabilitat: que sigui intuitiu i usable, és a dir, facil d'aprendre i d'utilitzar.
Seguretat: que no perjudiqui l'usuari ni a curt ni a llarg termini.
Funcionalitat: que satisfaci les necessitats dels usuaris.

Eficiencia: que el que faci ho faci el millor possible.

Donada la impossibilitat d'accedir a tota la operativa que aquestes entitats ofereixen via Internet, fet que
implicaria ser client de cadascuna d'elles, s'analitzaran només els portals i les planes principals

d'informacié a les quals es pugui accedir sense ser client.

S'establira un sistema de puntuacions per cadascuna de les caracteristiques dels diferents ambits a
estudi. Aquestes puntuacions s'obtindran comparant els webs de les diferents entitats amb les
caracteristiques ideals que haurem determinat a la primera part de l'estudi. També es procedira a fer

unes enquestes amb un grup determinat d’usuaris per coneixer la seva visié dels diferents portals.

Finalment es presentaran unes conclusions.

Paraules clau

Banca online, Interaccié humana amb els ordinadors, portal, heuristic, llegibilitat, usabilitat
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1. Introduccio

1.1 Justificacio del TFC

Amb la implantacié cada dia més evident de les noves tecnologies i, concretament, d'Internet, sorgeix la
necessitat d'avaluar i tenir en compte a I'hora de dissenyar les interficies d'usuari el que s'anomena

factors humans.

Genericament, un factor huma és una propietat fisica o cognitiva d'un comportament individual o social
especific en els humans, que influencia el funcionament de sistemes tecnologics aixi com I'equilibri
home-medi. Els factors humans involucren I'estudi i el desenvolupament de les eines necessaries que

faciliten aquests objectius.

Aixi, doncs, els sistemes informatics no només han de servir per fer certes tasques, siné que les han

de facilitar i fer-les el més senzilles possibles pels usuaris als quals es dirigeixen.

En aquest punt apareix la Interaccié Humana amb els Ordinadors (IHO) com una eina multidisciplinar
que inclou diferents camps d'estudi com el disseny grafic, la psicologia, I'enginyeria, o la propia

informatica.

En el cas d'Internet, o concretament del World Wide Web, la informacié presentada o les aplicacions
disponibles han de ser facils d'utilitzar, agradables a la vista, usables, segures, funcionals, i eficients. |
la IHO, incorporada dins del cicle de vida d'aquestes aplicacions i tinguda en compte a I'hora d'ésser

dissenyades, és un dels reptes que es presenta pels técnics informatics.

1.2 Objectius

Amb aquest treball es pretén fer un estudi des del punt de vista de la IHO de com podria ser un lloc web

dedicat a la banca online.

1.3 Enfocament

Per assolir I'objectiu primer es fara un descripcié dels diferents ambits a tenir en compte a I'hora de
dissenyar un lloc web dedicat a oferir serveis de banca online. Després s'analitzaran diferents llocs web
existents d'entitats que ofereixen aquests serveis a l'estat espanyol, i es compararan per saber si han

sequit els criteris anteriorment definits.
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1.4 Planificaci6 del projecte

Introduccié

Set Dates Activitat Esdeveniment
mana
1 17 =21 Definir els objectius i I'abast del
setembre projecte
2 22 -28 Definir les diferents tasques. Realitzar
setembre el Pla de Treball.
3 29 setembre — - .
Revisio del Pla de Treball Lliurament PAC1
5 octubre
4 6 — 12 octubre Creaci6 de document base de la
memoria i redaccié de la introduccié
5 13-19 Definicié de I'ambit Disseny i les seves
octubre caracteristiques
6 20 - 26 Definici6 de I'ambit Usabilitat i les
octubre seves caracteristiqgues
7 27 octubre — 2 Revisi6 dels capitols anteriors i del
novembre format del document base (indexs,
bibliografia, glossari, ....)
8 3-9 Definici6 dels ambits Seguretat,
novembre Funcionalitat i Eficiencia i les seves | Lliurament PAC2
caracteristiques
9 10-16 Redaccié dels capitols corresponents i
novembre revisié dels capitols anteriors
10 17 -23 Cerca de les entitats i analisi de la
novembre primera
11 24 - 30 Analisi de la segona i tercera entitat
novembre
12 1-7 Analisi de la quarta i cinquena entitat
desembre
13 8-14 Comparam.o ObjeCtIV.él, amb ells amp|ts Lliurament PAC3
desembre establerts i preparacio tests d'usuaris
14 15-21 Redacci6 dels capitols corresponents i
desembre revisié dels capitols anteriors
15 22 - 28 Revisié dels capitols anteriors
desembre
16 29 desembre Preparacié enquestes d'usuaris i
— 4 gener elaboracié de la presentacio
17 5 —29oggner Resultats, conclusions i revisio Lliurament TFC
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1.5 Estructura dels capitols

Capitol 1: Introduccio
En aquest capitol es justifica el per quée d’aquest treball, i es presenten els objectius que es
persegueixen i I'enfocament que se li vol donar. També s’especifica la planificacié que es seguira per tal

de dur-lo a terme.

Capitol 2: Ambits d’Analisi
En aquest apartat es definiran els diferents ambits d’analisi que s'utilitzaran per a I'estudi de cadascun
dels portals. Els ambits principals seran el Disseny, la Usabilitat, la Seguretat, la Funcionalitat i la

Eficiéncia.

Capitol 3: Analisi dels portals
Un cop definits els ambits, s’analitzaran els portals de les entitats triades per a I'estudi. Aquest analisi

sera individual per a cadascun pels portals.

Capitol 4: Comparativa dels portals
En aquest capitol es fara una comparativa dels portals entre si. S’establiran una seérie d’enunciats dins
de cada ambit i es puntuaran per tal de tenir una comparacié quantitativa dels portals. També es faran

unes enquestes a diferents usuaris.

Capitol 5: Conclusions

Finalment, en el darrer capitol es presentaran les conclusions finals.
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™~ - 1 AN - -
2. Ambits d'Analisi
L'analisi es centra en les pagines principals d'un lloc web, altrament dit portals. Un Portal d'Internet és
una plana web que té I'objectiu d'oferir a l'usuari, de forma facil i integrada, I'accés a una série de

recursos o serveis. Principalment estan dirigits a resoldre necessitats especifiques d'un grup de

persones (0 usuaris) i donar accés a la informacio i serveis d'una institucié publica i privada.

Per tal de dur a terme I'analisi del qual és objecte aquest treball s'han definit 5 ambits principals:

® Disseny

e Usabilitat

® Seguretat

® Funcionalitat
® Eficiéncia

Cadascun d'aquests ambits principals té una serie de caracteristiques que son les que finalment ens

permetra fer les comparacions. Tot seguit es defineixen aquests ambits amb les seves caracteristiques.

2.1 Disseny

Com es recull en la segiient taula’, els usuaris més experimentats en la navegacio web que visiten un

portal, acostumen a estar una mitjana de 10 segons menys que els usuaris amb no tanta experiéncia.

Experiéncia Temps invertit a la plana principal

Alta 25 segons

Baixa 35 segons

Figura 1: Temps mig de permaneéncia a la plana principal.

Aquesta diferéncia indica que a mesura que s'agafa més experiéncia, s'és més exigent avaluant els

portals i es descarten abans si no es troba alld que es busca.

Aixi, doncs, els portals, al ser la primera plana web que es visita, disposen de molt poc temps per
causar bona impressié. | és aqui on el disseny pren importancia, ja que un portal ben dissenyat, amb
una tipografia clara i entenedora, uns colors apropiats, unes linies o perfils no agressius, i una correcte i
concisa distribucié de la informacié en la pantalla, no solament faran que la interficie sigui més o menys

atractiva sin6 que la faran més o menys usable i en determinaran I'éxit.

! NIELSEN, Jakob i LORANGER, Hoa. Usabilidad. Prioridad en el disefio Web. Ediciones Anaya. Madrid, 2006
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2.1.1 Llegibilitat

El primer aspecte que s'avaluara dins I'ambit del Disseny sera la llegibilitat del portal. Entenem per
llegibilitat les caracteristiques que hauria de tenir el text del portal per tal de facilitar la seva lectura.
Aquestes caracteristiques fan referéncia tan a la tipografia mostrada com als colors utilitzats, i poden
ser des del tipus de font (cos, preséncia de serifa, pes, inclinacié o proporcionalitat), com la preséncia

de colors complementaris per la font i el fons, o la utilitzacié de colors agressius.

La tipografia i els esquemes de color correctes sébn components essencials d'un bon disseny, i poden

oferir una idea sobre la companyia i sobre el que l'usuari pot fer en el lloc web.

2.1.1.1 Tipografia

Tenint en compte la informaci6 de la segiient taula®, es recomana una font amb un cos de 10-12 punts

pel text pla, podent-se ampliar a 14 o 16 pels titols.

Tipus de public Punts de la font
Public general 10-12
Tercera edat i persones amb problemes de visi6 12 - 14
Nens i altres usuaris principiants 12-14
Adolescents o joves 10-12

Figura 2: Cos recomanat de les fonts.

Escollir un tipus de font determinat és una tasca molt complicada, ja que molts cops pesen més els
criteris de la imatge corporativa i es seleccionen fonts utilitzades en logotips que s6n més dificils de

llegir. Les fonts més comuns i algunes de les seves caracteristiques es presentes a la segiient taula:

Tipus de font Llegibilitat Caracteristiques
Verdana Es la més llegible en linia, inclis en Moderna i professional. Es la font més
tipus petits. recomanada i més facil de llegir online per
tot tipus d'usuaris
Arial Bona llegibilitat a partir de 10 punts  Clara. Es una de les més comuns i
de cos. utilitzades. Agrada també a tot tipus
d'usuaris.
Georgia Bona llegibilitat a partir de 10 punts  Tradicional. Es tracta d'una font amb
de cos. serifa dissenyada per a una bona lectura
en linia. Alternativa a la Times New
roman.
Comic Sans MS Dificil de llegir inclis en tipus grans. Amigable, informal, divertida. No

apropiada per llocs web professionals

Times New Roman Facilment llegible en material Tradicional, classica. No acostuma a
imprés. En pantalla només és bona agradar.
a partir de 12 punts.

Couri er New Baixa llegibilitat, recomanable amb  Font d'amplada fixa, recomanable per
cos de 10 6 12 punts. textos alineats en taules o per codi font.

Figura 3: Tipus de font més comuns.

2 NIELSEN, Jakob i LORANGER, Hoa. Usabilidad. Prioridad en el disefio Web. Ediciones Anaya. Madrid, 2006
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Altres aspectes a tenir en compte:

v’ Utilitzar fonts proporcionals. Com s’ha comentat al esmentar la font Courier New, les fonts
d'amplada fixa, és a dir, les que cada caracter ocupa la mateixa llargada, son més dificils
de llegir que les lletres proporcionals.

v No abusar de les majuscules. Un text escrit exclusivament en majuscules es llegeix
aproximadament un 12% més lentament. La barreja de majdscules i minuscules fa els
textos més llegibles ja que quan es llegeix es reconeixen les paraules familiars per la forma
i no pel fet de llegir-les caracter per caracter. | si una paraula s'escriu tota en majuscules
perd la forma habitual. Cal posar en majuscules alld que és estrictament necessari.

v" No posar els interlineats massa petits. Tot i que permet encabir més text en un espai,
provoca que sigui més dificil distingir una linia de la segient dificultant la llegibilitat.

v No abusar dels textos llargs i justificats. Visualment poden quedar millor pero la diferéncia
d'espai enter les paraules dificulta també la lectura.

v Evitar els canvis tipografics, de pes, o d'inclinacié. La utilitzacié indiscriminada de negretes,
cursives, aixi com de diferents tipus de lletres, provoca confusid. Aquests canvis només

s'han d'utilitzar quan realment aportin informacié addicional i sigui necessari.

2.1.1.2 Color

En quan a la utilitzacié del color és recomanable no utilitzar més de quatre colors. Es recomanable un
alt contrast enter el tex i el fons, perd sense abusar-ne. En general, pel text és millor utilitzar colors

foscos, i deixar els colors freds i poc saturats pel fons.

S'han d'evitar els colors similars (gris clar sobre fons blanc), ja que provoquen fatiga visual. També s'han
d'evitar les combinacions de colors vibrants (com el groc o el morat), ja que tot i tenir un alt contrast,

creen un efecte vibrant en els textos visualitzats en una pantalla que fa dificil la seva lectura.

Els colors complementaris, tot i tenir un alt contrast, també provoquen fatiga visual si coincideixen en

I'espai.

Cal evitar I'is d'una gama de colors basats en una sola tonalitat, ja que els usuaris amb problemes de

visio els percebran com a iguals.
Els colors similars expressen significats similars. Per aquest motiu es poden mostrar relacions entre
elements assignant-lis tonalitats similars o saturacions diferents d'una mateixa tonalitat, o agrupant

aquests elements sobre un mateix color de fons.

No abusar dels colors lluminosos i saturats, ja que atreuen l'atencié de l'usuari. Cal utilitzar-los alla on

sigui realment important.
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2.1.2 Imatges de text

L'Us d'imatges de text és una férmula cada cop més utilitzada per representar botons o capcgaleres.
Visualment és molt efectista, ja que es poden aconseguir tipus de font no estandards i aixi ajustar-se
més a la imatge corporativa. Si no se n'abusa pot ser una bona solucié, pero cal tenir en compte que:
- Al ser grafics, fan la carrega del lloc web més lenta.
- El text utilitzat com a grafic no és apte per les recerques, ni és seleccionable.
- El text grafic tampoc és escalable, i tot i que el lloc web permeti escalar la font, els grafics
romandran iguals.
- S'ha d'especificar un text alternatiu per als navegadors que tinguin deshabilitat el mostrar
grafics, o pels programes lectors de pantalla (els que poden utilitzar els invidents, per

exemple).

2.1.3 Disseny corporatiu

Es important que la imatge corporativa de I'entitat es mantingui tan al portal com en tot el lloc web.
L'usuari ha de saber en tot moment que esta tractant amb una empresa cohesionada i indivisible.

L’aplicaci6é de diferents dissenys pot induir a confusié.

En el cas de que el lloc web sigui d’'una entitat que també disposa d’oficines fisiques, és també
important que la imatge es mantingui. L’'usuari ha de percebre el lloc web com una divisié o sucursal

més de I'empresa.

2.2 Usabilitat

La usabilitat és un terme molt ampli, i pot indicar la facilitat amb que els usuaris poden utilitzar una
eina, un giny, o una interficie per aconseguir un objectiu o resultat concret. En el cas d'un portal web,

avaluarem que sigui intuitiu, facil d'utilitzar, i facil d'aprendre a fer-lo servir.

De fet, els altres apartats analitzats (disseny, seguretat, funcionalitat i eficiencia) podrien estar d’alguna

manera englobats dins d’aquest.

La definicié que déna la norma ISO 9241, part 112 és: “la usabilitat és el rang en el qual un producte pot
ser usat per uns usuaris especifics per assolir certs objectius especificats amb efectivitat, eficiéncia i

satisfaccié en un context d’Us determinat”.

Per analitzar la usabilitat basicament es poden realitzar tests d’usuaris o tests heuristics. Aquests
darrers presenten el principal avantatge del baix cost, ja que amb un nidmero molt limitat d’avaluadors es
pot obtenir un resultat, mentre que per fer el test amb usuaris faria falta una poblacié molt gran i molt

ben definida.
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Jakob Nielsen, al 1990, va enumerar al seu lloc web deu heuristiques d’'usabilitat*. En elles es feien una
serie de recomanacions per verificar punts critics en interficies d’'usuari per assegurar que aquesta
tingués un alt nivell d'usabilitat. Aquestes heuristiques no van ser pensades especificament per

aplicacions basades en el web, perd al 1997 Keith Inston les va adaptar®.

Tot seguit les descriurem i s’aprofundira en algunes d’elles amb aspectes més especifics, com

directrius o convencions relacionades amb I'heuristica descrita.

2.2.1 Visibilitat de I’estat del sistema

L'usuari sempre ha de saber exactament que és el que el sistema esta fent. En llocs web aix0 es pot
aconseguir informant a l'usuari on es troba, a on ha anat, i a on pot anar. Es vital assegurar la

consisténcia del lloc web i evitar que I'usuari es desorienti.

2.2.1.1 Enllagos que no canvien de color
Una de les directrius més antigues en quant a la usabilitat per a qualsevol tipus de disseny és ajudar
als usuaris a saber on sén, on han estat, i a on poden anar. En I'entorn web, els enllagos sén un factor

clau en el procés de navegacio.

Canviar el color els enllagos visitats forma part de la navegacié web des de que va arribar el Mosaic des
del National Center for Supercomputing Applications (NCSA) al 1993. Actualment, vora un 75% dels lloc

webs utilitzen aquesta convencié, que és el que els usuaris esperen.

El no seguiment d’aquesta convenci6 pot dur a I'usuari a repetir enllagos involuntariament i a deixar-se

enllacos per \Msitar aconseguint aixi no trobar la informacié que cerca.

2.2.2 Similitud entre el sistemai el mon real

El sistema ha de parlar el llenguatge de I'usuari. Les frases, paraules o conceptes li han de ser

familiars. La informacié ha d’'apareixer en un ordre logic i natural.

2.2.3 Control per part de I'usuari i llibertat

Els usuaris freqiientment trien funcions per error i necessitaran sortides clarament marcades o
senyalitzades. S’ha de proveir al visitant del lloc web funcions per desfer i poder refer les accions que

hagin realitzat.

3 http://www.idemployee.id.tue.nl/g.w.m.rauterberg/lecturenotes/ISO9241partl1.pdf
4 http://www.useit.com/papers/heuristic/
5 http://instone.org/heuristics
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2.2.3.1 Inhabilitacio del boto Enrere del navegador

En les aplicacions tradicionals de programari acostuma a haver una comanda, accessible des de menu
(comanda Desfer), des de barra de botons (una fletxeta girant cap a l'esquerra), o des de control de
tecles (Ctrl + Z), que permet desfer la darrera accio realitzada i tornar a I'estat anterior. Si més no, des
dels anys 80 es una de les directrius més fermes per a totes les plataformes de programari ha estat

suportar dins de tot el possible aquesta comanda.

En el cas dels navegadors web aquesta comanda ve representada per la tecla de Retrocés o pel boté

Enrere.

Per un usuari és molt important sentir-se segur i no perdre's. Davant d'aquesta possibilitat sempre hi ha
la opci6 d'anar pas a pas enrere i tornar a un punt conegut des d'on poder continuar avangant.
Paral-lelament s'ha creat també un boté Endavant que permet tornar al punt inicial des del qual hem
comencat a retrocedir. Per als usuaris més avancats també acostuma a haver la possibilitat de

desplegar un menu que surt d'aquests botons per triar un punt de la ruta de navegacié i anar més rapid.

En estudis estadistics s'ha comprovat que aquest botd és la segona funcié més utilitzada en els
navegadors després dels enllagcos a pagines noves. Molts usuaris incllis tenen el costum de prémer
repetidament el boté Enrere malgrat existeixi un enllag directe a la plana web on sén per anar a la plana

web on volen retrocedir.

La utilitzacio d'aquest bot6 presenta dos avantatges principals:

v' Sempre esta disponible, sempre es troba al mateix lloc, i sempre funciona de la mateixa
manera, retrocedint una posicié.

v" Per un usuari és molt més senzill anar veient d'una forma rapida les pagines a mida que es va
retrocedint fins trobar la que busca, que recordar com era aquesta pagina i haver de buscar per
la plana web on es troba algun enllag que el porti directament, si és que existeix. A més, les
pagines que es recuperen quan anem retrocedint es carreguen més rapidament des de la

memoria cau ja que han estat visitades anteriorment.
Tot i amb aix0, existeixen formes de deshabilitar aquest boté, ja sigui mitjancant JavaScript (fet que
faria que a part d'aquest bot6 en quedarien d'altres deshabilitats), mitjancant el redireccionament a la
plana web on ens trobem, o mitjancant I'obertura de noves finestres de navegacioé que per norma general

no arrosseguen ['historial de navegacio.

Els usuaris més experimentats poden saber com solucionar aquests tipus de problemes, pero la resta

d'usuaris, que sén la majoria, no saben com ensortir-se'n i es senten atrapats i abandonen la navegacio.

Per aquest motiu, deshabilitar el boté Enrere segueix sent causa de problemes d'usabilitat.
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2.2.4 Consistéenciai compliment dels estandards

Els usuaris no tenen perque preguntar-se si diferents paraules, accions, o situacions signifiquen el
mateix. Cal seguir les convencions de les plataformes per les que esta desplegat el lloc web. Es

preferible utilitzar les opcions per defecte del botons, barres d'scroll, ....

El compliment de les recomanacions emeses pel W3C (World Wide Web Consortium) referents a
tecnologies web (HTML, CSS, XML, ....) asseguren en la majoria dels casos una portabilitat absoluta

del lloc web.

2.2.5 Prevencio6 d’errors

Més que aportar bons missatges d’error, és millor fer un disseny curds per tal d’evitar I'aparicié
d’aquests errors. Cal assegurar-se que les instruccions estiguin ben escrites, d’'una manera clara, i que
estiguin desplegades de la forma convenient, evitant qualsevol contaminacié visual. Per exemple, si cal
posar camps obligatoris dins d'un formulari, aquests s’haurien de destacar sobre la resta per tal de fer

evident aquesta obligatorietat.

2.2.5.1 Elements de disseny que semblen publicitat

Els usuaris de la web estan orientats cap a un objectiu. Busquen una informacié determinada i ignoren
qualsevol altra que se’ls hi vulgui imposar. Es com si haguessin desenvolupat un sistema d’autodefensa
en vers ella. Aixo és degut a que l'usuari ha de suportar continuament una allau d’intents de captar la

seva atencio i desviar-los dels seus objectius.

Aixi, doncs, la majoria d’'usuaris web acaben desenvolupant una mena de ceguera en front del rétols que
semblen publicitat arribant a I'acte deliberat ja no d’ignorar la propia publicitat, sind de passar per alt
gualsevol altre element que ho sembli. Rétols grans, molt colorits, amb animacions, i situats als marges
0 a les capcaleres de les planes web son confosos moltes vegades amb la temuda publicitat i s6n

passats per alt.

2.2.6 Preferencia al reconeixement en front de la memoritzacio

Cal assegurar-se de que els objectes, accions i opcions siguin visibles. L'usuari no té perqué recordar
informaci6 entre diferents parts. Les instruccions d’s han de ser visibles i accessibles. Es recomanable

dotar al lloc web de mecanismes de recerca.
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2.2.6.1 Recomanacions i restriccions de la opcio de Recerca

Si bé és important i aconsellable oferir al portal la opcié de Recerca del lloc web, cal tenir en compte
una série de recomanacions i restriccions:

v' Cal oferir la opcié de recerca directament amb un camp de text al mateix portal. No és
recomanable posar-hi un enllag i utilitzar una plana web diferent.

v' El camp d’entrada de text ha de ser suficientment gran com per permetre fer recerques
estandard. Recomanable deixar espai per 25 caracters com a minim. Tot i aix0, tampoc cal
abusar de la grandaria del quadre de text.

v" No val la pena etiquetar ljespai que ocupa el camp de recerca amb un titol. Posant un boté amb
el text de Buscar, per exemple, ja n’hi ha prou.

v' La opci6 de recerca ha de ser basica. Si cal, s’habilitara un enllag cap a la recerca avancada.

v'Larecerca es fara sobre tot el lloc web, no només sobre el portal.

No val la pena donar la opcié de fer recerques a Internet (Buscar en la Web). Per norma general els
usuaris tenen els seus cercadors preferits, externs al portal que estan visitant, i utilitzar aquesta opcio

des de dins del portal fara que la recerca sigui més complicada i més exposada a possibles errors

2.2.7 Flexibilitat i eficienciad’ds

Els acceleradors, invisibles per a I'usuari inexpert, poden fer més rapida la interaccié per a un usuari
més experimentat. El sistema ha de tractar eficientment tan als usuaris experts com als inexperts. Per
aconseguir aixo és preferible dotar al lloc web de dreceres, o0 permetre que els usuaris es puguin

personalitzar certes accions més freqients.

El lloc web s’ha de carregar el més rapid possible, independentment del tipus de connexi6 a la xarxa de

I'usuari. Es important prioritzar I's de 'HTML i la reutilitzacié d’'imatges.

2.2.7.1 Accés directe atasques importants

Un bon portal ha de ser capag de, a part de presentar i representar clara i concisament I'entitat, posar a

I'abast de l'usuari les seves funcionalitats més importants per facilitar que hi pugui accedir.

Un usuari més expert pot ser capag de trobar aquestes funcionalitats encara que estiguin amagades en
un menu, pero un usuari inexpert, si no troba facilment aquestes funcionalitats, és probable que es

cansi i decideixi no utilitzar el lloc web.

2.2.8 Estética i disseny minimalista

Els dialegs no han de contenir informacio irrellevant o que sigui de poca utilitat. Es recomana reduir el
ndmero d'imatges al minim. Es molt recomanable posar la informacié més important a la part superior

de la plana web, ja que aquesta és la regié que sempre és visible al navegador.
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2.2.8.1 Principi de consisténcia intel-ligent

Per tal de facilitar I'usabilitat del lloc web, és a dir, de les funcions que incorpora, és recomanable

utilitzar una distribucié de la informacié similar per a funcions similars.

Una vegada l'usuari aprén on por trobar un tipus determinat d’informacid, quan en cerqui de similar

esperara trobar-la de la mateixa manera, ja sigui en un lloc semblant, o fent accions similars.

En el cas de navegar per un lloc web, l'usuari esperara trobar les opcions de navegacié al mateix lloc i

en el mateix ordre independentment de la plana on es trobi. Sobretot si és un usuari més inexpert.

2.2.8.2 Principi d'economia del disseny

Cal ometre qualsevol element superflu que no aporti informacio.

La pantalla d'un ordinador és un espai limitat. De la mateixa forma, la capacitat d’interpretacio de la
informaci6 visual per part d’'un usuari és també limitada. A més elements situats a la pantalla, més

plena es veura aquesta, i més atencid es requerira per part de I'usuari.

Es important recordar que com més ben dissenyada estigui una interficie menys la notarem. D’aquesta
manera, la distancia entre l'usuari i I'ordinador es redueix fent aixi que els sistemes siguin més segurs i

més funcionals. En definitiva, que siguin més usables.

2.2.8.3 Principi de reducci6 del desordre

Els sistemes de finestres actuals (fins i tot els que no s6n GUI, Graphical User Interface) apliquen
recursivament aquest principi. Comandes similars estan visualment juntes sota el mateix men( que té
un nom determinat, les finestres organitzen I'espai i ajunten informacio relacionada, i dins de les
finestres els camps relacionats s'organitzen en grups amb un nom o titol determinat. D'aquesta manera
s'ajuda a trobar la informacio que es necessita i permet a l'usuari formar-se un model conceptual del

funcionament del lloc web.

Aixi, doncs, per tal de facilitar la llegibilitat, €s recomanable organitzar I'espai visible en blocs separats

de controls o funcions similars i amb un titol per a cada bloc.

Igualment, els controls o funcions usats més frequentment hauran de ser visibles i de facil accés. |

s’hauran de dissenyar sistemes per amagar o per a comprimir els menys utilitzats.

Si només sobn visibles els controls o funcions més utilitzats, agrupats en grups amb sentit, amb un s
minimalista del color i sense elements superflus, s'aconseguira una interficie prou atractiva i funcional.
En interficies on el nombre d'elements i recursos grafics és exagerat, l'usuari no percep les diferéncies

ni els matisos i I'inica cosa que percep és el desordre.
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2.2.9 Ajuda per a que l'usuari reconegui, diagnostiqui i es
recuperi dels errors

Els missatges d’error s’han d’expressar en un llenguatge clar, indicant clarament el problema, i

intentant donar una solucié. Els missatges d’error poden ajudar a restablir la confianca amb el lloc web.

2.2.10 Ajuda i documentacio

Tot i que el millor seria un sistema que la requeris, per norma general fa falta algun tipus de
documentacié o opcid d'ajuda. Qualsevol informacio ha de ser facil de buscar, i ha d’estar orientada a

les accions de l'usuari.

Quan un lloc web ofereixi alguna caracteristica fora de la norma, o lleugerament complicada, sera

necessari donar ajuda als usuaris.

2.3 Seguretat

Un dels principals problemes que presenta la utilitzacié de la web en gairebé qualsevol ambit és la
confianca o la percepcid de seguretat (o inseguretat) que es té. Avui en dia sembla que si no es té
preséncia a Internet no s’existeix, i aix0 ha portat a que totes les empreses importants hi vulguin tenir

preséencia.

A mida que la popularitat d’'Internet s’ha anat fent més gran, moltes empreses ’han vist com un nou
sector de negoci i han comencat a oferir els seus serveis online. Paral-lelament, també han anat
apareixen empreses que només ofereixen els seus serveis a Internet, sense tenir una preséncia fisica

de cara al public.

Tots aquests canvis van generant nous habits en els consumidors, i poc a poc cada cop s6n més els
gue utilitzen serveis online: des de tractes amb I'administracié a compres al supermercat, passant,

obviament, per la gestié dels seus comptes bancaris.

Aix0 implica que els portals que ofereixen aquests serveis no només han de ser segurs des d’'un punt
de vista técnic i legal, sind que han de saber transmetre aquesta sensacié de seguretat a I'usuari

perqué aquest els hi faci confianca.

Segons els resultats de I'estudi de D'Hertefelt® sobre la percepcié de seguretat en transaccions via web

fet a I'any 2000, aquesta percepcid depén principalment de la simplicitat del portal o del lloc web.

6 http://users.skynet.be/fa250900/research/report20000103shd.htm
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Aguest estudi afirma que els usuaris afirmen que si tot és clar i senzill en un lloc web, senten confianga
tot i que no estiguin familiaritzats amb I's d’ordinadors o el lloc en concret perqué senten que no se’ls
hi escapa res. Als usuaris no els hi agrada dissenys obscurs o plens d’opcions ocultes que els fan
desconfiar de la seva pericia o habilitat. Els portals plens d’opcions generen desconfianca perqué fan

que l'usuari es questioni si s’ha deixat alguna opcié essencial sense completar.

Les conclusions de I'estudi D'Hertefelt afirmen que el sentiment de seguretat experimentat per un usuari
en un sistema interactiu es determina per la seva sensacio del control sobre el sistema. Si un usuari
creu que controla un lloc web tindra més confianca en ell. Degut al baix nivell de coneixements del
usuaris mitjans, aquests només creuen que controlen llocs senzills i facils d'utilitzar. La usabilitat,
doncs, és una de les claus per generar confianga. Aquesta confianga és actualment un dels principals

frens pel desenvolupament del comerg electronic.

Un altre estudi fet al 1999 per Cheskin Research i Studio Archetype Deliver’ aporta les segiients
conclusions:

v" Una navegaci6 efectiva és una precondicié necessaria per a comunicar confianga. La millor
manera de generar aquesta confianca és mitjancant una bona navegacio i una imatge de marca
ben coneguda.

v'  Els certificats de garantia especifics d’Internet sén poc coneguts pels usuaris, perd quan ho
sén, generen més confianga que els logotips de targetes de créedit que, tot i ser faciiment
coneguts, transmeten poca confianca.

v' Els certificats d'Us de tecnologia segura comuniquen més confianca que els anteriors.

v' La gran majoria de llocs estudiats i que disposen de major confianga no tenen preséncia en el

mon fisic, és a dir, han aconseguit generar aquesta confianga només a través de la Xarxa.

Aixi, doncs, saber generar aquesta percepcié de seguretat que rep l'usuari és un factor gairebé
imprescindible si es vol que un portal tingui éxit. | més si es tracta d’un portal dedicat al servei de banca

online.

Tot seguit s’enumeren alguns elements que ajuden a millorar la percepci6 de seguretat que es té dins

d'un lloc web.

2.3.1 Informacio6 corporativa

A part de la imatge corporativa del portal i la inclusié de logotips o eslogans identificatius, tots els llocs
web comercials haurien de proporcionar una forma clara de trobar informacié sobre I'empresa,
independentment de quina sigui la seva grandaria o el tipus de serveis que ofereixen. Als usuaris els hi

agrada saber amb qui estan fent negocis, i els detalls sobre I'entitat proporcionen credibilitat al lloc web.

7http://www.cheskin.c:om/cms/fi|es/i/artic|es//17 report-eComm%20Trust1999.pdf
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Agrupar la informacié corporativa , com Qui som, Sala de Premsa, Relacions amb els Inversors, Treball
i altres informacions sobre I'empresa han d’estar disponibles en una area separada i accessible des del
portal. Aquesta agrupacio proporciona als usuaris que desitgin obtenir informacié un lloc clar i
memoritzable al que anar. Aixo també ajuda als usuaris que no hi vulguin accedir, ja que es separa de

la resta de contingut de la pagina d'inici.

Afegir com a minim al portal un enllag del tipus Qui som que proporcioni una panoramica general sobre
'empresa, aixi com altres enllagos rellevants sobre productes, avantatges, propostes comercials, equip
de gestid, etc, ajuda a donar una visié transparent de 'empresa, proporcionant aixi una millor percepcid

de seguretat o confianga cal a 'usuari.

Afegir un enllag tipus Contacti amb nosaltres que centralitzi tota la informacié de contacte de I'empresa,
des de adreces postals fisiques, nimeros de teléfons, o adreces de correu electronic tan de la seu
principal o de diferents delegacions o departaments, també ajuda a generar confianc¢a, ja que en cas de
dubtes o problemes oferim a l'usuari un lloc on acudir. Aquest detall és molt important perqué al tractar-
se d’'un lloc web, déna la sensacié de que davant de problemes o dubtes no hi ha ninguna persona fisica

a qui dirigir-se. | d’'aquesta manera, es posen diferents vies de comunicacié a I'abast de I'usuari.

En I'apartat de comunicacioé també és important deixar ben clara la finalitat de I'enllag i especificar qui

esta al darrera: servei d'atencio al client, webmaster, agent comercial, ....

2.3.2 Normes de privacitat i dades personals

Un altre aspecte a tenir en compte sén les normes de privacitat. Qualsevol lloc web que sol-liciti
qualsevol tipus d'informaci6 al client o usuari ha de disposar d'un enllag Normes de privacitat a la plana

d’inici.

En aquesta normativa s’ha de recollir tot alld establert en la legislacié vigent pel que respecte al
tractament de dades personals o de la prestacio de serveis de la societat de la informacid. Lleis com la
LOPD (Llei Organica de Proteccio de Dades de Caracter Personal) o la LSSI (Llei de Serveis de la
Societat de la Informacio) hi ha d’estar referenciades, aixi com qualsevol altre aspecte que el prestador

dels serveis oferts o el seu representant legal vulguin especificar.

Tot i que la majoria de vegades aquesta informacié no es llegeix, la seva preséncia dona més confianca

a l'usuari.

Per altra banda, la recollida de les dades personals que estaran subjectes a les normes especificades
també s’ha de fer de manera que ofereixi confianca a I'usuari. Algunes normes a seguir serien;
v" S’han de demanar les dades minimes necessaries, evitant els formularis llargs i complexos que

poden aconseguir que 'usuari desisteixi en el procés de registre.
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v

Els camps obligatoris han d’estar degudament identificats per evitar errors o fer que l'usuari hagi
de tornar a escriure totes les dades.

La peticié de dades personals s’ha de fer mitjangant una connexié segura i de confianga,
especificant aquests aspectes a la plana web dedicada a aquest procés.

Cal especificar I''s que es donara a les dades recollides.

També és important donar consells de seguretat a I'hora de triar passwords.

S’han d’explicar els avantatges que obtenen els usuaris registrats. Perd també s’ha de
permetre explorar el lloc web i accedir a la informacio que conté sense estar registrat. Molts
usuaris accediran només per buscar informacié o coneixer els serveis oferts, i obligar-los a

registrar-se de bon principi pot fer que decideixin buscar altres llocs web.

2.3.3 Altres elements que transmeten confianca

Altres elements que transmeten confianca i seguretat als usuaris d’un lloc web sén:

v
v
v

SRR NEENEEN

L’absencia d’'enllagos trencats o que duguin a planes en desUs 0 no actualitzades.

Els grafics d'alta qualitat, ja no des del punt de vista de la resolucid, siné del que s’hi mostra.
Un estil clar i concis. Es important evitar el contingut eteri o superflu, aixi com el contingut
dens i recarregat.

Evitar I'estil promocional.

Informar a l'usuari de I'acabament dels processos, i de si han finalitzat correctament o no.
Demanar la confirmacié de les dades abans d’executar una operacio.

Transmetre a l'usuari la sensacio de que té el control dels processos i accions que esta
realitzant. Per exemple, oferir la possibilitat de navegar endavant i endarrere en els diferents

passos d’'un procés sense que es perdin les dades ni hagi de comencar-lo de nou.

2.4 Funcionalitat

Dit d'allo que esta ben adaptat a la seva funcié, que respon perfectament a la funcié per a la qual ha

estat dissenyat.

En el cas dels portals, la funcié que tenen és servir de punt d’entrada al lloc web, mostrant els serveis

disponibles més importants. Han de permetre que l'usuari es faci una idea general del lloc web i dels

serveis que s’hi ofereixen només amb una ullada.

| concretament, en els portals dedicats a serveis de banca online:

v

Ha de quedar clar que es tracta d’'un lloc web que representa a una entitat d’aquestes
caracteristiques.

S’ha d’oferir la seguretat i confianga que cal esperar. De fet, es tracta d’'un banc on dipositem
els nostres diners.

Ha de mostrar les operacions més importants que s’hi poden fer.
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Un dels aspectes a tenir en compte a I'hora de dissenyar un portal, des del punt de vista de la

funcionalitat, és evitar la incertesa que es pot produir a I'hora de buscar on fer click amb el ratoli.

2.4.1 Possibilitat incerta de fer click

Avui en dia els usuaris estan acostumats a les convencions establertes sobre on fer click amb el ratoli.
Es a dir, quina és la part de la pantalla o finestra que queda activa perqué hi puguem interactuar. Per
exemple, un text subratllat, acostuma a indicar un enllag, i més encara si és de color blau. O un grafic

3D amb aparenca de bot6 convida a ser pitjat.

Amb la proliferacié de grafics a les planes web, molts cops queda diluit o no queda prou clar on es pot
prémer i on no. Cal evitar caixes grafiques de text que indiquin una accio (amb un verb, per exemple, o
amb la descripci6 breu d’'un dels productes oferts) i que no tinguin enllag o accié associada. De la

mateixa manera, també caldra evitar la utilitzacié d’icones facilment reconeixibles (carrets de compra,

lupes o interrogants, impressores, sobres de correu, ....) com a elements decoratius.

Per norma general, 'usuari cercara alld que li sembla clickable per prémer-ho i continuar explorant el
lloc web. El mapatge de certs objectes de la vida quotidiana, o la seva experiéncia en entorns grafics,
determinaran els llocs on l'usuari intentara trobar enllagos. No seguir les convencions establertes poden

complicar aquesta tasca i fer que el lloc web perdi part de la funcionalitat per la qual ha estat dissenyat.

2.5 Eficiéncia

Podem definir I'eficiéncia com la capacitat d’assolir Optimament uns objectius predefinits, amb el minim

de temps i de recursos disponibles.

Donat que no estem avaluant I'eficiéncia amb la que es realitzen les funcions o serveis de banca online
que ofereixen els diferents portals, ens centrarem en I'eficiéncia dels propis portals. Es a dir, la

capacitat que tenen de mostrar d’'una manera clara i concisa alld que permeten fer.

Un portal d’'Internet és un lloc web, o una plana web, molt ampliada i desenvolupada que ofereix
informacions i serveis diversos, generals o especialitzats. Es tracta d'un format web agil i de facil
utilitzacid, que busca una experiéncia agradable pels usuaris, de manera que aquest s’endugui una
imatge positiva i no dubti en tornar a accedir-hi. El gran atractiu que ofereix un portal és que, en una

sola ullada, es té accés a gairebé tots els continguts d’aquest lloc web.
Per assolir aquests objectius, a part d'un disseny clar, un alt grau d’usabilitat, i una funcionalitat ben

definida, s’han de tenir en compte diferents aspectes que poden fer que perdi I'eficiéncia que cal

esperar.
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2.5.1 No utilitzar pagines intermitges

El fenomen de les pagines intermitges sembla que vagi a I'al¢ca. Molts llocs web incorporen aquestes

pagines prévies al propi portal inserint publicitat, ja sigui de la propia organitzacié o de tercers.

Quan s’accedeix a un lloc web, ja sigui escrivint la URL o mitjancant un enllag, s’espera accedir-hi
directament. L’aparicié d’aquestes planes intermitges, a part de ser molesta i alentir el procés, pot

induir a pensar que I'enlla¢ no funciona o que s’ha escrit la URL incorrectament.

L’Gnic cas en el que seria recomanat utilitzar una plana intermitja seria si el lloc web és inapropiat per
menors, o té continguts que poden ferir la sensibilitat d’alguns usuaris. En aquests casos és

recomanable posar la pagina intermitja per advertir als usuaris d’aquestes circumstancies.

2.5.2 Evitar segones finestres de navegacio

Quan un usuari selecciona un enlla¢ o un botd, normalment espera que s’obri una nova plana damunt de
I'anterior oberta. | si vol desfer aquesta accié, només li caldra prémer el boté Enrere del navegador. El
fet d'utilitzar noves finestres de navegacio per mostrar la nova informacié en lloc de reutilitzar la finestra
activa fa que es perdi aquesta funcionalitat, a part de contaminar I'espai de treball o escriptori de

l'usuari.

Si un usuari vol utilitzar diferents finestres de navegacié, sempre té la opcié d'utilitzar alguna de les

funcionalitats que tenen els navegadors per obrir els nous enllagos en noves finestres o pestanyes.

En canvi, si aguesta nova finestra s’obre sense que l'usuari s’ho esperi, pot passar que:
v' L'usuari no pugui interactuar amb el boté Enrere, com ja s’ha comentat
v' La nova finestra tapi completament a I'anterior produint desorientacioé
v/ Sil'usuari torna a la finestra anterior sense tancar la nova, aquesta quedi oberta en segon pla
de manera que si es torna a cridar des d’un enllag, no aparegui perqué ja esta activada

v" Vagin quedant segones finestres actives omplint innecessariament I'espai de treball

Una excepci6 seria I'obertura de documents PDF, o d’altres documents no-web (tipus Word, Power

Point, Excel, ....). En aquests casos si que pot ser recomanable que s’obrin en una nova finestra.

Hi ha determinades aplicacions que permeten que els seus documents siguin oberts dins una finestra
del navegador. Aixd comporta la complicacio afegida a l'usuari de que, al seguir dins del navegador,
confongui les possibilitats del navegador amb les del programa que ha obert el document:
v' Pot intentar realitzar determinades accions propies del document obert pero des les opcions
del navegador (com desar-lo o imprimir-lo).
v' També pot intentar utilitzar accions propies del navegador (com buscar un fragment de text o

canviar la grandaria de la font).
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En qualsevol dels dos casos, les accions podrien no tenir I'efecte esperat.

Sempre que sigui possible, aquests documents no-web s’obriran amb les seves aplicacions
corresponents, i quan s’hagi d'obrir una nova finestra de navegacid, sigui pel que sigui, s’advertira a

l'usuari d’aquest fet.

2.5.3 Evitar finestres emergents

La proliferacié de finestres emergents s’ha convertit en un gran problema, arribant als extrems de que la
majoria de navegadors incorporen mecanismes per tal d’evitar-les. Inclls hi ha programari especialitzat

dedicat a blocar aquestes finestres.

La seva aparicid acostuma a anar lligada a publicitat, i acostumen a desviar I'atencié de l'usuari del que
esperen de la Web, és a dir, informacié presentada a la finestra principal del navegador. A part, també

ajuden a contaminar I'entorn de treball.

Els Unics casos en els que estaria permes la utilitzacié d’aquests tipus de finestres serien per mostrar
una petita quantitat d'informacié suplementaria mentre es manté a la vista I'espai principal de treball.
Dos exemples classics serien:

v"Informacié d’'ajuda

v' Definicions de glossaris

Tot i aix0, acostumen a ser tan molestes que molts usuaris han arribat ha desenvolupar la capacitat

d’ignorar-les.
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3. Analisi dels portals

Un cop definits els ambits, s'analitzaran els portals de les entitats triades per a I'estudi. Aquest analisi

sera individual per a cadascun pels portals.

Donada la impossibilitat d'accedir a tota la operativa que aquestes entitats ofereixen via Internet, fet que
implicaria ser client de cadascuna d'elles, s'analitzaran només els portals i les planes principals

d'informacié a les quals es pugui accedir sense ser-ne client.

3.1 Seleccio6 dels portals

Per triar els portals sobre els que es basara I'estudi s’ha fet una recerca per Internet per esbrinar quines
sén les entitats més importants que ofereixen serveis de banca online. La recerca s’ha fet mitjangant el
buscador Google®, seleccionant aquells resultats que ofereixen un minim d’objectivitat. S’han

desestimat planes personals, planes amb resums de les propies entitats, o planes amb marcat caracter

publicitari. | s’ha donat preferéncia a articles apareguts en diaris economics.

Per exemple, Cinco Dias publicava el passat 3 de Juliol del 2008 un article titulat El filén de la banca
‘online® on citant fonts de I'’Asocia6n Espafiola de Banca (AEB), es feia resso de I'increment del saldo
acumulat al darrer any dels diposits dels clients en els cinc principals bancs que operen a I'estat
espanyol. Concretament cita a ING Direct, Openbank, Uno-e, Inversis i Popular-e. L’article entra en
detall dels increments de cadascuna de les entitats, aixi com de diverses estratégies per a captar

clients.

AOL Noticias México publicava un altre article el passat 19 d’Octubre del 2008. Sota el titular de

"0 a5 fa referéncia a una estadistica

Utilizan tres de cada 10 internautas en Espafia la banca “on line
gue diu que en els darrers cinc anys, tres de cada deu internautes utilitzen serveis de banca online. En
aquest mateix article, citant novament font de I'’'AEB, especifiquen que els principals bancs que
ofereixen aquests serveis sén Uno-e, del grup BBVA, Openbank, del grup Santander, ING Direct, i

Bancopopular-e.

Aixi, doncs, els portals sobre les que es fara I'analisi, seran:

Bancopopular-e: http://www.bancopopular-e.com/

Inversis: https://www.inversis.com/

ING Direct: http://www.ingdirect.es

Openbank: http://www.openbank.es

Uno-e: https://www.uno-e.com

8 www.google.cat

o http://www.cincodias.com/articulo/empresas/filon-banca-online-eleva-124-saldo-
depositos/20080703cdscdsemp_3/cdsemp/
10 http://noticias.aol.com.mx/articulos/_a/utilizan-tres-de-cada-10-internautas-en/n20081019111409990014
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L’'ordre amb el que s’analitzaran els portals sera alfabétic.

ING Direct, tot i ser una entitat holandesa, se la considera també dins de les cinc millors o de les que

generen més volum de negoci dins I'estat espanyol.

Totes aquestes dades han estat corroborades amb altres recerques per Internet.

3.2 Bancopopular-e

Durant I'estiu de I'any 2000, el Grup Banco Popular va constituir la seva filiat a Internet, BancoPopular-e,
amb un capital de 3.000 milions de les antigues pessetes, i amb la intencioé d’aconseguir un retorn al
25% a partir d'aquell mateix any. Abans d’acabar I'any 2000, aquesta filial va abandonar els nimeros
vermells i va assolir rendibilitat, senyal inequivoca de la formula d’exit de I'entitat i de que la banca

electronica estava cridada a triomfar.

3.2.1 Disseny

El disseny del portal segueix una distribucié estandard, amb el logotip a la part superior esquerra, una
barra superior amb diferents opcions que simulen pestanyes, i les opcions pel registre i d'accés pels

usuaris, amb forma de botons, a la part superior dreta.

La part central esta distribuida amb un menu d'opcions a I'esquerra amb forma de columna, i una seccio

central que ocupa gairebé tot I'espai util.

A la part inferior torna a apareixer una barra amb altres opcions, desplacada cap a la dreta.

Logotip Botons registre

Menu principal (amb pestanyes)

Menu de funcions

Menu opcions

Figura 4: Bancopopular-e. Esquema portal
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El text dels menus esta fet amb una font d’aproximadament 7 punts semblant a la Verdana.

El menu principal apareix en majlascules, cosa que dificulta una mica la seva lectura. Els altres dos
menus, tot i ser amb mindscules, també sén de lectura reduida. Aixd és degut a que s'utilitza una font
d’'un color similar al del seu fons. Concretament:

- Pel menu principal s’ha triat color gris clar sobre fons blanc

- Pels altres menus s’ha optat per un color blau sobre un fons també blau, perd més clar

La preséncia de tres imatges que simulen botons no penalitza la carrega de la plana.

En quan al disseny corporatiu, la Unica referéncia és el color grana del logotip. Aquest és diferent del de
'empresa mare, Banco Popular, pero tractant-se d’una filial i no de la propia empresa, es pot considerar

normal.

3.2.2 Usabilitat

Per avaluar la usabilitat s’han anat provant les diferents opcions que presenta el portal.

En primer lloc cal destacar la funcié de la barra de mena principal. Clickant sobre les opcions que es
mostren, es veu com la barra canvia i pren la forma de pestanyes, canviant el color per a cadascuna de
les diferents opcions del menl. D’aquesta manera s’informa a I'usuari en quina de les seccions es
troba. Per a cadascuna d’aquestes opcions es presenta a la part central del portal tot un seguit de
funcions amb els productes relacionats. El format d’aquesta part central es composa d’'una imatge
publicitaria a I'esquerra, i de les propies opcions amb una breu descripcié a la dreta. Aquestes opcions

es mostren del mateix color que la pestanya, refor¢ant aixi la uniformitat de la informacié presentada.

ﬂ e SN
. bancopopulsr-e.com T riufte ss i | S,
| "

La mejor manera de P R —

+.  rentabilizar sus ahorros Nueva Cuenls  Somens se shomos en aumss Bera Pis
= 1 badins log rresed
iajar Plus
Cuenta AhDrrg T ofrecames uss opornided Geics, pars
AL e AU ELY atomer a1 mimimo rendimissin gy ses
y Pau Gasol aburins 4,60% TAE.

Cuenia Basi LS CLUBIES [T SSTLSEET 8 S{earaT 8 |nbsmma
i H Cuenta | Consga una ascelore rertabisded de hasta
[F - 1,10 T.AE {reards nomnsl snosl 3,057%)
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intents somnal Boull) v vesisEs feosles pea
Is compra de sy prmare whaensa
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Figura 5: Bancopopular-e. Exemple de pestanyes
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Es pot observar com els menus de I'esquerra i d’abaix que apareixien al portal han desaparegut, i que

tota la informacié mostrada fa referéncia a la opcié triada del menu principal.

Triant una de les opcions que apareixen, es va a una nova distribucié de la informacié. Es manté la
informaci6 principal al mig, pero:
- Torna a aparéixer un menu a I'esquerra, amb les diferents seccions relacionades amb la
opcid triada.
- Sota el menu principal de la part superior, a la barra de les pestanyes, apareix un sub-
menu amb les opcions que pertanyen a la pestanya seleccionada, amb la opcié activa

ressaltada.

bancopopular-e.com s

W37 Gl HIPOTECAS | TARIETAS | DEPG

bancopopular-e
Basica | Plus | Broker |Empresa |\.|"iv1‘er-1da | Divisa | |Viajar Plus

e Cuenta Ahorro Pau Gasol

(2]

O Condiciones

Bl Dacusteitacn .Quiere gque sus ahorros crezcan todos los meses? ile staria

: iQuiere que sus ros crezcan todos los meses?
et Nueva Cuenta Ahorro Pau Gasol : 4,60% T.A.E. gu 4 3

O Contratar ganar MAS

O Mis Cuentas = Alta rentabilidad todos los meses: 4,60% T.A.E. (4,506% 2
nominal anual) con sus ahorros?

o Para cualquier cantidad. Sacarda mas partido a sus ahorros
todos los meses desde el primer euro.

o Total disponibilidad. Podra disponer de su dinero siempre gue lo
necesite.

o Sin gastos, ni comisiones. Para que usted no tenga que
preocuparse de nada.

o Liguidacion mensual de intereses. Mez a mes podra cbservar
como sus ahorros crecen.

¥ por supuesto, gestionando su dinero de forma rdpida v sencilla.
Desde su casa o desde |a oficina las 24 horas, los 365 dias del anio.

RBET

Mueva Cuenta Ahorro Pau Gasol: un 4,60% T.A.E. para ganar MAS
todos los meses.

* La cuenta Ahorro Pau Gasol no permite descubiertos, ni domiciliacién de
recibos, tarjetas y otfros medios de pago. 5 3 ra dinero

dente de as entidades def

Figura 6: Bancopopular-e. Opcié dins de la pestanya

El primer cop que apareix aquesta nova distribucié despista una mica, ja que en la mateixa posicio, o
bé canvia la funcionalitat del menu que es mostrava abans, o bé apareix un menu nou sota d'un que ja
existia. Per0d un cop s’han visitat diferents enllacos del mateix nivell la navegacio es torna més senzilla i

entenedora.

Es manté uniformitat amb els colors de la pestanya activa, fet que facilita saber on ens trobem.

En el text presentat, poden apareixer enllacos cap a altres productes d’altres seccions del portal,

facilitant la navegacio. | el botd Enrere del navegador és totalment funcional.

Com a fet negatiu, 0 no tant bo, es pot destacar la imatge que apareix en el text central. A part de

presentar una petita animacio que fa apartar la vista del text, es pot confondre amb publicitat aliena al
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portal. Per altra banda, el boté Contractar és un grafic de text. Aquest fet comporta incomoditats ja

esmentades. Tractant-se de I'objectiu final d’aquesta seccié, hauria de ser un text pla, i no un grafic.

Cal esmentar també que es mantenen els principis d’economia del disseny i de reducci6 del desordre.
Aquest darrer quan es navega pel lloc web per primera vegada sembla que es perd una mica. Perd com

tot el lloc web esta ordenat de la mateixa manera, s'acaba mantenint facilitant aixi la seva navegacié.

El principi de consisténcia intel-ligent es perd amb la ordenacié de les opcions de les pestanyes. Quan
es tria una pestanya, a la part central surten les opcions relacionades. | quan es tria una d'aquestes
opcions, apareix el sub-menu sota la barra de les pestanyes com ja s’ha comentat. L’'ordre amb el que

es distribueixen aquestes opcions no és el mateix.

HIPOTECAS | TARIETAS | BED

SETOS | PREST

Cuenlas

La mejor manera de
+rentabilizar sus ahorrge

pnisiones de administracien ni de mantenimients

Convierts sus ahorras en purtos [heria Aus,
pooe |os meses

Mueva Cuenta
Viajar Plus

cemps una oportunidad drica, para
r &l maximo rendimients pare  sus
s 4, 60% T.A.E.

Cuenta Ahorro T2\
Pau Gasol

Cue”:l;_] B:J::ii':-i] La cuslta para empezar & operar en Inbemet

una excelerts rentabilidad de hasta
AGE, interds nominal anual 3.0573%)
sdlo pofidomidliar su ndmina o pensidn.

Cuenta Plus

balse con excelentes comisiones

Cuenta Broker  Op=r=

Cuenta F_mpr.: 57 Rentafilics Ios pagos = ingresos de su empress

g cualguiera de las siguiantas cuantas:

Lina vaz que sea cliente, coniry
Cuenta Vivienda <cgheioa alta rentabilidad, 3,00% T.4.E. (2,96%
igferés nominal anual) v ventajas fiscales para

£ compra de su pnmera viviends

Eija la diwisa: Dflar USa, Lbra Esterlina,
Franca Suizo o ven Japonss

Figura 7: Bancopopular-e. Opcions de la pestanya a la part central

HIPOTECAS | TARJETAS | DEPOSITOS | PRESTAMOS | FONDOS | SEGUROS | VAI

bancopopular-e

Basica | Flus | Broker | Empresa | Vivienda | Divisa | Pau Gasol |

B Descripcién Cuenta Viajar Plus

Figura 8: Bancopopular-e. Opcions de la pestanya sota la barra de menu principal

A part, el menud que apareix a I'esquerra té tres comportaments diferents:
- Alaplana principal presenta serveis genérics
- Quan es tria una pestanya desapareix
- Quan es tria una opcié dins d’'una pestanya presenta un seguit d’apartats referents a la

opcio triada.

Pagina 31 de 115



Estudi i comparativa dels principals webs de banca online Analisi del portals

3.2.3 Seguretat

La percepci6é de seguretat general del portal és bona. Les opcions que presenta son bastant clares, i

les proves que s’hi ha realitzat no han donat errors. En tot moment s’ha pogut tornar enrere.

Es podrien destacar tres seccions de la plana principal, relatives a la seguretat, que fan referéncia a tres
aspectes diferents:

- Altai accés de clients

- Informaci6 corporativa i avis legal

- Especificacions o recomanacions de seguretat

3.2.3.1 Altai accés de clients

Aquests processos es centralitzen en una série de botons situats a I'extrem superior dret. Cada botd

presenta un color diferent, i s'Tacompanyen d'una icona que mostra si I'usuari esta connectat o no.

Figura 9: Bancopopular-e. Botons d’alta i accés de clients

| Con:

Aquests botons, al ser grafics, presenten els problemes descrits a I'apartat d'usabilitat.

Al menu de I'esquerra, en la seccié Serveis, també es presenta un enlla¢ cap al registre de l'usuari. En
aquest cas, la pagina a la qual s’accedeix presenta una informacié més descriptiva del que
s’'aconsegueix registrant-se com a client, aixi com dels diferents productes que tenim disponibles per a

registrar-nos.

Aixi, doncs, existeixen dos possibilitats de registre: la del bot6 i la de I'enllag. El fet de que es pugui
accedir a la mateixa informacio, presentada de manera diferent i des de dos llocs diferents, crea una

mica de confusio.

El procés d’'alta com a client es fa en una finestra emergent nova que s’obre al seleccionar una de les
opcions d'alta. La preséncia de més d'una opcié per fer-se client pot despistar ja que inicialment no es
coneix quina és la més adient. A part, en els diferents tipus d'alta sembla que es sollicitin les mateixes

dades.

En aquesta finestra es sol-liciten les dades del client, i sobta la gran quantitat de dades que es
demanen. Al tractar-se de dades personals, la connexié es fa sota un servidor segur, i a la finestra
apareix un enllag on s’expliquen tots els aspectes relatius a la LOPD. També apareixen marcats els
camps obligatoris, encara que gairebé ho sén tots. Aparentment, hi ha molts camps que semblen no
necessaris per a donar-se d'alta d'un compte basic. Aquest excés de camps sol-licitats poden crear

desconfianca.
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Figura 10: Bancopopular-e. Formulari de registre.

3.2.3.2 Informaci6 corporativai avis legal

A part del propi nom i de la similitud de colors del logotip, no hi ha cap vincle aparent entre la divisié a

Internet d’aquesta entitat i la seva empresa mare, Banco Popular™

Si volem saber més detalls sobre I'entitat, existeixen al portal un seguit d’enllagos que ens la mostren.

En primer lloc trobem un enllag situat al menl de I'esquerra, sota el titol de Servicios. En aquest mend,
a part de la informacié corporativa, hi ha diferents serveis o seccions del lloc web com poden ser les
instruccions per fer-se client, diferents simuladors de diferents serveis que ofereixen, un mapa del lloc, o

els serveis que ofereixen per al telefon mobil.

n http://www.bancopopular.es
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@901 111 365
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Figura 11: Bancopopular-e. Menu Servicios.

Cal destacar la preséncia del telefon d’atencié al client. Aixo s’ha fet amb un tipus de font més gran,

amb un color i un fons més ressaltat i diferenciat de la resta, per donar-li més importancia.

Si es selecciona I'enllag Quienes somos, s'accedeix a una informacid basica sobre els serveis que
s’ofereixen. Aquesta informacio es presenta a la part central de la finestra, tal com ho fan les altres
pestanyes. També s'ofereix la possibilitat de sol-licitar I'alta com usuari. El fet de que doni pocs detalls
corporatius i presenti ja les opcions de registre, crea una mica de desconfian¢a. Malgrat aix0, dins
d’aquests detalls s’especifiquen diversos teléfons d’atencio, aixi com la pertinenca al Grupo Banco

Popular, i aixd déna més sensacio de seguretat.

L'altre enllag on es pot consultar la informacié corporativa és a la barra de menu inferior que apareix a la

dreta.

Aviso legal | Seguridad | Navegadores y soluciones | Tablon de anuncios

Figura 12: Bancopopular-e. Barra inferior.

Seleccionant I'enllag¢ d’Aviso legal s’obre novament a la part del central del portal tota la informacio
referida als aspectes legals de I'entitat. Aquesta informacié no s’acostuma a llegir, pera la seva

preséncia déna seguretat al lloc.

3.2.3.3 Especificacions o recomanacions de seguretat

Els aspectes relatius a la seguretat apareixen a la mateixa barra de menu sota els enllagos de
Seguridad i Navegadores y soluciones. Seleccionant una de les opcions d’aquest mend també
apareixen al menu de I'esquerra les mateixes possibilitats, més un enllag nou cap a consells de

seguretat.

Pagina 34 de 115



Estudi i comparativa dels principals webs de banca online Analisi del portals

En aquests enllagos s’expliquen diversos aspectes relatius a la seguretat del portal com la preséncia de
servidors segurs, de certificats de seguretat, o els processos de connexié i desconnexié del lloc. També
s’expliquen consells per I'hora de triar contrasenyes o de navegar per diversos llocs web, i es fa palesa

la preocupaci6 sobre el fenomen del phishing.

També destaca un apartat on s’especifica la configuracio dels navegadors i dels programes utilitzats per
tal de poder accedir a tota la operativa del portal sense error. Novament, apareix un teléfon d'ajuda en

cas de problemes.

3.2.4 Funcionalitat

La funcionalitat del portal és bona. Totes les seves opcions queden repartides en els diferents menus

que es presenten.

Aquestes opcions queden basicament repartides en les pestanyes que es presenten en la barra de
menu superior, i la seva identificacid i diferenciacié en colors quan es van seleccionant ajuden a la seva

utilitzacio.

Els enllagos estan ben diferenciats de la resta de text, i mostren ajudes per a la seva identificacié con
el canvi del punter del ratoli o el fet de que es ressaltin quan es posa el ratoli al damunt. En els texts
llargs també apareixen subratllats. Potser la diversitat de maneres de mostrar els enllagos pot crear

confusié, perd per a cada seccidé aquests s’identifiquen bé i no ofereixen problemes.

La presencia de botons per a segons quines funcions és correcte i el mapatge s'identifica sense
problemes. L’Unica icona que pot presentar problemes és la que indica si estem connectats o no. Com
esta situada juntament amb tres botons, déna la sensacié de que es pot fer click amb el ratoli per
canviar I'estat. | aixd no és correcte. De totes maneres, com no ens hem registrat no s’ha pogut provar

del tot aquesta funcionalitat.

Les imatges publicitaries de diferents productes que apareixen al portal també sén seleccionables, i aixi

es veu al canviar el punter del ratoli.

Com tots els textos que apareixen fan referéncia a productes financers, la principal activitat que

s’ofereix al portal queda clara.

3.2.5 Eficiencia

Per avaluar I'eficiéncia del portal s'analitza la capacitat que té de mostrar d’'una manera clara i concisa
allo que permet fer. Donat que no es pot avaluar tota la operativa de totes les opcions que presenta el
portal, fet que implicaria el fer-se client i operar amb diferents productes, I'analisi es centra en com es
presenten aquests diferents productes, i en si la navegacio pel lloc web es pot fer d’'una manera agil i

agradable per l'usuari.
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Tot i el disseny una mica auster, en primer lloc cal destacar la preseéncia del menu en forma de
pestanyes que apareix en la part superior. Aquesta disposicié permet agrupar els diferents productes
gue s’ofereixen, facilitant aixi la seva localitzaci6. Com a defecte cal esmentar la utilitzacié d’un tipus de
font massa petit. Donada la importancia que té hauria de ser més gran. Aquest petit defecte es
minimitza ressaltant amb un color de fons les diferents pestanyes i les seves opcions un cop es

seleccionen, facilitant aixi la seva utilitzacio.

El mateix problema de la mida de la font es presenta en el menua de I'esquerra. Per aconseguir una
navegacio més planera hauria de ser més gran. Aixi seria molt més facil trobar les opcions que es

busquen i saber on som.

La navegaci6 pel portal ha estat rapida i no ha produit errors. En tot moment s’ha pogut tornar enrera, o

saltar a una altra funcionalitat sense cap problema.

No presenta pagines intermitges, ni publicitat superflua o que distregui del procés de navegacio.

Tota la informaci6é important es presenta a la part central de la finestra de navegacid, quedant totalment

integrada en el portal. S’evita, doncs, la preséncia de segones finestres de navegacio.

La preséncia de finestres emergents és del tot justificada. Per exemple, el formulari de registre d'usuari.

Aixi, doncs podem concloure que el portal és eficient.

3.3 Inversis

El cas d'Inversis és un tan especial. No es tracta d'un banc o de la filial d'un banc convencional, amb
una xarxa d'oficines fisiques, dedicada a oferir els seus propis productes a Internet. Definiriem Inversis

com un supermercat financer.

Es tracta d'un banc especialista en productes i serveis d'inversié per a clients particulars i institucions

creat al 2002. Aquests productes pertanyen a altres gestores, i Inversis els agrupa i ajuda als clients a
triar els millors. El fet d’afegir un intermediari a les operacions fa que aquestes s’encareixin, encara que
moltes vegades, donat el wlum d’operacions, el sobrecost generat I'assumeix la gestora propietaria del

producte.

Esta participada per Caja Madrid, CAM, Indra, EIl Corte Inglés, Cajamar, Telefénica i Banca March.
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3.3.1 Disseny

El disseny del portal segueix també una distribucié estandard, amb el logotip a la part superior

esquerra, seqguit d’'una barra de menda.

Les opcions de registre d’'usuaris les deixa per la part esquerra, just al damunt d’'un menu vertical
d’opcions. A la secci6 central apareixen missatges publicitaris de productes oferts. | a la part dreta hi

ha tres seccions amb enllagos destacats

Finalment, a la part inferior, apareix I'enllag d’Avis Legal seguit dels logotips de les empreses socies.

Logotip Menu principal
Registre .
Recomanacions
0
S Productes
©
c
2
[}
© .,
2 Promocio
()
= destacada
Avis Legal Empreses socies

Figura 13: Inversis. Esquema portal

La font utilitzada és d’aproximadament 8 punts, semblant a la Verdana, i utilitza la negreta per destacar
encapc¢alaments. També utilitza el recurs de les majiscules per destacar textos importants, encara que
en menor mesura. El contrast del color de la font respecte el del fons és correcte, i facilita la seva

lectura.

Les diferents seccions estan clarament diferenciades, ja sigui perqué estan emmarcades o perque

utilitza colors diferents. Aix0 ajuda a identificar les diferents parts.
S’observen només dues imatges que representen botons en la part del registre d’usuari.
La part dreta del portal és la que queda més atapeida en quan a la informacié que presenta, ja que son

tres marcs amb un seguit d’enllagcos en mode text. Cada marc té un encapgalament diferent, fet que

ajuda a distingir-los.
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Els elements publicitaris que apareixen a la part central segueixen un disseny molt similar a la resta del
portal, pel que queden totalment integrats sense que destaquin excessivament. Algun d’aquests

elements presenta alguna petita animacid, perd no molesta.

3.3.2 Usabilitat

El funcionament de la barra superior de menu és una mica complida al principi, encara que quan ja s’ha
utilitzat unes vegades s’aprén rapid el seu funcionament. Cadascuna de les opcions que presenta fa que
aparegui una altra barra de menu just a sota. A la vegada, aquesta nova barra presenta noves opcions

gue poden desplegar una nova barra també a sota. | aixi successivament fins que s’arriba a la opcié

desitjada.

F Cuentas P Créditos Plinversiones P Recomendaciones P Cotizaciones

Cuentas Depositos.  Tarjetas o

Saldos | Ordenes y consultas - { Domiciliaciones | Talonarios ~ | Modificacion ~ | Contratacion

Alta Consulta Baja/Modificacion Devolucion recibos  Historico gastos

—

Figura 14: Inversis. Barra de menu principal

Les diferents barres estan diferenciades pel color, quedant ressaltada quina opci6 s’ha triat. Igualment,
les opcions que despleguen una barra a sota estan diferenciades de les altres per un simbol en forma

de triangle (? o0 ? segons el cas).

Aguest tipus de navegacio permet veure en tot moment on ens trobem, com hem arribat, quines altres
opcions similars tenim disponibles, i navegar fins a elles amb un sol click. Perd genera una mica de
confusio perque el que habitualment s’espera de les barres de menu és que cadascuna de les opcions

que conté presenti el seu propi menu en forma de persiana.

Cal destacar que el bot6 Enrere del navegador del navegador no funciona correctament amb aquest
sistema de menus, encara que com hem esmentat, com en tot moment es presenten les opcions

disponibles, la navegacio no resulta excessivament complicada.

Cadascuna de les opcions de menu triades acaba mostrant a la part central la operativa corresponent,
mantenint la uniformitat de disseny amb la resta del portal, tan pel que respecta al tipus de font com als
colors. En el cas de que la part central hagi de contenir més informacié de la que cap a la finestra,
apareix una barra de desplagament vertical a la dreta. També apareix un titol que, aparentment no
sempre té a veure amb la opcio triada, aixi com un boté d'ajuda i la data i la hora en la que s’esta

operant. La part de I'esquerra es manté durant tota la navegacio.
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Figura 15: Inversis. Exemple de pantalla.

En moltes de les opcions de menu seleccionades es presenta a la part central un missatge advertint

gue només s’hi pot accedir si I'usuari s’ha registrat correctament. Aquest missatge mostra enllagos

directes a les opcions de registre.

inv rsis P Cuentas P Créditos | Pinversiones  * Recomendaciones P Cotizaciones

BANCO Acciones ! - vl -

Contratacion cta. valores

Ordenes y consultas Operaciones financieras Carteras simuladas | Modificacion
Hagase cliente Consultar carteras Crear cartera Compraventa acciones
lj“?g‘?‘rese » Mensaje Fecha: 17/12/2008 - 14:10
suario
Este servicio esta disponible sélo para clientes y usuarios registrados.
Password = i. 5ilUd. es cliente o usuaric registrade introduzca su usuaric y clave para continuar

ii. 5i no es cliente y quiere hacerse cliente pulse agui .
iii. Si no es ususric registrado y quiere registrarse pulse agui .

i
dni i

£ Olvida su password?

Demo

Ayuda - Seguridad

Mapa del web

Formacion

Quienes somos

Contactenos

Tablon de anuncios

Oficinas

Agentes

Servicios
Institucionales
902 255 256

Figura 16: Inversis. Exemple de pantalla d’adverténcia de registre
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En totes les pantalles es mostra el bot6 d’'ajuda.

Tot i que no es segueix I'estandard en quan al funcionament de la barra de menu principal, cal esmentar
gue es mantenen els principis de consistencia intel-ligent, d’economia del disseny, i de reducci6 del

desordre.

Seleccionant una de les opcions del menu de I'esquerra s’accedeix a la informacio triada, ja sigui a la
part central del portal, 0 a una nova finestra. La barra de menu superior segueix mostrant-se desplegada

amb les darreres opcions triades.

A diferéncia de la barra de menu superior, en la navegacio per aquestes noves opcions el botdé Enrere

del navegador és del tot operatiu.

3.3.3 Seguretat

Tot i la confusié que pot crear la utilitzacié de la barra superior de mend combinada amb el bot6 Enrere

del navegador, la percepci6 de seguretat és bona.

Un disseny curos, gens estrident, i la preséncia en el portal dels logotips de les empreses participades,
facilment reconeixibles i prou coneguts, fan que la sensacid que es té de la plana web sigui la d’'una

empresa seriosa.

Novament, fixarem I'analisi en els tres aspectes comentats anteriorment.

3.3.3.1 Altai accés de clients

Com ja s’ha especificat, I'accés a la zona reservada pels clients es fa directament des del propi portal.
Per aix0 apareixen dos camps per introduir I'usuari i el password en una zona important i ben visible.

Cal destacar la possibilitat que ofereixen d'utilitzar en nou DNI electronic*? per identificar-se.

Usuario

Password

dni i

i Olvidd su password?
Figura 17: Inversis. Camps d’accés pels usuaris.
Respecte al registre per nous clients, apareixen dos enllagcos remarcats just al damunt dels camps
d’'accés:
- Hagase cliente

- Registrese
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Aquests dos enllagos poden crear confusio, ja que les dues opcions presentades semblen la mateixa.
Si s'accedeix a les dues, aleshores s’entén la diferéncia. De fet, en el segon enllag s’expliquen
aquestes diferéncies, i es déna la possibilitat de fer-se client de I'entitat (primer enllag) o de només

registrar-se al portal (segon enllag).

En ambdés casos, abans de presentar el tipic formulari de registre es detallen diferents aspectes sobre
el procés d’alta i el que s’aconsegueix realitzant tots els passos descrits. | també es dbna la possibilitat

de realitzar les gestions per teléfon. La sensacidé de seguretat és molt elevada.

Les dades que es sol-liciten per al registre com a usuari del portal sén més aviat pocs, encara que el
formulari presentat és extens.
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Figura 18: Inversis. Formulari de registre d’usuari.

2 http://www.dnie.es/
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Cal destacar la preséncia de I'Assistent de Registre a la dreta del formulari. A part de donar la opci6 de
fer la gesti6 per teléfon, mostra ajuda relativa al camp que s’esta emplenant. Cada bloc del formulari té
el seu propi quadre de I'Assistent, facilitant aixi la seva visualitzacié.

El procés de registre com a client és més complicat, i consta de diversos passos. Aquests passos

s’expliquen en la pantalla prévia al formulari, i estan degudament identificats en el formulari.

Novament, es sol-liciten poques dades en comparacié d'altres portals, encara que com en el procés

també intervé I'enviament de documentacid per correu convencional, tot el procés es fa més lent.

Aquest formulari també presenta I'Assistent de Registre i la possibilitat de realitzar la gestio per teléfon.

A l'obrir aquest formulari apareix una finestra emergent demanant també dades, perd aquest aspecte es

comentara més endavant.

Com cal esperar, la connexio es fa sota un servidor segur, i els camps obligatoris dels dos formularis

estan degudament identificats.

3.3.3.2 Informaci6 corporativai avis legal

En aquest cas no es pot comprar el logotip ni els colors corporatius amb cap altre empresa, pel que
qguan s’accedeix al portal no es té cap referéncia de cap empresa real. L'Unic lligam son els logotips de
les empreses participades que, al ser prou coneguts, donen la sensacié de que qui hi ha al darrera és el

suficientment solvent. Aixd déna confiancga.

Si volem aprofundir una mica en qui hi ha al darrera d’Inversis al menu de I'esquerra apareix I'enllag

Quienes somos.
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Figura 19: Inversis. Informacié corporativa
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Aquest enllag mostra a la part central del portal informacié de I'empresa aixi com les activitats i serveis
gue estan a disposicio dels clients. Novament cobra importancia la preseéncia de les empreses

accionistes.

L’enlla¢c Aviso legal apareix amb lletra més petita a la part inferior del portal, just a I'esquerra. Es mostra
en una finestra emergent, on destaca la possibilitat del Servei d’atencié telefonica les 24 hores del dia,
encara que no es mostra el numero de teléfon. Com ja s’ha comentat, aquesta informacié no

s’'acostuma a llegir pero la seva preséncia dona seguretat.

Cal esmentar que aquest teléfon d’atencio telefonica també apareix al portal, sota el menu de I'esquerra
i esta sempre visible durant la navegacio. Potser hauria d’estar més ressaltat, o amb una font més gran.
Si més no, tal com apareix, justificat amb I'enlla¢ que té just al damunt, no té la importancia que hauria
de tenir.

Tablon de anuncios
Oficinas

Agentes
Servicios
Institucionales
902 255 256

Figura 20: Inversis. Servei d’atencio telefonica

En el menu de I'esquerra també apareix I'enlla¢ Tablén de anuncios que conté informacié social de
'empresa aixi com la normativa vigent que legisla les normes de transparéncia de les operacions
bancaries i la protecci6 dels clients. Aquesta informacié és important i aporta sensacié de seguretat,
pero al estar sota aquest enllac passa del tot desapercebuda. Estaria més ben situada dins de I'avis

legal.

3.3.3.3 Especificacions o recomanacions de seguretat

Aquest enllag apareix també en el menu de I'esquerra i déna accés a la part central del portal a un

seguit d’enllacos que fan referéncia a I'ajuda i a la seguretat del portal.

Els tres primers enllagos fan referéncia a I'ajuda sobre la utilitzacié del portal i la informacié que conté.
El quart presenta un parell d’eines Uutils per la correcta visualitzacié del contingut web, i el cinqué
especifica les novetats del portal. Els dos darrers enllagos sén tota la informacié relativa a la seguretat i

el funcionament de 'atenci6 al client.

Déna la impressié de que s’ha agrupat sota la mateixa plana informacié que abans pertanyia a diferents

seccions.
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Como puedo activar una cuenta, traspasar valores, etc.

....................................................... Todas las novedades de nuestra web.

Toda la seguridad que le ofrece Inversis.

=

Gestion de Reclamaciones.

Figura 21: Inversis. Ajuda i seguretat

La informacié que hi ha és molt complerta. Potser massa i tot. Caldria tenir-la més ordenada i de facil
accés. | seria millor separar tota I'ajuda dels aspectes relatius a la seguretat. Tot i aix0, la navegacio és

agradable i senzilla.

Cal destacar que des de I'apartat de seguretat s’ofereixen diversos enllagos externs relatius a la

seguretat, tan des del punt de vista legal com de programari o dels cossos de seguretat de I'estat per a
delictes tecnologics.

3.3.4 Funcionalitat

La funcionalitat del portal és correcte. Quan s'accedeix per primera vegada queda clar quina és la funcié

del lloc web i qué s’hi pot fer.

El principal problema és com esta distribuida segons quina informacié, i el funcionament de la barra

principal de mena.

Aquesta barra s'allunya una mica del funcionament estandard, i inhabilita el boté Enrere del navegador.
Aix0 pot provocar problemes als usuaris més inexperts i, sobretot, quan s’esta explorant el portal per

veure de quines opcions disposa.

Per altra banda, els enllacos mostrats al men( de I'esquerra estan una mica barrejats. Per ser un menu

que sempre esta visible, hauria de contenir enllacos més basics o generals.
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També s’han detectat diversos elements que sembla que siguin enllagcos perd que no ho sén. Un
exemple serien els logotips de les empreses socies. | un altre seria el text ressaltat a la pantalla

d’ajuda.

Ayuda general Ayuda General sobre Inversis, productos y servicios que ofrecemos.

Como puedo Como puedo activar una cuenta, traspasar valores, etc.

Preguntas frecuentes  consyitas mas frecuentes acerca de acciones, asesoramiento, clientes, etc.

Herramientas Programas (tiles para navegar por nuestra web.

Figura 22: Inversis. Detall de la pantalla d'ajuda

En aquest text es pot observar con Ayuda General, activar, traspasar, i Utiles apareixen en un color

diferent, incitant a ser seleccionades per seguir I'enllac. Pero I'enllag es troba a la part esquerra.

La percepcio inicial és bona, pero quan s’aprofundeix una mica en el funcionament del portal i la

informacié que conté, aquesta percepcié baixa.

Cal destacar la presencia al menu de I'esquerra d’'una opci6 de demostracié de funcionament del portal.
Aguesta demostracio es centra en la operativa de determinades funcions, perd no entra en la navegacio

per les mateixes. Novament, les expectatives creades eren altes perd no s’acaben de complir del tot.

3.3.5 Eficiencia

Com ja s’ha esmentat, la barra de menu principal no és del tot eficient. | la distribucié de la informacio

tampoc.

La primera impressié és bona, i la informacié que es presenta i la manera d’accedir-hi sembla correcte.

La carrega de les diferents planes és rapida, encara que la recerca d'informacié esta molt segmentada i
per arribar segons a on s’ha de passar per molts llocs. Aix0 permet una major agrupacio de la
informaci6 i fa que aquestes pantalles intermitges capiguen a la finestra de navegacié sense que
s'utilitzi la barra de desplagament vertical, pero fa que la navegacié sigui més pesada perque s’han de
llegir diferents pantalles abans no s’arriba a alld que es busca. Tot i aix0, la presencia d'un enllag amb

el Mapa del lloc web pot facilitar aquest procés.

Els enllacos externs s'obren en finestres noves, fet que permet tenir sempre oberta la finestra de
navegacié principal. La consulta de documentacié en PDF, pero, es fa per defecte utilitzant el
visualitzador integrat en el navegador, perdent la visié de la finestra de navegacié principal. En aquest

cas, el funcionament del boté Enrere és del tot correcte i permet tornar a la pantalla anterior.
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La presencia de finestres emergents és minima i justificada. Només cal esmentar la finestra que apareix
en el procés de registre com a client. Aquesta finestra sol-licita les dades personals per poder utilitzar
un servei de missatgeria per trametre la documentacié necessaria en el procés de registre com a client,
perd només és Util si el client té el domicili a Madrid capital. Donat que la funcié d’'oferir serveis a
Internet és arribar als maxims llocs possibles, aquesta restriccié fa que la finestra emergent resulti
molesta. Seria més correcte posar un enlla¢ a la plana de registre explicant el servei i donar la opci6é

d’accedir al formulari als clients interessats.

S’han detectat errors en la finestra emergent que serveix de demostracié del portal. Concretament, amb
el navegador Firefox no ha funcionat correctament, mentre que amb I'Explorer de Microsoft si. Aquest

fet s’hauria d’avisar.

En alguns casos s’ha detectat també que els titols que encapcalen les diferents opcions a la part
central de la finestra de navegacié no es corresponen, o que l'agrupacié d’opcions o el cami de
navegacio conté menys elements que els presentats a la finestra central. Déna la sensaci6 de que el
portal i totes les seves planes s’han anat reformant i canviant d’ubicacio, perd que no s’han corregit

aquests aspectes.

L’eficiencia del portal no respon a les expectatives creades.

3.4 ING Direct

ING Direct és la filial a Internet del ING Groep N.V. (Internationale Nederlanden Groep), una institucié
financera d’origen holandés que ofereix serveis de banca, assegurances i inversions, i que té oficines a
Canada, Per0, Xile, Colombia Espanya, Franca, Italia, Méxic, Estats Units, Alemanya, Regne Unit,

Belgica, Austria i Australia.

Concretament porta operant mitjancant Internet a I'estat espanyol des de mitjans de I'any 1999, amb

una forta implantacié en el mercat bancari.

3.4.1 Disseny

Aquest portal és el que presenta un disseny més impactant, tant per la distribucié com pels colors

utilitzats, on destaca el taronja, clara referéncia a un dels seus productes estrella: la Cuenta Naranja.
La distribucié no és I'habitual, situant un gran mend amb molt poques opcions principals a la dreta, i un

guadre central amb informacié publicitaria. Per la part de baix reserva una barra amb diferents enllagos

de caire corporatiu.
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Accés clients

Logotip

Menu principal

(botons)

Enllagos corporatius

Figura 23: ING Direct. Esquema portal

Com ja hem comentat, el color predominant és el taronja, que juntament amb el blanc, fan que el portal

impacti molt. Hi ha molt poca preséncia de text, pel que amb una ullada rapida es veu tot el portal.

El menu principal de la dreta esta format per imatges que simulen botons. Tot i estar el text en

majlscules, la font és molt gran facilitant aixi la seva lectura.

De fet, tot el text que apareix en el portal pertany a elements grafics, pel que si s'utilitza un navegador

gue no carregui les imatges o algun programa de lectura de text per a discapacitats visuals, la

interpretacio del portal pot ser deficitaria.
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Figura 24: ING Direct. Portal sense imatges
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Fent la prova, es pot observar que molts d’aquests grafics si que presenten una descripcié alternativa,

pero per exemple, la barra inferior d’enllacos es perd completament.
Tot i ser un portal exclusivament grafic, la carrega és rapida.

La imatge corporativa del portal es veu reforcada pel color i per la quantitat de publicitat que ha fet

I'entitat a nivell de televisié o patrocinis de, per exemple, la Férmula 1.

3.4.2 Usabilitat

Seleccionant qualsevol de les opcions del portal s’accedeix a un segon portal que, en quan a disseny

és més semblant a la de la resta.
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PARA NUEVOS CLIENTES

ABRALA AHORA

La rentabilidad y disponibilidad que buscaba para su dinero.

» Alta rentabilidad todos los meses

o Con la cuenta NARANJA ganara seguro, porque le ofrece
o alta rentabilidad mes a mes y ademas ahora durante los
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primer euro vy sin limite de cantidad.
T.A.E.*

| Enlaces Directos | Aviso Legal [ Mapa | Seguridad [ Informacién Legal [ING DIRECT NV Sucursal en Espafia

Fet

Figura 25: ING Direct. Segon portal

Aqui es pot veure una distribucié6 més estandard de la informacié, amb elements més coneguts com
una barra de menu principal a la part superior, una altra de vertical a I'esquerra, i una part central que és

la que mostra la informacio.
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Si es va navegant per les diferents opcions de la barra de menu principal, es veu com el menu de
I'esquerra va canviant i com es va actualitzant la part central. Les opcions ressaltades d’ambdos menuas
ens recorden on ens trobem i faciliten la navegacio. | el boté Enrere del navegador és del tot operatiu.
En segons quines opcions s’observa com la barra principal de menu desplega una segona barra, que

gueda unida al menu de I'esquerra.

Es segueix mantenint la uniformitat de colors respecte la imatge corporativa i el portal principal: el

taronja i el blanc. En aquest segon portal també guanya preséncia el color blau fort, present al logotip.

Novament hi ha molta preséncia de grafics de text, amb els inconvenients ja esmentats.

Els enllagos que apareixen en el text de la part central s’identifiquen clarament al estar subratllats,

ajustant-se al estandard.

Es manté el principi de consisténcia intel-ligent. El d’economia del disseny es veu una mica perjudicat
per la gran quantitat d’informacioé que presenta la part central, fet que fa inevitable la preséncia de la
barra de desplacament vertical. El text que es mostra té un component clarament publicitari, destacant
en titulars les caracteristiques principals dels productes i presentant constantment un boto per
contractar el producte. Tot i aix0, aquesta informacié queda organitzada en blocs visibles i estructurats,
gue juntament amb la resta del disseny del lloc web, fa que es mantingui el principi de reduccié del

desordre.

La presencia de menus amb mdltiples opcions fa que la navegaci6 sigui més facil i que s'identifiqui

clarament en quin punt ens trobem.

No s’ha detectat cap error en la navegacio.

Com a fet negatiu cal esmentar que quan s'utilitza la barra de desplagcament vertical el menu de

'esquerra pot quedar amagat, perdent momentaniament la visibilitat d’on ens trobem.

Cal esmentar que per a facilitar la navegacio pel portal existeixen dos enllagcos a la barra inferior:
- Mapa

- Enlaces directos

El primer presenta totes les opcions dels menus desplegades a la vegada per triar la que es cregui
convenient. Aquest mapa es visualitza a la part central de la finestra de navegacio, quedant totalment
integrat dins del portal. Es una manera de trobar un enllag o un opcié que ja hem visitat perd no
recordem en quin submenu apareixia. Quan es selecciona la opci6 desitjada el portal recupera la seva

forma normal amb les barres de menu desplegades mostrant la informacié sol-licitada.
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La segona opci6 presenta en una finestra emergent 8 opcions que podrien ser les més comunes.

& Erlaces Direcios - Mozilla Firefox [ )

e .hl:ln-_-'.--.'mw.mqu:lren:1 echtrnlfnferioe’acoe 5 7
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[ 1] Abrir cusnta
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[ 31 Coma disponer da tu dinero
MTID 1R 25dl
[ 61IHG DIRECT en otios pakses
ande ancontramas
[ 7] Trahagr en NG Direct

ING 2 DIRECT
. U Gram Banen ln Wiy
Fet

—

Figura 26: ING Direct. Enllacos directes o dreceres

Aquesta finestra es tanca automaticament quan es selecciona una opcio, i a la part central del portal
apareix la informacio sol-licitada tal com hauria passat si s’hagués navegat per les opcions dels menus

que duen a ella.

3.4.3 Seguretat

El llenguatge tan directe i amb un caire publicitari tan marcat no ofereix molta confianca, encara que
s’adiu amb el caracter desenfadat que vol tenir I'entitat. De fet, les campanyes publicitaries i els
eslogans utilitzats (introduccioé del concepte Fresh Banking) busquen un public majoritariament jove i
intenten establir aquesta relacié de tu a tu, intentant evitar la seriositat que envolta per norma general tot

el relacionat amb la banca.

Partirem de 'analisi dels tres aspectes avaluats anteriorment.

3.4.3.1 Altai accés de clients

L’'accés per clients registrats es pot fer des del portal mitjangcant un boté que apareix a I'escaire superior

dret. Igualment, si s’accedeix al segon portal, també apareix a la mateixa posicié un boté similar.

Aquest bot6 obre una finestra emergent que sol-licita les dades de I'usuari. En aquesta finestra
s’observa una imatge d’'un cadenat acompanyada d’un text on s’avisa que s'esta en una zona segura.
Igualment surt un enllag cap a I'entitat certificadora del servidor segur, i un altre amb unes adverténcies
de seguretat del lloc web. Ambdues informacions es mostren en dues noves finestres emergents.

Malgrat aix0, la sensacié de seguretat és alta.
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© ACCESO CLIENTES

Tipo de documento : Usted

esta

TR en una

. Zona

Para acceder a sus datos, por favor Humero de documento : sequra.

documento de

y su fecha de

Fecha de nacimiento :

ENTRAR

Sepuridad: Recuerde gue ING DIRECT nunca le solicitara su clave de acceso
completa. Mas informacidn sobre seguridad.

Figura 27: ING Direct. Accés clients

Sorprén una mica el fet de que no es sol-liciti un nom d’usuari i una contrasenya, com es fa
habitualment. Pero tal com s’indica, és per seguretat. Tot fa pensar que el procés no acaba aqui i que
es demanen més dades, pero al no estar registrats no s’ha pogut concloure i verificar tot el procés

d’'acceés.

En el portal principal també s'observa un boté amb el text Hagase Cliente Ahora dins I'element
publicitari del seu producte estrella, la Cuenta Naranja. Si triem aquesta opcié s'accedeix a la pantalla
de descripcié del producte al segon portal on, a part de descriure les seves caracteristiques, surt en
més d’una ocasié un nou boté amb el text Abrala Ahora. Sembla ser que no hi ha un Gnic punt de

registre per a nous clients, sind que cadascun dels productes oferts té el seu propi.

Aixi, doncs, a diferéncia de la resta d’entitats, en aquest portal canvia el concepte de registre. Per
norma general, I'usuari primer es registra com a client, i després passa a contractar el producte desitjat.
Aqui l'usuari es converteix en client quan contracta algun dels seus serveis. Aquest procés sembla més

I0gic, pero pel fet d’apartar-se de I'estandard pot crear confusié.
Seguint per exemple amb el cas de la Cuenta Naranja, el formulari de registre es presenta a la part
central del portal. Demana poques dades, i els camps obligatoris estan degudament senyalitzats.

També s’observa la preséncia d’'un teléfon d’'ajuda.

En tot aquest procés novament es torna a observar un estil directe i desenfadat de comunicacio.
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3.4.3.2 Informacio corporativai avis legal

Aquesta entitat juga molt amb el color corporatiu, el taronja. Donat que fa molta publicitat i participa en

diversos patrocinis, la imatge del logotip és coneguda.
Per accedir a la informaci6 corporativa existeix un enllag situat a la barra de menu inferior i ressaltat
respecte als altres que ens condueix al segon portal a la seccié6 anomenada Quienes somos. Aqui es

mostra tota la informacié agrupada en titulars i amb la possibilitat d’ampliar-se.

La informacié és molt detallada i dona moltes dades de tot el grup ING tan a I'estat espanyol com a la

resta del mon.

També hi ha un enlla¢ per saber com contactar amb I'entitat fora d’Internet.

En ING DIRECT puedes Y si ya eres cliente, el teléfono
encontrarnos cualguier dia, de contacto es el
a cualquier hora, en este teléfono: 901 105 115
| 901 020 901 0 el siguiente si llarmas
¥ sillamas desde el extranjero: desde el extranjero:
+34 916 349 280 +34 916 349 222

Todas las lineas con prefijo 301 tienen tarifa cormpartida entre 2l emisor v 2l receptar de la llamada,

Direcciones donde puedes visitarnos

hueva sucursal En la sucursal de Madrid

Paseo de la Palmera 23 sy Calle Costa Rica 27
41013 Sevilla M 28016 Madrid

Calle Severo Ochoa 2
28232 Las Rozas (Madrid)

Figura 28: ING Direct. Informacié de contacte

Cal esmentar que el teléfon de contacte esta sempre present en el portal.

Des de la mateixa opcié del menu principal Asi es ING Direct es pot accedir a una altra opcié molt

interessant que es diu Asi Funcionamos. En aquest apartat s'explica com s’opera amb els diferents
productes o com es contracten. També apareixen detallades totes les condicions contractuals dels
productes que ofereixen agrupant en un sol lloc tota la “lletra petita” dels seus contractes.

Hi ha una imatge de transparéncia molt latent que fa que la percepcié de seguretat sigui molt bona.

Pel que respecta a l'avis legal, s’accedeix des del menu inferior.
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En aquest cas no es presenta la tipica pantalla amb tot el text legal, amb lletra més o menys petita, i la
barra de desplacament vertical. La pantalla a la que s’accedeix presenta I'avis legal agrupat en cinc
enllacos per tal de que l'usuari pugui visualitzar la informacié que li interessi. D’aquesta manera, la

lectura resulta molt més agradable.

En el menu inferior apareix també un enllag cap a les condicions contractuals abans esmentades.
Aquest enllag té per titol Informacidn legal i pot produir confusié amb el de Aviso legal. Tot i aixo, la
informaci6 a la qual s’accedeix pot resultar molt interessant per a qualsevol usuari que cerqui informacié

legal de I'entitat.

3.4.3.3 Especificacions o recomanacions de seguretat

A la barra inferior de menu del portal apareix un enlla¢ de Seguretat. Aquest ens porta a la informacié
corporativa, a la seccié de preguntes freqlients, i mostra, agrupat en un deu enllagos, tot el relatiu a la

seguretat.

ING ¥ DIRECT

Un Gran Banco que hace Fresh Banking
CLENTA FOI DE f DEPOSITOS ] BROKER HIPOTECA
MORINA MNARANIA, MNARANIA INARAMIA

DE PREGUNTAS

[ LAS MAS FRECUENTES

1 PRODUCTOS ING DIRECT

Volver =

=g: ;II'-.IG DIRECT M\ Sucursal en Espafia

Figura 29: ING Direct. Seguretat

La informacié presentada és molt complerta i detallada, i abasta diferents aspectes de la seguretat a

Internet.

Es troba a faltar un apartat on s’especifiquin els requisits minims de programari necessaris per operar al

portal. Com es detalla més endavant, la utilitzacié del Firefox ha provocat algun error.
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3.4.4 Funcionalitat

La funcionalitat de tot el lloc web és molt elevada. Totes les opcions es troben facilment i s’hi pot
accedir d'una manera molt directa. El disseny del portal principal mostra les opcions més habituals, i

existeixen diferents dreceres per accedir a gairebé qualsevol opcié.

La funci6 del portal i del que s’hi pot fer queda molt clara i esta ben definida. La imatge corporativa i la

forta campanya publicitaria feta als diferents mitjans ajuden a aquesta identificacio i definicio.

Totes les parts seleccionables s’identifiquen clarament. | els menus s6n navegables i facils d’entendre.

Com a fet negatiu es podria comentar que el menl que apareix a I'esquerra quan s’esta navegant pel

lloc web pot desaparéixer a I'utilitzar la barra de desplagament vertical

3.4.5 Eficiencia

Tot i la presencia constant d’elements grafics, amb moltes fotos, la navegacié pel portal és molt agil.
Les diferents planes acostumen a contenir poca informacio i donen la possibilitat d’ampliar-la,

aconseguint aixi que es carreguin rapidament i no donin la sensacié d’estar molt atapeides.

La informacié que es mostra esta totalment integrada dins del portal i hi ha poques finestres emergents.
En tot cas, la seva preséncia és justificada. Potser es podria millorar I'accés dels clients registrats

integrant la finestra emergent dins la part central del portal.

Com a fet negatiu es poden destacar dos aspectes:
- L'excés d'imatges
- Els errors de navegaci6é que poden apareixer utilitzant un navegador que no és I'Explorer de

Microsoft
La problematica de I'excés d'imatges quan s'utilitza un navegador de text ja s’ha comentat.
Pel que respecte als errors de navegacié, aquests sén faciliment recuperables un cop es detecten. La
funcionalitat del boté Enrere del navegador és del tot operativa. | sempre queda la opcié de canviar de
navegador. Es troba a faltar, precisament, unes especificacions del programari a utilitzar on s’especifiqui

quin navegador és més recomanable per tal d'accedir a tota la operativa sense problemes.

Malgrat aix0, I'eficiencia del portal és bona.
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3.5 Openbank

Es tracta del nom comercial d’'Open Bank Consumer, S.A., i pertany al Grupo Santander. Va ser creat
'any 1995 pel Banco de Santander, i després de que I'any 2000 es fusionés amb el grup argenti

Patagon, va canviar de nom adoptant aquest Gltim. L’any 2005 va tornar a la seva denominacio inicial.

Aquesta entitat permet realitzar operacions des d’Internet, o per teléfon fins les 21 hores dels dies
laborables. A més, disposa d'una xarxa d’oficines comercials distribuides per diferents ciutats de I'estat

espanyol, servint-se de la xarxa Banesto® per a serveis de caixa (ingressos o disposicions en efectiu).

3.5.1 Disseny

El disseny del portal s'ajusta més a I'estandard, mostrant el menu principal a I'esquerra i deixant la part

central per a la informaci6. La part superior s’ha reservat per al registre i accés dels usuaris.

Logotip Registre i accés usuaris

Menu principal

Dades de contacte

Menu opcions

Figura 30: Openbank. Esquema portal

Destaca la preséncia d’una altra barra de menu a la part inferior reservada per als aspectes legals, de
configuracié i de seguretat. Donat que la llargada de la plana web s’ajusta gairebé a la de la pantalla de
I'ordinador en una configuracié normal (fins a 800 pixels d'algada), es fa inevitable la preséncia d'una

barra de desplacament vertical que provoca que agquest menu inferior quedi amagat.

Tot i que les opcions presentades en aquest menl no acostumen a ser de les més visitades, és

important que un portal mostri tota la informacié que conté, sense amagar res.

El color predominant és el vermell, reforcant aixi la imatge de marca i el disseny corporatiu. | la font

s’assimila a una Verdana de 8 punts, i s'utilitza la negreta per destacar encapcalaments.

13 http://clientes.maptel.com/banesto/index.jsp?ID=5&estilo=azul
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Tot i la preséncia de diversos elements publicitaris en forma d’'imatges a la part central del portal, la

carrega no es veu penalitzada.

Cal destacar la presencia d’'uns botons que simulen tenir un punter de ratoli assenyalant-los. Aix0 pot

produir confusié per la similitud que té amb el punter real del ratoli.

Hagase cliente
-h

Figura 31: Openbank. Exemple de boté amb punter de ratoli

El logotip presentat a I'escaire superior esquerra és del grup empresarial al qual pertany el portal. Al ser
prou conegut, la imatge corporativa es veu reforcada. Com ja s’ha comentat, la preséncia del color

vermell també ajuda.

3.5.2 Usabilitat

En aquest portal cal destacar la manca d’'una barra de menu horitzontal a la part superior. La preséncia
d’'aquesta barra es podria considerar un estandard, ja que la majoria de programari en entorns GUI la

mostra, i la seva abséncia pot crear desorientacié sobretot als usuaris novells.

Aixi, doncs, les funcions de menu principal recauen a la barra mostrada a I'esquerra. Aquest menu
presenta 13 opcions principals una damunt de l'altre. N’hi ha dues, degudament identificades, que
contenen sub-opcions que es despleguen quan es seleccionen.

Cuentas

Depositos

Valores -
* Walores

* Warrants

* Futuros

* Fondos cotizados
Fondos Inversion
Planes Pensiones
Seguros

Tarjetas

Préstamos -
* Hipotecas

, Préstamos
Consumo

¥ Créditos
Extractos y Alertas
Fiscalidad
Promuociones

Servicios Seguridad

Cursos y Articulos
|

Figura 32: Openbank. Exemple de menu principal desplegat

Destaca, a diferéncia d'altres portals, les poques opcions de tot men(. D’aquesta manera
s’aconsegueix guanyar senzillesa i no provocar desorientacié a I'usuari amb infinitat d’opcions i de

mendus que es van desplegant.
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Un cop es selecciona una opcié del menu principal, a la part central del portal es mostra la informacié

relativa. Aquesta informacié apareix distribuida en marcs, quedant ordenada i facilitant la seva lectura i

identificacié. Es a dir, en comptes d'utilitzar menus que es vagin desplegant i mostrant totes les

opcions disponibles, s’ha utilitzat la part central com a gran submenu deixant el menua de I'esquerra

només per als encapc¢alaments. Aquest model, tot i que sobta al principi, facilita molt la navegacio i

permet que les opcions disponibles, al disposar de més espai, estiguin molt més descrites.

openbankes gy Afleso
pllnrlra el Grapn Sartander c I !e ntes
CE T vover

Cuentas

Depoasitos

Valores el
Fondos Inversidn
Planes Pensionas
Seguros

Tarjetas

Préstamos hd
Extractos y Alertas
Fiscalidad
Promociones
Servicios Seguridad

Cursos y Articulos

Mo clientes

3 Clientes

{atDénde Encontrarnos

s Nuestras Cuentas

Tipo Documento

NO Documento

-

Clave Acceso

Entrar € NI
|

Cuenta Corriente
Operativa

Para su gestidgn diaria

Remuneracion
¥ Liquidez

Cuenta Open Plus

Un Plus de rentabilidad

3,509 TAE

e

Cuenta Open Plus
Seguridad

Para nuevos clientes

6,50% TAE
[ info

Cuenta Yivienda

Para su primera vivienda

3% TAE
+ Info |

Cuenta Junior

Paraelfuturode sushijos

2,50¢% TAE
[ 10fo|

Cuenta Open

Rentabilidad a la vista

2,50¢% TAE

iDesea mas informacién? Escribanos un e-mail a ayuda@openbank.es

Seguridad | Inf. Legal | Contratos v Tarifas | Moticias | Tablén de anuncios | Configuracidn

Figura 33: Openbank. Exemple de comptes

© 2008 Openbank Santander Consumer, S.A. Todos los derechos reservados

Aquest sistema de navegaci6 té I'inconvenient de que no mostra per pantalla el cami seguit per arribar a

un determinat lloc, pel que reproduir-lo després pot ser dificultés. Es troba a falta, per exemple a la

barra superior vermella, la indicacié d’aquest cami.

Els enllacos o els elements seleccionables estan degudament identificats, ja sigui per tractar-se

d’elements grafics, amb forma de boté o no, o per aparéixer subratllats quan es posa el ratoli al damunt.

Aquesta acci6 també fa que el punter del ratoli canvii. Els enllacos acostumen a ser de color vermell,

ajudant a mantenir I'estética del portal, reforcant la imatge (o el color, en aquest cas) de marca.

Aquests aspectes es mantenen en tot el portal, aconseguint una uniformitat en el funcionament del

mateix.

El bot6é Enrere del navegador és del tot operatiu. Destaca un enlla¢ anomenat Volver a la barra superior

gue fa la mateixa funcié que el botd Enrere, i que també és operativa.
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Es mantenen els principis de consisténcia intel-ligent, d’economia del disseny i de reduccié al desordre.

No s’han detectat errors, perd com ja s’ha esmentat, la preséncia de la imatge del punter del ratoli dins

de determinats elements grafics o botons pot crear confusié.

Cal destacar que en gairebé totes les opcions o productes oferts es presenta un enllag per ampliar la
informacié. D’aquesta manera s'aconsegueix no omplir la pantalla amb descripcions que poden
molestar als usuaris que ja coneguin els productes pero donant la possibilitat als usuaris més novells

de que obtinguin la informacié desitjada.

3.5.3 Seguretat

La percepci6 inicial és bona. El fet de tractar-se d’'una gran i coneguda empresa déna seguretat. Tot

seguit s’analitzaran els tres aspectes avaluats en la resta de portals.

3.5.3.1 Altai accés de clients

Aquestes funcions es concentren a la part superior del portal.

El procés de donar-se d'alta com a client passa per obrir un compte a I'entitat. Aquesta opcié es

presenta en forma de botd a la part de dalt, com ja hem dit, i déna accés a una finestra emergent.

= Contratacion Cuenta Corriente Operativa y Cuenta Open Plus Seguridad

1. Abrir y activar su cuenta 2. Introducir importe traspaso a su Cuenta
Open Plus Seguridad

Le ofrecemos una oportunidad (nica para rentabilizar sus ahorros: ahora al activar su cuenta
corriente operativa, le abrimos automaticamente una Cuenta Open Plus Seguridad, con
los mismos intervinientes v remunerada al 6,5% TAE* hasta el 31 de marzo de 2009,
con dizponibilidad inmediata y =in comisiones.

Solo tiene que cumplimentar los siguientes pasos:

! ! ! Hagase Cliente
1 Abrir su Cuenta Corriente Operativa

Indicarnos el importe del primer traspaso que desea realizar a
2 =su Cuenta Open Plus Seguridad desde su cuenta corriente
operativa.

MIF - Importe: Eur

Oferta valida para nuevos clientes hasta el 21 de Diciembre de 2008

Figura 34: Openbank. Contractacié de compte

També s’hi pot accedir si volem contractar algun altre producte, en aquest cas, se’ns sol-licita que ens
registrem si ja som clients, o se'ns convida a obrir un copte. Tan en aquest darrer cas com mitjangant

el boto del portal, la pantalla a la qual s’arriba és la mateixa.
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La connexi6 es fa sota servidor segur, perd es troben a faltar indicacions de que el procés és segur.

Sobta que per fer-se client no surti inicialment el tipic formulari demanant les dades personals.
Senzillament apareixen uns camps per introduir la identificacid. Si ens fixem, torna a apareixer un bot6
per fer-se client, que dona accés a una altra finestra emergent. Aqui si que es mostren les condicions
legals que, acceptant-les, donen finalment accés a la finestra on es sol-liciten les dades personals.
Aquestes es van entrant en diferents blocs que es van visualitzant a mida que es van omplint. No es té
una visualitzacié global de tot el procés, i es desconeixen els passos a seguir i en quin punt del registre

ens trobem. El procés és, doncs, confls i inadequat pels usuaris novells o insegurs.

L'accés per clients registrats es fa des del portal 0 des d’una finestra emergent que apareix quan
s'intenta fer alguna operacié. Aquesta finestra déna accés també a la de contractacié de compte per fer-

se client anteriorment descrita.

3.5.3.2 Informacio corporativai avis legal

L'accés a la informacié corporativa queda dispers pel portal, no hi ha un Gnic enlla¢ que la agrupi tota i
al qual es pugui accedir directament. Per exemple, s’ha trobat un enllag a I'apartat de Cuentas on
s’explica una mica les caracteristiques de I'entitat. Aquesta informacié esta enfocada a que l'usuari

acabi obrint un compte o fent-se client. A I'apartat de Depdsitos també n’apareix un de similar.

Dins de l'avis legal, enllag Inf. Legal del menu de la barra inferior, a part d’incloure tots els aspectes
legals que cal esperar d’'un portal d’aquest tipus, també s’inclouen altres informacions d'interés com
normatives MiFID (Markets in Financial Instruments Directive), relacions bancaries, politica monetaria,
informes de la CNMV (Comision Nacional del Mercado de Valores), .... En aquest aspecte, és el portal

gue conté més informacio.

També cal destacar una adreca de correu electronic que ofereixen per demanar més informoacio.
Aguesta adrega, aixi com dos numeros de teléfon, son visibles en tot moment durant la navegacio per
portal.

Contacte con Openbank

ayuda@openbank.es

265366 Mo clientes
901247365 Clientes

{atDonde Encontrarnos

Figura 35: Openbank. Dades de contacte
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3.5.3.3 Especificacions o recomanacions de seguretat

En primer lloc cal destacar la preséncia d’un missatge de seguretat a la part inferior del portal. Es poca

informacié, pero ja déna una idea del conscienciats que estan pel tema de la seguretat.

AVISO DE SEGURIDAD: Mo facilite nunca su clave operativa completa

Figura 36: Openbank. Avis de seguretat

En el portal també apareixen els logotips ’AENOR™ (Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion), aixi com de del certificat de VeriSing™. Tot i ser importants, com la majoria d’usuaris

desconeixen el seu significat, apareixen molt petits.

Per aprofundir en temes de seguretat cal seguir I'enlla¢ de Seguridad que apareix al requadre esmentat

abans (Figura 36) o a la barra de menu inferior.

Novament, la informacié que apareix a la part central de la finestra de navegacié és molt esquematica,
com si es tractés d’'un submend. La informacié queda agrupada de la segiient manera:

Mesures de seguretat al portal

Recomanacions per a les connexions segures

Adverténcies sobre fraus més fregiients a Internet

Mesures de seguretat per operar amb targetes o claus de seguretat
També apareixen més enllagos per ampliar la informaci6 de seguretat a Internet, aixi com un curs

gratuit de seguretat de la informacid.

Al menu principal de I'esquerra apareix també un enllag, Servicios Seguridad, que mostra a la part
central més informacio relativa a la seguretat.

Novament, torna a haver molta informacio i aquesta apareix de forma molt esquematitzada facilitant aixi

la seva lectura.

Cal esmentar que la majoria d’enllagos sén documents PDF que s’obren a part.

Pel que respecte als requisits minims en quan a programari necessari per a la utilitzacio del portal, a la
barra de menu inferior apareix I'enlla¢ corresponent. La informacié mostrada explica la configuracié que
han de tenir els navegadors admesos, i possibilita la descarrega d’aquests. També s’explica com
habilitar les finestres emergents. Finalment, es mostra un enllag cap a les preguntes tecniques més

frequents. Aquest enlla¢ obre un nou document PDF amb la informaci6 solicitada.

% http://www.aenor.es/
s http://www.verisign.com/
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3.5.4 Funcionalitat

La funcionalitat del portal és molt bona. Els Gnic inconvenients podrien ser la poca profunditat del men,

i 'abséncia d’alguna indicacié del cami seguit fins arribar a una opcid.

El funcionament del menu ja s’ha comentat. No hi ha preséncia de la tipica barra de menu horitzontal a
la part superior del portal, ja sigui en forma de pestanyes o en forma de submenus desplegables. Totes
les opcions queden recollides al mena que apareix a la part esquerra. |, a la vegada, aquest menu
disposa de poques opcions. La visualitzacié de les diferents funcions que pertanyen a les opcions del

menu es fa a la part central de la finestra de navegacio.

Respecte el cami seguit, quan s’ha estat navegant pel portal i s’ha arribat a la opci6 desitjada, no
apareix enlloc del portal una indicacié de com s’ha arribat a aquesta opcidé. En d'altres portals o
sistemes de menus, a mida que es van seleccionant opcions, aquestes queden ressaltades o es van
mostrant en ordre per saber els passos que s’estan seguint, facilitant aixi la orientacié per dins del

portal.

Els enllagos seleccionables habitualment apareixen de color vermell, pel que és molt senzill distingir-
los. A part, quan es posa el ratoli al damunt, aquest canviar de punter i els enllagos apareixen
subratllats, facilitant encara més la seva identificacié. En molts casos, al costat de I'enlla¢ (o precedint-
lo) apareix algun simbol que encara fa més patent que aquell text és un enllag. Aquests simbols
acostumen a representar unes fletxes que indiquen la continuitat de la informacié seguint I'enllag. Per

exemple, s'utilitza >> o &.

A part de la plana inicial del portal, hi ha molt poca preséncia d’'imatges grafiques, de manera que la

carrega de les diferents planes és molt rapida.

El llenguatge utilitzat és correcte.

3.5.5 Eficiencia

No s’han produit errors de navegacio, i el disseny del portal facilita molt el seu Us. La navegacié pel

portal es pot fer d'una manera agil i agradable per l'usuari.

El fet d'utilitzar la part central per mostrar les diferents opcions que presenta el menud permet que
aquestes estiguin breument resumides facilitant aixi la seva identificacié a I'usuari i permetent triar
gairebé sempre la opcié desitjada, evitant la mecanica d'anar provant enllag per enllag fins arribar a

I'objectiu.

Com a fet negatiu cal esmentar que de vegades la informacié apareix massa esquematitzada i

distribuida, fent que per arribar a un objectiu s’hagi de passar per massa opcions. A part de la
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incomoditat d’anar llegint pantalles abans no s’arriba on es vol anar, cal tenir en compte també, com ja
s’ha esmentat, que el portal no mostra el cami seguit, pel que recuperar més tard aquest cami pot ser
dificultés. A part de mostrar aquesta informacid, seria desitjable disposar d’enllagcos directes o dreceres

a les opcions més comunes.

També s’ha de destacar que molta informacio s'obre en segones finestres de navegacio. Aixo té
lavantatge de que no es perd la finestra principal amb la informacié que esta mostrant, pero fa que
I'escriptori es vagi omplint de finestres de navegacié amb els inconvenients que aixo comporta. Moltes
d’aquestes segones finestres s6n documents PDF, que poden ser desats localment per a posteriors
consultes. Cal remarcar que moltes d’aquestes segones finestres de navegacioé gairebé sempre fan
referéncia a informacié ampliada. Es a dir, la informacio principal si que es mostra a la part central del

navegador.

També hi ha un excés de finestres emergents en el procediment de registre d’'usuaris. Com ja s’ha
comentat, tot aquest procediment és molt confos, i 'excés d’aquestes finestres emergents encara ho

dificulta més.

3.6 Uno-e

Fundat I'any 2000, és el nom comercial d’'UNO Bank, S.A., i pertany al grup BBVA™ (Banco Bilbao

Vizcaya Argentaria).

Permet realitzar operacions mitjancant Internet, o per teléfon les 24 hores del dia, tots els dies de 'any.
Disposa d'una amplia gama de productes bancaris especialitzant-se en assessorament financer en fons

d’inversio, treballant amb les principals gestores nacionals i internacionals.

Per a fer ingressos en efectiu disposa de tota la xarxa d’'oficines de BBVA, a part de la seva seu central

situada a Madrid.

3.6.1 Disseny

La distribucio del portal mostra diferents elements estandards, com poden ser barres de menu a la part
superior, a la inferior, i un a I'esquerra. La part central mostra la informacio distribuida en pestanyes. A

primer cop de vista, massa informacid.

Predomina un color verd fluix, amb el fons blanc. Aixo dificulta la lectura, donat el poc contrast de la

font.

16 https://www.bbva.es
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Les dos imatges publicitaries centrals contenen animacions, fet que fa que en el procés de cerca de la

informacié necessaria per comencar a navegar la vista es desvii.

Tot aix0 fa que quan s'accedeix per primer cop al portal sigui dificil situar-se i comencar a cercar

informacio.

Menu opcions Accés usuaris

Logotip

Menu principal

Menu opcions

Figura 37: Uno-e. Esquema portal

La font és similar a la Verdana, amb una grandaria de 7 é 8 punts aproximadament. Sembla utilitzar la

negreta per ressaltar les opcions del menu principal de I'esquerra.

No utilitza majlscules. Y els enllagos dels menus superior i inferior apareixen subratllats, indicant
aquesta funcionalitat. A la part central hi ha poc text, i apareix en negreta i subratllat, indicant també

que es tracta d’'un enllac.

Tot i la preséncia d’elements grafics tan a la part central com a la zona de la dreta del logotip, la

carrega no es veu penalitzada.

Sembla ser que el verd és el color corporatiu del portal, tot i que el grup al quan pertany predomina més
el blau. Aixi apareix el logotip de BBVA. Aquesta diferenciacié de color pot ser positiva, ja que

aconsegueix que el portal tingui uniformitat i tingui entitat propia.
Tot i aix0, com ja s’ha comentat, el to de verd que s'utilitza sobre fons blanc costa de llegir. En el men

superior aquests colors s’han invertit i es visualitzen millor. | el menu de I'esquerra apareix en negreta,

cosa que també, malgrat tot, facilita la seva lectura.
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3.6.2 Usabilitat

En primer lloc cal destacar la preséncia de tres menus. Tot i que el de I'esquerra, pel fet d’estar en
negreta, crida més l'atencid, és inevitable recorre’ls tots tres abans de comencar a navegar. Si a aquest
fet li afegim la preséncia d’animacions en tres imatges que apareixen a la finestra de navegacio, ens

trobem que quan s’accedeix per primer cop al portal i no es té clar on anar, es triga molt a decidir.

També destaca la preséncia de dos botons d'igual disseny, amb un text molt similar, perdo amb funcions
diferents.
Hagase Cliante Acceso Clientes

Figura 38: Uno-e. Exemple botons portal
Ambdés botons realitzen funcions associades al registre i accés d’usuaris, perd sén dos funcions

diferents. El fet de que el text que apareix acabi en ambdés casos amb la mateixa paraula dificulta la

seva diferenciacio i, per tant, el seu Us.

En el mena principal de I'esquerra destaguen unes opcions que tenen una icona que les diferencia de
les altres. Just a sota del menu hi ha I'explicacié del significat d’aquesta icona, perd novament I'eleccio
de colors no és la més adequada, dificultant aixi la seva lectura. Aquest significat apareix amb un gris

clar sobre blanc.

Figura 39: Uno-e. Menu principal

La part central del portal mostra la informacié en pestanyes. Aquestes canvien en funcio de la opcié

triada al menu principal de I'esquerra i, a la vegada, mostren un altre menu just a sota de les pestanyes.
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Aquesta zona va encapcalada pel titol de la opci6 triada. Tot aix0 facilita la visualitzacié d’on ens trobem
durant la navegacié, perd novament la utilitzacié dels colors torna a no ser la més encertada. En aquest

cas, per ressaltar les opcions seleccionades, s’ha triar una font gris fosca sobre un fons gris clar.

Tarjetas
Cuentas
Tarjetas Informacion | Consultar || Operar || Solicitar
il Depdsitos

Crédito| Débito Visa| Débito MasterCard|Terra Virtual|uno-& American Express
Inversion Mixta I

Operacidgn -- Seleccione -- =
Bolsa
F BT Realice comodamente cualquiera de estas operaciones desde
Planes de Pensiones nuestra web:

o stasns » Active desde aqui su tarjeta Maxi o Mini si la tiene

Hipotecas desactivada.

+ Para modificar la direccion donde recibe sus

Asesor_amiento extractos, pulse agui.
¥ Inversiones

Aseasoria Fiscal + Comercio electrénico sequro: Consiga el cadigo 1% devolucion
f gue le permita operar en Internet de la forma mas en compras
: segura.
il Correspondencia Virtual
i e r—— ¥ Si ha perdido o le roban =su tarjeta, desactivela
ahora.

Alertas al méwil

Mobipay

Figura 40: Uno-e. Menus i pestanyes

Els enllagcos apareixen en negreta, subratllats, i de color verd, diferenciant-se de la resta de text i

facilitant la seva identificacio.

El bot6é Enrere del navegador sembla que funciona correctament, pero si s'utilitza un determinat nimero
de vegades perd la seva funcionalitat i acaba mostrant sempre la mateixa plana. Tot i aix0, no s’han

observat més errors de navegacié ni de funcionament.

Es manté el principi de consisténcia intel-ligent. La preséncia de tants menus fa que es trenqui el
principi d’economia del disseny. | el mateix passa amb el principi de reduccié del desordre, tot i que
guan s’esta fent alguna operacié o consulta, la navegacié es concentra a la part central, i com aquesta
presenta el seu propi sistema de menus organitzats en pestanyes, fa que la informacié quedi més

ordenada i facil de trobar i utilitzar per I'usuari.

3.6.3 Seguretat

La percepcié inicial de seguretat és bona. Al pertanyer al grup BBVA i veure’s la referéncia al portal,

dona sensacid d'estar en una empresa seriosa i segura.

Fixarem l'analisi en els tres aspectes comentats anteriorment.
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3.6.3.1 Altai accés de clients

A la pantalla principal apareixen dos enllagos que permeten fer el registre com a client. Un és un boté
dalt del menu principal de I'esquerra, i I'altre és una pestanya a la part central del portal. Ambdos

enllagos condueixen al mateix lloc, i mostren a la part central la informacio relativa al registre.

En aquesta informacio es pot veure una oferta per a nous clients, aixi com una llista de productes que
es poden contractar. En funcié del producte seleccionat, s’accedeix a la pantalla corresponent com si
s’hagués navegat pel menu principal. Finalment, s’arriba a una pantalla, sempre a la part central del
portal, que és la de contractacié del producte. En aquesta pantalla apareixen dos enllagos: un pels
clients ja registrats que vulguin contractar el producte o servei, i un per a altes noves. Si es tria aquest
segon, se’ns torna a recordar que si ja som clients ens hem de registrar com a tal, o es demana les

primeres dades per tal d’efectuar el registre com a nous clients.

Tot el procés es fa des de la part central del portal, i sobta que demanin poques dades: tipus de
document, identificacié del document, i data de naixement. Emplenades aquestes dades, s'accedeix al
formulari de registre, on es demanen totes les dades personals. Aquest procés segueix sent a la part

central del portal.

Cuentas
Informacion || Consultar || Operar || Contratar Harra.‘ﬁie.‘]taEJ]T
Personal| Remunerada|Ahorro|Menores|Vivienda| Empresa| Divisa

Mo cliente residente -

Alta Cuenta Personal uno-e

Antes de facilitarnos sus dates, por faver, indique:

| »

m

! He leido y acepto las Condiciones Generales del Servicio.

) He leido y acepto las condiciones particulares de la Cuenta personal uno-e.

! He leido y acepto las condiciones del Tratamiento de Datos Personales.

A continuacidn rellene los siguientes datos:

Datos personales del primer titular

Nembre
Primer Apellido
Segundo Apellido

Tipo de documento -

Namero de
Ciocumento

Tipo de Tareta de
Residente

Nacionalidad -

Correo electronico

Confirmacian -
1 .

Figura 41: Uno-e. Registre d’'usuari
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Aqui apareixen ja les condicions generals del servei a contractar i que s’han d’acceptar, i totes les

dades personals. Donat el gran nimero, és necessaria la barra de desplagcament vertical.

No hi ha cap indicacié ni distincié entre camps obligatoris o opcionals, pel que es suposa que s’han
d’informar tots.
Aquest formulari és el mateix per a tots els productes, encara que n’hi ha que abans soliciten dades

addicionals.

En cap moment hi ha cap adverténcia de seguretat. La connexi6 es fa sota servidor segur, pero tampoc

gueda reflectit enlloc.

Durant aquest procés, no s’'informa dels passos fets ni dels que queden per a completar el registre. | el

boté Enrere del navegador no funciona correctament.

L’'accés pels clients registrats, ja sigui des del boté que apareix a I'escaire superior dret del portal, o
des de la opci6 corresponent a I'hora de contractar un producte o servei, es fa també des de la part

central del portal. En aquest cas es demana nimero d’usuari i clau d’accés.

Aviso Seguridad: uno-e nunca solicitara ¢Todavia no es cliente
sus claves por e-mail y solo le pedira la de uno-e?
clave de operaciones como firma

E' \] electronica para confirmar una operacion, Entre en el banco gue
jamas en la pagina de acceso. Si esto integra lo mejor de las
ocurre, por favor, avisenos de inmediato entidades tradicicnales y

en el 901 111 113. toda las facilidades de |la
e Y Ty banca on-line.

[ Entrari Hagase Chanle

Figura 42: Uno-e. Accés clients

Des d’aquest punt es dona també accés al registre.

En aquest apartat si que hi ha una adverténcia de seguretat, remarcada en vermell i acompanyada de la
icona d’'un cadenat, per donar-li més importancia. També s’especifica un teléfon on dirigir-se en cas de
sospitar alguna practica fraudulenta. En aquesta adverténcia de seguretat apareix també un enlla¢ que

mostra en una finestra emergent informacié sobre la seguretat del portal.
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Tal com passa amb la resta del portal, els textos estan escrits amb fonts de color verd o gris sobre fons
blanc, fet que dificulta la seva lectura. Pel que respecta a la finestra emergent comentada, el text

apareix dins un quadre gris clar, fet que facilita la seva lectura i, ala vegada, li ddbna més importancia.

3.6.3.2 Informacio corporativai avis legal

Com ja s’ha esmentat, el color predominant del portal és el verd, diferenciant-se aixi del blau que té el
grup al qual pertany. Tot i aix0, a la pantalla principal apareix el logotip d’aquest grup, encara que no té

un enllag associat que porti a la plana web d’aquest portal.

Si volem accedir a la informacié corporativa, hi ha un enlla¢ a la barra de menu superior, Conézcanos,

gue mostra a la part central un seguit de pestanyes amb informacié sobre el portal.

ConozZcanos

Quiénes somos || Qué hacemos || éPor gué uno-e? || Sala de Prensa

uno-&, &l banco an-line de BBVA, se constituyd el 27 de marzo de 2000.

En uno-e nos hemos esforzado para lograr reunir en un =olo banco la amplia oferta de las
entidades tradicionales v todas las facilidades de la banca electronica. La atencian
personalizada v la libertad de movimiento. El asesoramiento individual v la gestian sin
esperas. La comodidad, la sencillez, la transparencia v la maxima rentabilidad.

Accionistas

uno-e se encuentra participado por BEBVA en un 100%.

m

uno-g, ademas, en mas de =eis afos de existencia ha conseguido situarse en una
destacada posicion en la banca interactiva en Esparia.

uno-e se encuentra sujeto a la normativa de las entidades bancarias operantes en
Espafa v estd adscrito al Fondo de Garantia de Depdsitos en Entidades de Crédito.

RECUrsos Froplos

uno-e -individualmente considerado- v el grupo al que pertenece, cumplen los requisitos
minimos exigidos por la normativa en vigor (La Ley 13/1992, de 1 de Junio, asi como la
Circular 5/1993, de 26 de marzo del Banco de Espania, v sus sucesivas modificaciones, asi
como el Real Decreto 1245/1995, de 14 de Julio).

El capital social de uno-e es de 80.316.548,18 euros, integrado por 13.363.818 acciones
nominativas, de 6,01 euros de valor nominal cada una, totalmente suscritas v
desembolsadas v con los mismos derechos econdmicos v politicos.

Figura 43: Uno-e. Informacié corporativa

La informacié és complerta i amena de llegir.
En el menud superior també apareix un enlla¢ d’atenci6 al client, aixi com un teléfon de contacte. La

presencia d’'aquesta informacié déna sensacié de seguretat, ja que facilita el procés de posar-se en

contacte amb I'entitat en cas de dubtes o problemes.
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Finalment, en aquesta mateixa barra de menu superior, també apareix un enlla¢ sobre informacié legal
del portal. Aqui es pot veure des de la informacié social de I'entitat, a les tarifes i comissions, aixi com
la anomenada lletra petita dels contractes. Aquesta informacié es mostra en documents PDF que

s’obren en segones finestres de navegacio i que permeten ser desats per a posteriors consultes.

L'avis legal apareix a la barra inferior de mend, i s’obre en una finestra emergent.

3.6.3.3 Especificacions o recomanacions de seguretat

Com ja s’ha esmentat, al portal no hi ha cap referéncia a la seguretat. La primera mostra es veu a I'hora

d’accedir com a client, on es fa una adverténcia sobre la sol-licitud de les contrasenyes.

A la barra de menu inferior apareix un enllag sobre seguretat, que obre una finestra emergent. Aquesta
finestra mostra un munt d’informacid, agrupada segons un index que apareix al principi d'aquesta

finestra emergent.

La informacié és molt complerta, potser massa. Al estar tota en una finestra emergent es fa una mica
incomode llegir-la. No estaria de més que aquesta informacié estigués més esquematitzada i es

mostrés a la part central del portal, per tal de fer-la més amena.

Per saber la configuracié recomanada en quan a programari, hi ha un enlla¢ a la barra inferior de menu
que, mitjangant una altra finestra emergent, especifica els requisits minims i déna la possibilitat

d’actualitzar el navegador que estem utilitzant.

En aquest sentit, la informacié és una mica pobra, ja que no es parla de cap altre programari (lector de

PDF, per exemple), i tampoc és dona cap adreca o teléfon de suport.

3.6.4 Funcionalitat

Si no fos pel problema dels colors, i que en determinats casos el boté Enrere del navegador deixa de

ser operatiu, es podria dir que la funcionalitat del portal és bona.

El menu principal, situat a I'esquerra, esta sempre visible i destaca sobre els altes dos. La informacio
es mostra gairebé sempre a la part central, organitzada en pestanyes, i amb els seu propi menu
d’opcions. En tot moment es sap on s’esta i com s’ha arribat. La preséncia de la barra de

desplagcament vertical no oculta els menus situats a la zona central.

Hi ha poca preséncia d’element grafics, encara que acostumen a tenir animacions que distreuen del

procés de navegacio.

Els enllagos estan ben diferenciats i son facilment identificables.
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També hi ha un mapa del lloc web que pot ajudar a la localitzacié de determinats serveis o opcions. | hi

ha la possibilitat de personalitzar el portal, perd s’ha de ser client i no s’ha pogut probar.

Per la distribucid i el tipus d’informacié que apareix, la principal activitat del portal queda clara.

3.6.5 Eficiencia

L'eficiencia del portal es veu penalitzada en 'apartat de disseny per la tria de colors, i per la pérdua de

funcionalitat del bot6 Enrere del navegador.

Tot i aixo, el portal es carrega agilment i la organitzacié del mateix fa que la navegacio sigui agradable.

No s’han produit errors a part dels ja esmentats relatius al boté Enrere.

No presenta pagines intermitges, i hi ha molt poques finestres emergents o segones finestres de
navegacio. En tot cas, estan del tot justificades. Si que s’hauria de millorar algun aspecte de disseny en
alguna de les finestres emergents, com per exemple la finestra on es mostra la informacié relativa a la

seguretat.

La majoria d'informacié important es presenta a la part central del portal, quedant totalment integrada.

Igualment passa amb la operativa dels diferent processos.
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4. Comparativa dels portals

En aquest capitol es fara una comparativa dels portals entre si. Per aquesta comparativa es tindran en
compte dues metodologies:
Analisi heuristic

Enquestes

Pel primer analisi s’avaluaran una série d’heuristiques extretes dels ambits analitzats anteriorment. | per
les enquestes es procedira a passar unes proves en forma de test o enquesta a uns grups d’usuaris per

a cadascun dels portals, per poder aixi conéixer la seva opinié i obtenir unes valoracions.

Finalment es procedira a comparar ambdds resultats.

4.1 Analisi heuristic

Per fer aquestes comparatives s’establira un sistema de puntuacié per valorar cadascun dels ambits i
obtenir una nota final, i es fara de la seglient manera:
a) Per cadascun dels ambits de I'estudi es redactaran una série d’enunciats que seran els que

S’avaluaran a cada portal

b) S’establira un sistema de punts per cadascun dels enunciats:

1 punt 2 punts 3 punts 4 punts 5 punts
No es ) Es compleix . ) Es compleix
) Es compleix poc _ Gairebé es compleix
compleix parcialment totalment

Figura 44: Barem de puntuacio

c) S’avaluara cadascun dels portals amb els enunciats de cada ambit, obtenint la valoracié

numeérica corresponent

Amb I'analisi dels valors numerics obtinguts s’extrauran les conclusions.

4.1.1 Disseny

Definici6é d’enunciats:
El disseny és agradable a la vista
Es facil de llegir
La presencia d'imatges grafiques és escaient

Manté una identitat i uniformitat corporativa
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4.1.1.1 El disseny és agradable a la vista

Tot i que avaluar el disseny d’'un portal pot semblar un aspecte molt subjectiu, els criteris utilitzats han
estat els descrits a la primera part del treball. Per tant, sén criteris que es poden ajustar a uns

estandards minims exigibles que fan que el disseny sigui clar i intel-ligible.

L’'avaluacio del disseny inclou aspectes com la distribucio de la informacié a la finestra de navegacio, la

combinacio de colors, la utilitzacio d’elements grafics, o la tipografia utilitzada.
No s’avalua si la informaci6 presentada té a veure amb una entitat financera o si els textos o imatges
reproduits hi tenen relacid. Senzillament es busca si tot el conjunt és agradable quan es visualitza per

primera vegada. Es a dir, si la presentacié és efectiva o no tenint en compte el que s’espera d’'un portal.

Puntuaci6

Portal Puntuaci6

Bancopopular-e 3

Inversis

ING Direct

Openbank

| O] gaf >

Uno-e

Discussi6

Bancopopular-e treu la nota més baixa perque visualment és el portal més pobre. La combinacié dels
elements que s’hi presenten no és la més encertada. Tot i aix0, aprova perqué s’aconsegueix la funcié
gue s’espera del disseny del portal, que és presentar I'entitat i les opcions més importants que

s’ofereixen.

Los dos entitats que han tret la nota més alta han estat ING Direct i Openbank. Pel que respecta a la
primera, el disseny del portal és el més trencador, pero a la vegada el més efectiu. En quan a
Openbank, s'aconsegueix presentar una gran quantitat d'informacié de manera agradable a la vista,
sense que resulti cansat a la vista.

Les altres dues entitats tenen un bon disseny sense que sobresurti cap aspecte.

Remarcar que tots els portals treuen suficient nota.
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4.1.1.2 Es facil de llegir

Aqui s’avalua la llegibilitat del portal. Es tracta de mirar si la combinacié del tipus de font, amb la seva
grandaria, el seu color, aixi com el color de fons de la plana web, faciliten la seva lectura sense esfor¢ o

de si, pel contrari, es tracta d’'un portal dificil o cansat de llegir.
Donat que un lloc web d’aquestes caracteristiques té un gran nimero de planes que presenten

informacié i que el disseny d'aquestes pot diferir del de la plana inicial, s’ha fet una avaluacié general

d’'un namero limitat d’elles.

Puntuaci6

Portal Puntuaci6

Bancopopular-e 3

Inversis

Openbank

4
ING Direct 5
5
3

Uno-e

Discussio

Novament, ING Direct i Openbank tornen a obtenir la major puntuacié. En aquest cas, el portal
d’Openbank és més llegible que el d'ING Direct. La utilitzacié dels colors és molt més efectiva i fa que
sigui menys cansat a la vista. L’entitat holandesa abusa una mica del color taronja, que amb el blanc de

fons dificulta una mica la seva lectura. En canvi, utilitza un tipus de font més gran per tal de facilitar-la.

Bancopopular-e utilitza una font petita, que en textos llargs és una mica cansada de llegir. La llegibilitat
d’aquest portal, perd, on es veu més compromesa és en la utilitzacié de games de colors diferents
basades en una sola tonalitat per representar les fonts dels menus, ressaltades o no, i els seus fons.
Aixi, doncs, el menu principal de pestanyes es veu gris clar sobre un fons blanc, i el menua de I'esquerra
es veu blau sobre un blau clar. Cada pestanya té un color diferent, pero s'utilitza sempre el mateix

recurs de la diferéncia de tonalitat dificultant, de vegades, la seva lectura.

El cas d’Uno-e també s’ha comentat. Abusa massa del color verd que, sobre fons blanc, és dificil de

llegir.

Inversis té una combinacié de colors correcte, pero utilitza una font massa petita. Per aquest motiu no

ha tret 5 punts.
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4.1.1.3 La presencia d’imatges grafiques és escaient
La utilitzacié d'imatges en un entorn visual és imprescindible per tal de fer-lo agradable. Pero la seva

utilitzacié ha de ser escaient amb el producte ofert. Ha de transmetre confianca i seriositat. Les imatges

han de tenir una qualitat d’acord amb el producte que s'ofereix.
Donat que no s’esta oferint o venen res fisic, la seva utilitzacié es centra en reforcar els missatges que

apareixen en pantalla. En cap cas han de representar una publicitat aliena a la propia entitat que pot

distreure.
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Bancopopular-e treu la nota més baixa perqué la qualitat de les imatges es pobre i no cohesionada o
corporativa. S'utilitzen molts tipus d’imatges diferents, des de dibuixos a fotos de persones, passant per

icones o grafics simples. No hi ha una uniformitat.

Inversis destaca per la poca utilitzacié que fa d’elements grafics. D’aquesta manera s’aconsegueix que
moltes planes presentin només text. Aixo li dona més seriositat al portal, perdo també el fa més
incomode de llegir i menys agradable a la vista. Aquest portal compta també amb diversos elements

grafics per presentar només text.

Les altres tres entitats utilitzen més elements grafics, perd d’'una manera diferent, aconseguint diferents
resultats. Al portal d'ING Direct predominen les imatges de persones, buscant la proximitat i la
personalitzacié de I'entitat. Openbank es val de les imatges per reforcar el missatge i descriure d’'una
manera grafica el que s’esta dient. Uno-e destaca per la poca utilitzacié que fa d'imatges, encara que
aquestes també reforcen el missatge i ajuden a situar-lo. L'estil de les imatges és molt més regular que

I'utilitzat a Inversis.

4.1.1.4 Manté unaidentitat i uniformitat corporativa

El disseny dels portals i de les seves planes web ha de ser regular i uniforme, dotant al lloc web d’'una
identitat propia. El disseny de les diferents planes ha de ser d’acord amb el disseny de tot el lloc web,
de manera que només pel disseny es pugui identificar amb el portal i, per tant, amb I'entitat que

representa.
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Igualment, el fet de que la imatge corporativa del portal es mantingui respecte la imatge corporativa del
grup al qual pertany és un fet positiu ja que s’aprofita el nom i la preséncia en el mon fisic del grup

empresarial.
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Openbank utilitza un disseny uniforme i caracteristic per a tot el lloc web, mantenint relacié amb el grup
al qual pertany gracies a que predomina del color vermell. Al portal d’'Uno-e també predomina un color,
el verd, que dota al lloc web d’identitat propia, encara que s’allunya del blau predominant al grup al qual

pertany, el BBVA.

ING Direct busca també el predomini d’un color, el taronja, per identificar corporativament el lloc web. A
més, aquest efecte es veu refor¢at perque el seu producte estrella portal aquest color al seu nom: la
Cuenta Naranja. El problema que té és que les planes interiors trenquen una mica la uniformitat, ja que

guanya importancia el color blau respecte el taronja del portal.

Bancopopular-e i Inversis fan una utilitzacio correcta dels colors i el disseny, aconseguint uniformitat en
tot el lloc web. Pero els colors utilitzats no son definitoris ni identificatius, pel que visualitzant una plana

interior no és facil deduir de quina entitat es tracta.

En totes els portals destaca la preséncia sempre a I'escaire superior esquerra del logotip de I'entitat.

4.1.2 Usabilitat

Definici6é d’enunciats:
Visibilitat de I'estat del sistema: sabem on som, d’on venim, i a on podem anar
La informacié apareix ordenada
El boté Enrere del navegador funciona correctament
La navegacié no ha produit cap error
Les accions o opcions del portal son sempre visibles
El portal es pot personalitzar

Es compleix el Principi de Consisténcia Intel-ligent
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Es compleix el Principi d’economia del Disseny
Es compleix el Principi de Reducci6 del Desordre

El portal presenta opcions d’ajuda, tutorials, o demos

41.2.1 Visibilitat de I'estat del sistema: sabem on som, d’'on venim, i a on
podem anar

Es important que l'usuari sapiga en tot moment on esta i com ha arribat. Facilitar aquesta informacié fa

que l'usuari es senti més comode. | també ajuda a la orientacié de cara a futures visites.

Puntuaci6

Portal Puntuaci6

Bancopopular-e 3

Inversis

ING Direct

Openbank

Al DN W]

Uno-e

Discussio

Inversis i Uno-e presenten de manera efectiva el cami recorregut per accedir a una determinada
informacié. En el cas d’Inversis es val d’'un sistema de menus horitzontals que es van desplegant i
mostrant les seves opcions, quedant ressaltades les seleccionades. D’aquesta manera també es poden
veure facilment altres opcions similars. Uno-e combina un menu vertical a I'esquerra amb un sistema

de pestanyes a la part central, aconseguint també una bona orientacié.

Bancopopular-e utilitza també pestanyes, recolzant-se amb un menu vertical a I'esquerra. Aquest mend,
perd, no sempre apareix i I'ordre de les seves opcions no sempre es correspon amb el que caldria

esperar segons les barres horitzontals de les pestanyes.

Un cas similar passa amb ING Direct, ja que el disseny del sistema de menus fa que de vegades sigui

dificil esbrinar on ens trobem i on podem anar.
Openbank utilitza un sistema de navegacié totalment diferent, ja que no presenta pestanyes ni menus

que es despleguen. Només té un menu principal simple a I'esquerra i va presentant les diferents

opcions a la part central. En cap moment ens indica com hem arribat a una determinada informacio.
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4.1.2.2 Lainformacio apareix ordenada

Donat que un portal serveix de porta d’entrada al lloc web, a part de ser visualment atractiu, ha de

presentar la informacié que conté d’'una manera clara i ordenada.

Igualment, les planes interiors també han de mostrar la informacié mantenint un ordre I0gic i natural,

intentant parlar un llenguatge familiar per 'usuari, i amb una distribucié que faciliti la navegacio.

Es important mostrar la informacié més rellevant a la part superior, i intentar evitar les barres de

desplacament.
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Discussio

Inversis mostra la informacié del portal agrupada en marcs, perd aquests estan massa plens i mostren
enllacos de diferents productes. Aquesta distribucidé crea una mica de desordre. El mateix passa amb el

sistema de menus horitzontals: massa opcions visibles a la vegada crea desorientacio.

Bancopopular-e té un portal pobre en quan a informacio, i les opcions mostrades no semblen seguir cap
ordre logic. A les planes interiors, I'ordre de les opcions presentades als menus horitzontals no sempre
és el mateix que el que apareix al menu vertical de I'esquerra. | la presentacié dels diferents serveis o

productes oferts a la part central tampoc segueixen cap ordre.

ING Direct si que presenta la informacié en el que sembla ser un ordre logic. L'inconvenient que té és
gue les principals opcions mostrades al portal no tenen el mateix ordre que es pot veure als menus de
les planes interiors. Tot i aix0, la informacié mostrada segueix un ordre natural, destacant els aspectes

més importants.

Openbank també presenta la informacio de les planes interiors d’'una forma ordenada, pero la falta d’'un
sistema de menuUs que agrupi els diferents tipus d'informaci6 i faciliti la navegacié fa que la sensacié
gue es té sigui de desordre. Tot i aix0, el disseny clar i concis ajuda a la comprensié de la informacié

mostrada
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Finalment, Uno-e aconsegueix mostrar la informacié ordenada seguint uns criteris logics i visualment

atractius.

4.1.2.3 El bot6é Enrere del navegador funciona correctament

Quan un usuari esta navegant per u lloc web, pot donar-se el cas que vulgui tornar enrere ja sigui perque

ha triat una opcié per error o perqué el cami que agafat no és el que esperava i vol retrocedir.
Tot i que hi ha llocs web que incorporen la possibilitat en forma d’enlla¢ de tornar a la plana anterior, el
més comu és la utilitzacio del boté Enrere del navegador, que és una funcionalitat que tots incorporen i

gue per convencio és la més utilitzada.

El fet de que aquesta opci6é del navegador estigui desactivada o que el seu funcionament no sigui

I'esperat, pot provocar errors enla navegacio i crear desconfianca a I'usuari.
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Bancopopular-e, ING Direct i Openbank tenen el boté Enrere del navegador totalment operatiu. Destacar
gue aquest Ultim portal també incorpora I'enlla¢ Volver a les seves planes interiors que fa la mateixa

funcio.

En el cas d’Inversis i Uno-e s’han detectat errors utilitzant aquest boté del navegador. Uno-e permet
retrocedir un nimero determinat de vegades, mostrant després la mateixa plana tota I'estona. El portal
d’Inversis perd I'ordre de les opcions o planes visitades, encara que el fet de comptar amb un sistema

de menus que desplega moltes opcions a la vegada ajuda a recuperar-se de I'error.

4.1.2.4 Lanavegaci6é no ha produit cap error

A part d’avaluar els possibles errors que s’han produit pel mal funcionament del lloc web, també es
tenen en compte errors de concepte com poden ser instruccions poc clares o confoses, menus que no
presentin totes les opcions, elements de disseny que semblen publicitat, la dificultat per trobar enllagos
o0 zones sensibles on fer click, elements que puguin provocar desorientacid, no compliments dels

estandards, ....
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Discussio

En cap dels portals s’ha detectat ningun tipus de mal funcionament o error de programatri.

De Bancopopular-e cal destacar que l'ordre de les opcions presentades al menu de I'esquerra de
vegades no és el mateix que el presentat al menu principal horitzontal, fet que provoca haver de llegir les
opcions diverses vegades per tal d’'assegurar-nos de que no es tracta de cap error inclis en els casos

on si que es manté.

Inversis i Uno-e presenten la problematica del boté Enrere del navegador abans esmentada. En el cas
d'Uno-e sembla que es presenta després d'un nimero determinat d'intents, pel que si no s’assoleix

aquest limit, no déna cap problema. El defecte detectat a Inversis sembla ser del tot aleatori.

Openbank presenta dos problemes principals. Un apareix a I'hora d’intentar seguir els enllagos per
registrar-se com a client. El procés és molt complex i esta molt poc o gens explicat, pel que és fa molt
dificil seguir-lo. L'altre és la inclusié com a element grafic, en determinats botons de les planes web, del
punter del ratoli que apareix quan es selecciona un enllag o una zona sensible: una ma amb el dit estés
assenyalant. Aquest efecte crea desorientacio i pot provocar que es faci click en algnua zona no

desitjada.

Al portal d'ING Direct no s’ha detectat cap problematica relacionada amb aquest aspecte.

4.1.2.5Les accions o opcions del portal son sempre visibles

Es important que les diferents opcions o accions que permet el portal estiguin sempre visibles per tal de

que l'usuari sapiga qué pot fer i a on pot anar.

La utilitzacié de menus facilita aquesta tasca. A part, també serveixen com a indicador de la situacié on

es troba l'usuari.

Per aquests motius, els menus aquests sempre han d’estar en un lloc visible i de facil accés per

I'usuari.
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Discussi6

Tan Inversis com Uno-e tenen els mends sempre visibles durant la navegacio.

ING Direct utilitza una barra de menu horitzontal a la part superior, i un subment també horitzontal sota
de I'anterior i un menu vertical a I'esquerra que va canviant segons la opcio triada. Tots aquests mendus,
pero, desapareixen de la zona visible quan s'utilitza la barra de desplacament vertical que apareix a la

part central.

El cas de Bancopopular-e és similar, amb els dos menus horitzontals a la part superior i el menu
vertical a I'esquerra. Perd quan s'utilitza la barra de desplagcament vertical només desapareix el menua de

'esquerra.

Finalment, Openbank només presenta un menu vertical a I'esquerra i esta sempre visible, tot i que les

opcions que mostra sén limitades.

4.1.2.6 El portal es pot personalitzar

La personalitzacié de I'entorn de treball fa que I'experiencia pugui ser més agradable per l'usuari al
disposar aquest de la possibilitat d’adaptar part de les funcionalitats del portal a les seves necessitats.

D’aquesta manera es poden fer visibles les opcions que l'usuari fa servir més.
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Discussio

Només s’ha trobat aquesta funcionalitat al portal d’'Uno-e.

De totes formes, aquesta opcid esta reservada als usuaris o clients registrats. | com les proves s’han fet

sense arribar a aquest nivell, no s’ha pogut acabar de comprovar del tot.

4.1.2.7 Es compleix el Principi de Consisténcia Intel-ligent

La distribucio de la informacié ha de ser similar per a funcions similars.

Una vegada l'usuari aprén on pot trobar una determinada informacio, quan en cerqui de similar I'esperara

trobar de la mateixa manera.
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El gran defecte que presenta Bancopopular-e és que la ordenacié de les opcions al menu de I'esquerra
no sempre es correspon amb el de la barra de menu horitzontal que es desplega al triar una opcié
d’'alguna de les pestanyes. A part, aquest menu de I'esquerra de vegades presenta les mateixes

opcions que el submenu horitzontal, i de vegades presenta opcions completament diferents.

Els altres quatre portals compleixen amb el principi.

4.1.2.8 Es compleix el Principi d’Economia del Disseny

Es important ometre qualsevol tipus d'informacié o element superflu que no aporti res a la navegacié o a

la informacié mostrada, evitant aixi que l'usuari es distregui amb coses innecessaries.

Pagina 81 de 115



Estudi i comparativa dels principals webs de banca online Comparativa dels portals

Puntuaci6

Portal Puntuaci6

Bancopopular-e 4

Inversis

Openbank

4
ING Direct 3
5
3

Uno-e

Discussio

ING Direct utilitza un llenguatge que pot semblar massa publicitari, i inclou grans fotos. Aixo fa que es

perdi una mica aquest principi.

En el cas d'Uno-e, la preséncia de tants menus fa que hi hagi massa llocs on buscar quines opcions hi
ha disponibles. La navegacié s’acaba concentrant a la part central, que disposa del seu propi sistema
de menus, i quan es coneix el lloc web no presenta gaires problemes. Pero les primeres vegades que

s’accedeix provoca desorientacié.

4.1.2.9 Es compleix el Principi de Reducci6 del Desordre

Es recomanable organitzar I'espai visible en blocs separats de controls o funcions similars. Aquesta
disposicié facilita que l'usuari trobi alld que cerca, i que quan es familiaritza amb el lloc web, sapiga

com buscar la informacio i es centri en aquelles parts més importants.

Igualment, els menls han d’'estar ben organitzats i han de mostrar les diferents opcions seguint un

ordre logic.
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Quan es navega per primera vegada pel lloc de Bancopopular-e no es té la sensacié de que sigui un lloc
ordenat per la disposicié de les opcions als diferents menus i I'is que es fa d’aquests. De totes formes,

a mida que es va coneixen el lloc, aquesta sensacié desapareix.
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Openbank és el portal que més aprofita aquest principi, ja que al disposar d’'un menu molt simple, ha

d’organitzar molt bé la informacié mostrada per tal de que l'usuari no es desorienti.

Uno-e podria obtenir menys nota per la problematica de la preséncia de diversos mendus, pero la

navegacio s’acaba concentrant a la part central i aquesta si que acaba complint aquest principi.

4.1.2.10 El portal presenta opcions d’ajuda, tutorials, o demos

Quan es visita un portal per primera vegada i es vol esbrinar el seu funcionament, una de les maneres

és la utilitzacié de tutorials o demos que mostrin el que es pot fer i com.

També és important comptar amb la possibilitat d’obtenir ajuda quan es vol realitzar alguna tasca de la
gual no s’esta segur o0 no es té la certesa de com operar amb ella. Aquesta ajuda s’ha de presentar en
paral-lel sense que interfereixi amb el funcionament.

Dins d’aquest punt no es té en compte la preséncia de telefons o adreces on sol-licitar aquesta ajuda.
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Bancopopular-e, presenta la opcié de Demo a la barra superior de menu. Aquesta permet accedir com
si I'usuari estigués registrat com a client. Tot i que les opcions que es visualitzen sén limitades i no

mostren tota la operativa del portal, €s una bona eina per conéixer el portal i el que s’hi ofereix.

Inversis, en canvi, mostra en una finestra emergent una demostracié de les operatives més freqtients del
portal en forma de video o animacié. La opcié Demo apareix al menu principal de I'esquerra. El fet de
gue es presenti en una finestra emergent permet seguir les instruccions com si es tractés d'un tutorial.
Aquest portal compta també amb una ajuda quan hi ha camps per omplir on es van indicant les dades

necessaries.

ING Direct no presenta cap opcié de demostracio, perd conté molta informacié i cadascuna de les

opcions de menu o de les operacions que permet fer compta amb exemples o amb informacié ampliada.
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Openbank i Uno-e no tenen cap opcié de demostracid. Ambdues presenten la possibilitat d’ampliar

informacid, pero es troba a faltar algun tutorial, sobretot a Openbank.

4.1.3 Seguretat

Definici6é d’enunciats:
El portal té elements que donen sensaci6 de seguretat
La informacid corporativa i/o legal és a I'abast i és complerta
La informacié sobre seguretat és a I'abast i és complerta
Es demanen poques dades personals

La peticié de dades personals es fa sota un entorn segur

4.1.3.1 El portal té elements que donen sensaci6 de seguretat

Per llei, els portals bancaris estan obligats a complir unes mesures de seguretat . Perdo més que les
mesures de seguretat en si, sovint és més important fer palesa aquesta seguretat per tal de que I'usuari

es senti segur i tingui aquesta sensacio.

Es important, doncs, que aquestes mesures es vegin reflectides en avisos, icones, o certificats que

l'usuari pugui percebre d’alguna manera.
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Tots els portals presenten enllagos on s’expliquen totes les mesures de seguretat amb les que

compten, aixi com consells per tal de fer la navegacié més segura.

Les connexions als portals d’'Openbank i d’'Uno-e es fan sota servidor segur. La URL i una icona al
navegador aixi o denoten. Openbank compta, a més, amb un avis de seguretat i icones d’/AENOR i
VeriSing. Aquesta mateixa icona apareix també al portal d’'Uno-e, encara que les primeres mostres

evidents de seguretat, pero, es presenten quan l'usuari s'intenta registrar.

La connexié a Inversis també es fa sota servidor segur, pero el portal no mostra cap icona més ni avis

de seguretat. Si es veu que fa referencia al DNI electronic i, pel disseny, dona sensacid de seguretat.
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La percepcid de seguretat a ING Direct apareix també quan s’intenta accedir com a client.

Bancopopular-e no mostra cap avis ni cap element grafic al portal que denoti seguretat.

Tot i aix0, cal destacar que els avisos i anuncis de seguretat poden presentar-se quan s’accedeix com

a client registrat, causistica que no s’ha pogut provar.

4.1.3.2 Lainformacio corporativai/o legal és al’abast i €s complerta

Aquesta informacio no sempre es llegeix, perd denota seguretat i confianga amb el lloc web. La seva

presencia és imprescindible, i és aqui on es busca I'anomenada lletra petita dels contractes.

Ha d’incloure tot tipus d’informacié corporativa de I'entitat per tal de saber qui hi ha al darrera. | ha de
presentar tota la informacio legal de la mateixa, aixi com dels productes o serveis que s’hi ofereixen.
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Bancopopular-e presenta molt poca informacid. Apareix ordenada i de facil accés, pero pots semblar

incomplerta.
Inversis i Openbank compten amb molta informacio, sobretot aquesta darrera entitat. El seu accés és
una mica dispers, doncs hi ha més d’'un enllag present. Tenint en compte el volum d’informacié ofert,

hauria d'aparéixer més organitzada.

ING Direct i Uno-e son els portals on trobar aquesta informacié és més senzill. A més, també és molt

complerta i apareix organitzada.

Cal destacar que ING Direct ofereix informacié de tot el grup arreu del mén, i que Inversis es recolza en

la preséncia dels logotips de les empreses socies, encara que no presenta informacio d’elles.
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4.1.3.3 Lainformacio sobre seguretat és al’abast i €és complerta

Es important que els portals, a part de semblar segurs, ho siguin i aixi ho detallin.
A part d’explicar tots els aspectes relatius a la seguretat que afecten a la operabilitat del portal, també
és recomanable oferir consells a I'usuari per tal de que aquest es senti més segur i faciliti que la

navegacio sigui el més segura i fiable possible.

Cal no oblidar que s’estan realitzant transaccions economiques en un mitja titllat popularment d’'insegur

i que, efectivament, presenta diferents mancances en aquest aspecte.

Puntuaci6

Portal Puntuaci6

Bancopopular-e 4

Inversis

Openbank

4
ING Direct 4
5
4

Uno-e

Discussio

Tots els portals compten amb molta informacié i recomanacions de seguretat.

El portal més complert en aquest aspecte és Openbank. A part d’oferir molta informacié i molt ben

organitzada, és molt amena de llegir.

Inversis presenta la informacié de seguretat una mica desordenada, agrupant sota un mateix titol

diferents enllagos que fan referéncia a més coses a part de la seguretat.
Uno-e, en canvi, presenta tota aquesta informacié en una finestra emergent. Donat el gran volum
d’'informacié que mostra, aquesta es fa molt incomode de llegir tot i ser molt complerta. A part, presenta

uns requisits minims de funcionament del portal molt pobres i poc detallats

ING Direct tampoc presenta requisits minims de funcionament, pero la informacié sobre seguretat és

molt complerta i amena de llegir.

Finalment, la preséncia d’aquest tipus d'informacio al portal de Bancopopular-e é€s correcte, sense

destacar per la seva extensio ni profunditat.
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4.1.3.4 Es demanen poques dades personals

Al treballar amb un mitja impersonal com pot ser Internet, el fet d’haver de donar moltes dades
personals és un procés que crea inseguretat, ja que inicialment no és té prou confianga i moltes dades

poden no semblar adients i innecessaries.

Tot i aix0, aquest procés és imprescindible i s’ha de fer en un entorn que denoti seguretat i que no

sembli que s’estan demanat més dades de les estrictament necessaries.

Puntuaci6
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Discussio

El formulari que apareix a Bancopopular-e és molt extens i es presenta en una finestra emergent.
Gairebé tots els camps son obligatoris, pel que informar totes les dades sol-licitades és un procés

costés i que crea desconfianga.

A Openbank no apareix un Unic formulari. El procés de registre és molt complex i van apareixen nous
formularis a mida que es van omplint. En cap moment s’indica en quina part del procés estem, pel que
no es té la certesa de quines dades es demanen ni quan. Tot aixo fa també que el procés resulti costos

i no generi confianca.

Uno-e demana també bastants dades i no indica la obligatorietat d'informar-les, pel que es suposa que

ho sén totes.

Inversis presenta el formulari de sol-licitud de dades dividit en blocs. Cada bloc, a més compta amb un
assistent que facilita tot el procés. També compta amb un indicador del procés d'alta que informa en

quin pas s’esta. A més, s’ofereix la possibilitat de fer el procés de registre per telefon.

Pel que fa a ING Direct, el concepte de registre canvia respecte els altres portals. En aquesta entitat,
en comptes de primer registrar-se com a client per després poder contractar algun producte o servei, el
que es fa és contractar primer de tot algun servei i esdevenir aixi usuari registrat. En funcié del producte
gue es vol contractar es sol-liciten unes dades o unes altres. Donat que les proves s’han fet sense
completar el procés de registre en cap entitat, no s’ha pogut verificar tot el procés. Tot i aix0, en tot

moment es veu en quina fase del registre s’esta.
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Cal esmentar que totes les entitats tenen una part del procés de registre que inclou la tramesa (i la seva

devolucié un cop signada) de documentacié per correu convencional.

4.1.3.5 La peticio de dades personals es fa sota un entorn segur
Com ja s’ha comentat, la cessié de dades personals és un procés sensible.

S’ha de garantir la privacitat d'aquestes, i que s'informen en un entorn segur.

Puntuaci6

Portal Puntuaci6

Bancopopular-e 5

Inversis

ING Direct

Openbank
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Discussio

En tots els processos de registre s’accepten les condicions legals i de cessio de dades personals
emparada per la legislacio vigent. Aquesta legislacié es pot consultar des d’enllagos posats en el propi

procés de registre.

La connexi6 als portals d’'Openbank i Uno-e es fa sota servidor segur de bon principi, pel que el procés

de sol-licitud de dades personals segueix sent sota aquestes caracteristiques.
En el cas d'ING Direct no s’ha detectat la preséncia del servidor segur, perd com no s’ha completat el
procés és molt possible que aquesta caracteristica aparegui més endavant. No estaria de més

especificar-ho.

La connexi6 de la finestra emergent que apareix al portal de Bancopopular-e també es fa sota servidor

segur.

Igual passa en el procés que es realitza a la part central del portal d’'Inversis.

Tots els accessos per a clients registrats en tots els portals també es fan sota servidor segur. La

presencia d’elements grafics, com cadenats, i d’avisos de seguretat aixi ho denoten.
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4.1.4 Funcionalitat

Definici6é d’enunciats:
La funcié del portal queda clara
Les opcions més importants son visibles i rapidament identificables

Els enllagos (0 zones on es pot fer click amb el ratoli) sén clarament identificables

4.1.4.1 Lafuncié del portal queda clara

El portal és la primera imatge que se’'n du 'usuari del lloc web. La seva funcié, aixi com els serveis que
ofereix, han de quedar clars per tal de que I'usuari es senti comode i percebi que aquest portal és el que

buscava.

Puntuaci6

Portal Puntuaci6

Bancopopular-e 4

Inversis

ING Direct

Openbank
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Uno-e

Discussio

En tots els portals queda clar quin tipus de servei s’hi ofereix. El llenguatge utilitzat aixi ho denota.

Bancopopular-e i Inversis son els portals que tenen un disseny menys adient donada la naturalesa d’una
entitat financera, pero tot i aixo, els enllagos mostrats, aixi com els textos dels elements publicitaris o

les opcions de mend, fan clara referéncia als serveis bancaris.

ING Direct, per la seva senzillesa i el missatge directe, i Openbank, pel seu disseny clar i faciiment

identificable amb el grup al qual pertany, son els deixen més clar la seva funcionalitat.

4.1.4.2 Les opcions meés importants son visibles i rapidament identificables

Tenint en compte que el portal és el punt d’entrada, les funcions principals o els principals serveis que

s’hi ofereixen han de ser facilment accessibles i han d’estar a la vista.

L'usuari ha de ser capag d'identificar rapidament aquests serveis per tal de saber que aquest portal

ofereix alld que busca.
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Puntuaci6

Portal Puntuaci6

Bancopopular-e 3

Inversis

ING Direct
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Discussio

El disseny del portal d'ING Direct mostra una série de botons a mode d’'accés directe a les principals

funcions. Aquests botons sén grans i facilment identificables.

Openbank i Uno-e presenten un portal clar, amb uns enllagos cap a les funcions principals també

facilment reconeixibles.

Inversis, per la seva part, mostra un portal amb molta informacid. Les seves principals funcions no
queden del tot clares i s’ha de buscar pel seu interior per identificar-les. L'accés a les funcions
principals s’acaba restringint al menu principal, tot i comptar amb dos marcs d'accés directe als

productes més sol-licitats.

El cas de Bancopopular-e és similar. Aquest portal, pero, resulta massa senzill i no presenta enllagos o

funcions principals. La seva cerca queda restringida al menu principal en forma de pestanyes.

4.1.4.3 Els enllagos (0 zones on es pot fer click amb el ratoli) son clarament
identificables

Quan s’accedeix a un portal, 'usuari sempre busca alld que li sembla clickable per tal de prémer-ho i

continuar explorant el lloc web.

No seguir les convencions establertes per a la identificacié dels enllagcos o hipervincles pot complicar
aquesta tasca i fer que el lloc web perdi part de la funcionalitat per la qual ha estat creat. Aixi, doncs,

aquests enllagcos han de ser clarament reconeixibles a simple vista.

Puntuaci6

Portal Puntuacio6
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Inversis

ING Direct
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Discussio

Si bé és cert que gairebé totes les zones sensibles compleixen I'estandard de canviar el punter del

ratoli quan es passa pel damunt, no tots els enllagos sén clarament reconeixibles.

Bancopopular-e no identifica bé els enllacos, deixant a part els que pertanyen als diferents menus.
Utilitza el recurs de posar una font més gran, o posar el text en diferent color. Pero al no apareixer
subratllat i utilitzar el portal diferents colors per destacar frases determinades de la informacié
presentada fa que no sempre s'identifiquin i s’acabi provant a veure si es tracta d’un enllag o no. Les
zones sensibles en format text gairebé sempre canvien de color o apareixen subratllades quan es passa
el ratoli pel damunt. Pero no sempre és aixi. Els diferents elements grafics sensibles si que

s'identifiqune per analogia a altes sistemes GUI.

El cas d'Inversis és una mica més confds, ja que també utilitza diferents colors al llarg del portal i
aquests canvis de color no sempre indiquen la presencia d’'un enllag. A part, molts dels textes que
serveixen d’enlla¢c no presenten cap canvi al passar el ratoli pel damunt. No hi ha uniformitat en la seva

identificacio.

ING Direct i Uno-e s’ajusten més als estandards mostrant els enllagos subratllats i en color diferent:
principalment taronges o blaus en el primer cas, i verds en el segon. La primera entitat utilitza molt

també el recurs de I'element grafic similar al boté.

Openbank és la que identifica més i millor els hipervincles, mostrant-los sempre de color vermell. No

apareixen subratllats 0 no ser que es passi el ratoli pel damunt, perd sén clarament visibles.

4.1.5 Eficiencia

Definicié d’enunciats:
El portal es carrega rapid
El portal no presenta pagines intermitges
La presencia de segones finestres de navegaci6 és del tot justificada

La preséncia de finestres emergents és del tot justificada

4.1.5.1 El portal es carrega rapid

Els portals han de ser agils a I'hora de carregar-se per tal de no fer esperar a l'usuari. Totes les planes

s’han de carregar rapidament i mostrar la informacié sol-licitada.

Fer esperar massa pot ser sindnim d’errada i pot crear inseguretat.
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Puntuaci6
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Discussio

La navegacié per tots els portals ha estat agil i rapida, sense que en destaqui cap.

Cal remarcar que avui en dia la velocitat i la qualitat de les connexions ha millorat molt respecte a fa uns

anys, cosa que fa que aquesta sensacid de rapidesa sigui més evident.

Les proves s’han realitzat només en una connexioé a Internet mitjancant ADSL d’'un mega de velocitat.

4.1.5.2 El portal no presenta pagines intermitges

La utilitzacié de pagines intermitges com a recurs publicitari és una practica cada cop més extesa a

Internet. La seva presencia provoca incomoditat i perdua de temps i interes.

Puntuaci6
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Discussio

Cap portal presenta pagines intermitges. Tots els enllagcos condeixen directament al seu desti.

Cal destacar que Inversis utilitza algun element publicitari dins del propi portal que es podria interpretar
com a pagina intermitja, tot i que esta totalment integrat i es presenta a la part central de la finestra de
navegacié. Aquest element és en forma d’animacio i compta amb un bot6 per saltar-se’'l, perd quan es

visualitza per primer cop crea una mica de confusig, sobretot als usuaris més novells.
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4.1.5.3 La presencia de segones finestres de navegacio és del tot justificada

Obrir segones finestres de navegacié permet deixar la finestra principal amb el procés principal, de

manera que no es perd mentre es consulta la informacio suplementaria.

El principal inconvenient és que es va omplint I'escriptori de treball provocant excés de finestres obertes,

fet que pot resultar molt incomode.

Puntuaci6

Portal Puntuaci6

Bancopopular-e 5

Inversis

ING Direct

Openbank

Al W] O W

Uno-e

Discussio

El portal que abusa més d’aquest recurs és el d’'Openbank, donat també perque conté molta informacio

de tot tipus sobre els serveis que ofereix i aquesta informacié s'obre en segones finestres.

En general, aquestes segones finestres de navegacio tots els portals les utilitzen per mostrar informacié

complementaria, molts cops en format PDF, de manera que es poden desar per a posteriors consultes.

Inversis és la que presenta en segones finestres alguns processos que podrien estar perfectament

integrats a la finestra de navegacio principal.

Seria recomanable en tots els portals la reutilitzacié d’aquestes segones finestres en comptes d'anar

obrint-ne de noves.

4.1.5.4 La preséncia de finestres emergents és del tot justificada

Les finestres emergents sovint es relacionen amb publicitat i acaben resultant molestes. Hi ha molt

navegadors que incorporen mecanismes per tal d'evitar-les.

La seva presencia ha de ser minima i del tot justificada.
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Discussio

Pel que fa a la utilitzaci6 de finestres emergents, Openbank és el portal que n'abusa més, provocant

molts cops confusié a I'usuari. Un clar exemple seria el procés de registre.

Uno-e també n’utilitza més de les desitjades, encara que el principal problema no esta en el nimero,

sind en el disseny que tenen, cosa que les fa poc practiques.

La preséncia d’aquest tipus de finestres als altes portals és justificada.

4.2 Enquestes a usuaris

A I'nora de fer un test amb usuaris per avaluar un sistema es poden seguir diverses metodologies:
Observacio de la interaccié de l'usuari en el sistema. Aix0 ens dona una mesura objectiva de la
usabilitat del sistema.

Recollida d'opinions de l'usuari. Ens dona un component subjectiu.

Test i experimentacié

Observaci6 de l'usuari
Normalment, la persona que observa coneix el sistema molt bé i pressuposa moltes coses que l'usuari
desconeix. Si, a més, aquesta persona és un dissenyador o un desenvolupador del sistema en

avaluacio, la lectura que fara dels resultats observats sera esbiaixada d'acord amb els seus interessos.

El nostre cervell filtra tot el que veiem i hi afegeix informacié de les nostres experiéncies passades que
no necessariament coincidiran amb les de l'usuari. Es per aixd que moltes vegades veiem el que volem
veure o el que esperem veure. Un problema afegit és la contaminacié que el mateix observador aporta a

I'experiment.
Els metodes més comuns d'observacié de l'usuari son:

Observaci6 directa: I'avaluador se situa en un lloc privilegiat per tal de poder veure les accions

de l'usuari i els seus resultats, i pren notes del que li sembla rellevant.
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Observaci6 indirecta- I'observacid indirecta mitjangant I'enregistrament en video, permet la
revisio a posteriori de I'experiment i elimina el component subjectiu de I'observador del cas
anterior.

Veu alta: alternativament o addicionalment a la informacié enregistrada en video, també podem
enregistrar en suport audio els comentaris de I'usuari a mesura que va realitzant les tasques.
Ens donara una molt bona idea de les seves opinions subjectives, de com se sent i dels seus
processos mentals a I'hora de resoldre un problema amb el sistema en avaluacié.

Registres cronologics: els métodes d'observacié basats en registres cronologics fan
precisament el que el seu nom indica: registren d'una manera ordenada en el temps totes les
accions de l'usuari. A posteriori I'avaluador pot reproduir la sequiéncia d'accions de l'usuari a la

velocitat que vulgui per tal d'analitzar-la.

Aquests métodes tenen una molt bona relacio resultat/cost, ja que poden recollir una gran quantitat
d'informacio objectiva i es poden dur a terme amb ajut de programes estandard de registre

d'esdeveniments.

Combinacions de metodes: si bé cadascun d'aquests métodes és valid depenent del que
vulguem analitzar i susceptible de ser utilitzat de manera independent, quan els combinem

obtindrem una versatilitat més gran a I'hora d'avaluar. El cas ideal seria utilitzar-los tots alhora.

Recollida d'opinions
Els metodes d'observacié de l'usuari ens donen una mesura objectiva de la usabilitat del sistema,
mentre que la recollida d'opinions, ja sigui mitjancant entrevistes personals o qlestionaris, ens dona el

component subjectiu.

Son un bon complement als métodes vistos abans, ja que copsen una realitat dificilment mesurable

mitjancant aparells electronics i sovint dificil d'expressar en paraules.

Una recollida d'opinions mitjangant qliestionaris es pot fer de manera massiva i produir

prou dades per a fer analisis estadistiques. Podem recollir les opinions sobre les preferéncies dels

usuaris de dues maneres:
Entrevistes: les entrevistes amb l'usuari son una manera molt eficient d'obtenir informacio
subjectiva i objectiva alhora. Un aspecte que s'ha de tenir molt en compte en aquest tipus de
recollida d'opinions és la possible incomoditat de l'usuari davant preguntes sobre la seva
experiéncia i/o inexperiéncia amb un determinat sistema. L'atmosfera que s'ha de crear a
I'entrevista ha de ser el més distesa possible.
Questionaris: els questionaris sén sequéncies ordenades de preguntes en qué l'usuari pot
expressar de manera anonima la seva opinié. Aquesta caracteristica li dona un elevat grau de
fiabilitat, ja que els usuaris no se n'avergonyiran d'expressar les seves opinions. L'altre gran

avantatge és que es poden fer en massa i extreure'n dades estadisticament valides. Podem
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distingir entre els glestionaris tancats, en qué I'enquestat selecciona la resposta d'un grup de
respostes prefixades (tipus text), i els glestionaris oberts, en qué I'enquestat pot respondre allo

que vulgui lliurement.

Test i experimentaci6
Com que no podem realitzar experiments amb un grup estadisticament valid d'usuaris, ja que hauriem
de fer un gran volum de tests i suposaria molt de temps, el que es fara sera fer diversos grups d’usuaris

i fer que contestin una mateixa enquesta per a dos dels cinc portals analitzats.

D’aquesta manera s'aconseguira avaluar tots els portals sense que suposi una excessiva carrega per

als usuaris enquestats.
Al final del document s’adjunta una mostra de I'enquesta utilitzada.

Aquesta enquesta és molt similar a I'analisi heuristic realitzat anteriorment per tal de que després es
puguin comparar els resultats, i quan s’ha lliurat als usuaris s’ha llegit i s’han fet les explicacions

pertinents per assegurar la independéncia de l'usuari a I'hora de contestar I'enquesta.

4.2.1 Distribuci6 grups/portals

La distribucié de grups d'usuaris i dels portals que han d’analitzar s’ha realitzat aleatoriament intentant
mantenir un nivell mig/alt de coneixements d’informatica i la paritat de sexes per tal d’evitar que un

portal es vegi afavorit o en surti perjudicat per aquestes variables.

GRUP A
Poblaci6: 3 usuaris (2 homes i 1 dona)

Portals analitzats: Bancopular-e i Inversis

GRUP B
Poblaci6: 2 usuaris (1 home i 1 dona)

Portals analitzats: Inversis i ING Direct

GRUP C
Poblaci6: 3 usuaris (1 home i 2 dones)

Portals analitzats: ING Direct i Openbank
GRUP D

Poblaci6: 2 usuaris (1 home i 1 dona)

Portals analitzats: Openbank i Uno-e
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GRUP E
Poblaci6: 2 usuaris (1 home i 1 dona)

Portals analitzats: Uno-e i Bancopopular-e

Total de poblacié enquestada: 12 usuaris (6 homes i 6 dones)
Total de poblacié per portal:

Bancopopular-e: 5 (3 homes i 2 dones)

Inversis: 5 (3 homes i 2 dones)

ING Direct: 5 (2 homes i 3 dones)

Openbank: 5 (2 homes i 3 dones)

Uno-e: 4 (2 homes i 2 dones)

4.2.2 Resultats de les enquestes

En primer lloc cal esmentar que donada la poca poblacio utilitzada en I'enquesta, els resultats no sén el

significativament que caldria esperar.

S’ha buscat una poblacié amb un nivell mig/alt de coneixements d’informatica. | tot i que s’ha buscat la

paritat de sexes, els resultats han estat analitzats per aquesta variables.

4.2.2.1 Disseny
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Figura 45: Enquesta. Grafica resultats disseny

Els resultats obtinguts en I'ambit de Disseny han estat similars als de I'analisi heuristic. En primera
posicié ha quedat Openbank, seguit d’'Uno-e i ING Direct. | en darrer lloc han quedat Bancopopular-e i

Inversis.
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Cal destacar que les tres entitats més ben posicionades també son les més conegudes pel public

general, cosa que pot predisposar a una més bona percepcio.

4.2.2.2 Usabilitat
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Figura 46: Enquesta. Grafica resultats usabilitat

En I'apartat d’'usabilitat els resultats tornen a ser molt similars als de I'analisi heuristic. En aquest cas,

els dos portals que han quedat en les darreres posicions treuen una puntuacié molt similar.
Les distancies s6n una mica més grans que en l'analisi heuristic. Aixd pot voler dir que els usuaris

enguestats son més exigents, i donen una puntuaciéo més alta als portals que ofereixen un més alt grau

d’'usabilitat, penalitzant els dos que treuen menys puntuacié. En aquest aspecte destaca ING Direct.

4.2.2.3 Seguretat

En aquest ambit Bancopopular-e torna a ser la que treu una puntuacié més baixa, tal com ha passat

amb l'analisi heuristic. | la que treu millor puntuaci6 torna a ser Uno-e.

Els altres tres portals obtenen una puntuacio similar.
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Figura 47: Enquesta. Grafica resultats seguretat

En 'analisi heuristic ING Direct obtenia una puntuacié més baixa. Aixo pot voler dir que els usuaris
enquestats han valorat més la percepcio de seguretat que ofereix el portal per tractar-se d’'una entitat

coneguda, que la propia seguretat que ofereix.

En aquest cas es veu reflectida la subjectivitat dels usuaris en vers I'objectivitat que pot oferir I'analisi

heuristic.

4.2.2.4 Funcionalitat
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Figura 48: Enquesta. Grafica resultats funcionalitat
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A l'analisi heuristic, els portals que obtenien millor puntuacié eren ING Direct i Openbank, que quedaven
empatats. En aquest cas no queden empatats, tot i que treuen també la valoracié més alta, seguits

d'Uno-e, Bancopopular-g, i Inversis.

Cal destacar que Inversis en aquest ambit suspen, amb un 6.9 sobre 15 de valoracio. A I'analisi

heuristic aquest portal també quedava en darrera posicio pero no arribava al suspens (9 sobre 15).

4.2.2 5 Eficiencia
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Figura 49: Enquesta. Grafica resultats eficiencia

En aquest cas els resultats tornen a ser similars a I'analisi heuristic, destacant novament les
diferéncies entre els portals que obtenen una millor puntuacio, i el que en treu menys (Inversis). Aquest

darrer frega el suspens.

En aquest cas, la diferéncia entre les bones puntuacions i les més baixes pot ser deguda a la
comparacio entre portals feta inconscientment (o no) pels usuaris a I'nora de complimentar les
enguestes. Els usuaris que han analitzat Inversis (5& lloc) també han analitzat o Bancopopular-e o ING
Direct, i ambdds portals han quedat en primer lloc. | el mateix passa amb Openbank (quarta posicio).
Els enquestats que han valorat aquest portal també ho han fet amb ING Direct 0 amb Uno-e. El fet de
valorar un portal que treu una puntuacié baixa pot fer que el seglient analitzat, en el cas de ser millor, la

tregui encara molt més alta. | viceversa.
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4.2.3 Conclusions de les enquestes

Els resultats obtinguts en les enquestes han estat similars als de I'analisi heuristic pel que a posicions
dels diferents portals respecta, perd en quan al percentatge de compliment dels diferents ambits han

hagut diferéncies significatives.
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Figura 50: Percentatges de compliment dels ambits

En el cas de les enquestes, els graus de compliment sén més similars en tots els ambits, situant-se

tots entre el 65% i el 70%, i destacant el de Disseny amb un 75%.

El fet d’haver comptat amb una poblacié molt baixa fa que aquestes enquestes no tinguin un valor
significatiu. A part, els enquestats s’han buscat amb uns perfils molt similars, i han tingut molt poc
temps per a realitzar-les. Cal tenir present també que el procés d’analisi dels portals per tal de poder
complimentar degudament les enquestes és molt costds, i en molts aspectes és possible que els

usuaris no hagin aprofundit el suficient i hagin optat per la puntuacioé mitja.
Finalment, la diferenciacié de sexes no ha aportat dades significatives. Les dones han puntuat una mica

més alt que els homes en gairebé totes les preguntes per gairebé tots els portals. Perd, novament, al

comptar amb tan poca poblacié, no es poden extreure conclusions importants.
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5. Conclusions

Tal com s’ha comentat al principi del treball, la Interacci6 Humana amb els ordinadors é€s una eina

multidisplinar que inclou diferents camps d’estudi.

Aquesta afirmacio es fa palesa després de veure els resultats de les valoracions dels diferents
enunciats als portals: I'equilibri i interaccié de tots els ambits valorats sén els que defineixen la

usabilitat d'un portal.

De res serveix si un portal esta molt ben dissenyat des d'un punt de vista visual, pero ofereix poques

garanties de seguretat o €s poc eficient.

Tots i cadascun dels ambits proposats tenen la seva importancia. Les caréncies d'uns es poden veure
atenuades per la preséncia dels altres, pero tots han d’estar el suficientment desenvolupats per poder

oferir un bon comportament del portal.

Analitzant els resultats obtinguts es pot veure com tots els portals han tret una bona puntuacio. Inclis

el que ha obtingut la més baixa (Bancopopular-e) esta pel damunt de I'aprovat.

Aix0 vol dir que tots els portals, ja sigui per I'experieéncia que déna el temps que porten operant, o per la
bona practica dels seus desenvolupadors, assoleixen un alt grau d’usabilitat, entenent com a usabilitat

tots els ambits definits.

Bancopopular-e, com s’ha dit abans, és el portal que treu la puntuacié més baixa. Presenta un disseny
simple, i és el menys usable en comparacié dels altres. També és el menys funcional, i el que presenta

menys percepcié de seguretat. En canvi, €s el més eficient.

Inversis no excel-leix en cap ambit. Treu bona puntuacié en quant a usabilitat i seguretat, pero és poc

funcional. Tampoc presenta un disseny molt atractiu o practic. | no és gaire eficient.

ING Direct destaca en quant a funcionalitat i eficiencia. Presenta un bon disseny, i la percepci6 de
seguretat que es té al portal és bona. La usabilitat es veu penalitzada en aspectes com la visibilitat de

les accions dels portal o en el compliment del Principi d’Economia del Disseny.

Openbank semblava a priori un molt bon portal. | les expectatives s’han complert en aspectes com el
disseny i la funcionalitat. També presenta un alt grau d’'usabilitat i de seguretat. Pero hi ha determinats
aspectes que el fan poc eficient, com la utilitzacié de segones finestres de navegacio o la presencia de

finestres emergents.
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En canvi, Uno-e presentava de bon principi el problema de la llegibilitat al usar el color verd sobre fons
blanc pel text. Tot i aix0, la resta d'aspectes avaluats dins de I'ambit del disseny, aixi com els
analitzats dins de la usabilitat del portal o de la percepcié de seguretat, han sabut sobreposar-se a
aquest petit problema inicial i fer que resultés poc important. També ha resultat ser un portal funcional i

eficient.

En aquest breu analisi es torna a constatar la importancia de la interaccié de tots els ambits.

Cal esmentar que només un portal (el d’'Uno-e) permet la opcié de personalitzacié. | que cap portal

presenta la possibilitat de fer cerques, punt comentat dins I'ambit de la usabilitat.

Els resultats avocats de les enquestes van en aquest sentit, i la posicié dels portals ha estat la
mateixa. De totes formes, les enquestes s’han fet a una poblacié molt petita i no es poden treure

conclusions molt significatives.

Finalment, i per ambits, els que més s’assoleix és el d'eficieéncia, seguit del de disseny. El més fluix és
I'ambit d'usabilitat. Aquest és, també, el més complexa i dificil d’avaluar. De fet, aquest ambit inclou

molts aspectes que tenen a veure amb la resta.

En les enquestes destaca I'ambit de disseny com el més assolit, seguit del d'usabilitat. Perd com ja
hem dit, el fet d’haver comptat amb una poblacié enquestada molt baixa, fa que les dades obtingudes

no siguin gaire significatives.

Aixi, doncs, per concloure, podem dir que els cinc portals analitzats s’ajusten bastant al que caldria
esperar d’'un lloc web dedicat a serveix bancaris pel que respecta a la Interacci6 Humana amb els
Ordinadors. | que tots els ambits presentats i analitzats es complementen i s’interrelacionen fent que

tots siguin importants.
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GLOSSARI

Banca online f
Serveis bancaris oferts via Internet. Poden comptar amb sucursals fisiqgues, o0 només operar
telematicament.

Colors oposats m
Aquells colors que es troben oposats en la roda de colors.

CSS (Cascading Style Sheets) m

So6n un llenguatge formal usat per a definir la presentacié d'un document estructurat escrit en HTML o
XML. La idea que es troba darrere del desenvolupament de CSS és separar l'estructura d'un document
de la seva presentacio.

GUI (Graphical User Interface) m
Entorn grafic que basa la seva interaccio en finestres, icones, menus i dispositius apuntadors i que fa
Us extensiu de les metafores visuals.

Heuristic m

Relatiu a un metode exploratori de plantejar i resoldre un problema, en el qual la solucié es descobreix
per mitja de les avaluacions del progrés que s'ha fet en direccio al resultat final, en forma de procés
guiat de tempteig-correccio.

Hipertext m
Informacié textual en qué les parts poden ser interconnectades, vinculades o relacionades. Terme
encunyat per ted Nelson el 1965.

HTML (Hypertext Transfer Protocol) m
Conjunt d’estandards de comunicacié que permeten als diferents tipus de sistemes de comunicar-se
entre ells per mitja de la web.

HTTPS (Hypertext Tranfer Protocol sobre Secure Sockcet Layer) m

Capcalera d'URL utilitzada per a indicar una connexié HTTP segura. Ofereix autenticacié i comunicacio
encriptada i és ampliament utilitzat a la World Wide Web (WWW) per a comunicacions en que la
seguretat és important com ara transaccions de pagaments i accés a sistemes informatics corporatius.

Interaccié Humana amb els Ordinadors f
Disciplina que s’ocupa de I'estudi de I'espai que hi ha entre els humans i la tecnologia.

Llegibilitat f
Qualitat de llegible. Caracteristiques que ha de tenir un text per facilitar la seva lectura.

Mosaic m

Primer navegador grafic disponible per visualitzar planes web, creat en el NCSA al 1993 per Terry
McLaren, Larry Jackson, Briand Sanderson, Tom Redman i Dave Thompson. La primera versio
funcionava sobre sistemes Unix, perd donat el seu éxit es van fer rapidament versions per a Windows i
Macintosh.

Navegador m

Aplicaci6 informatica que permet a l'usuari recuperar i reproduir documents d’hipertext, generalment
escrits en HTML, des de servidors web situats a qualsevol lloc del mén. Els navegadors actuals
permeten mostrar grafics, seqiiéncies de video, sons, animacions, i programes diversos a més de text i
enllacos.

NCSA (National Centre for Supercomputing Applications) m

Organisme dels EUA relacionat amb la investigacié en el camp de la Informatica i les
Telecomunicacions, que va exercir un paper molt important en el desenvolupament de la WWW. Van
ser els creadors del navegador Mosaic.
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PDF (Portable Document Format) m
Forma d’emmagatzematge de documents desenvolupada per 'empresa Adobe. Es multiplataforma, i és
un dels formats més extesos tant a Internet com a nivell d’empresa.

Phishing (o pesca electronica) m
Frau que es fa amb un correu electronic o missatgeria instantania amb el que es demanen dades sobre
targetes de crédit, claus bancaries o d'altres tipus d’'informacié relativa a la seguretat.

Portal m

Plana web que té l'objectiu d'oferir a l'usuari, de forma facil i integrada, l'accés a una série de recursos o
serveis. Principalment estan dirigits a resoldre necessitats especifiques d'un grup de persones (0
usuaris) i donar accés a la informacid i serveis d'una institucié publica i privada.

Serifa f
Heréncia romana de I'escriptura amb cisell damunt pedra que consisteix en una petita projeccié al final
dels pals de les lletres.

Servidor segur m
Veure HTTPS.

SSL (Secure Sockets Layer) m
Protocol de capa de connexié segura. Es tracta d'un protocol criptografic que proporciona
comunicacions segures per una xarxa.

URL (Uniform Resource Locator) f

Cadena de caracters que informa al navegador de la maquina on esta el recurs al qual es fa referencia,
del protocol que ha d'utilitzar per obtenir aquest recurs, i de la manera com el servidor web trobara quin
€s aquest recurs.

WWW (World Wide Web) f
Subconjunt de la xarxa Internet basat en l'intercanvi d'informacié mitjancant hipermédia.

XML (eXtensible Markup Language) m
Llenguatge de marques extensible. Metallenguatge extensible d’etiquetes.
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ANNEXES

Annex 1: Portal de Bancopopular-e
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Annex 2: Portal d’Inversis

Annexes
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Annex 3: Portal d'ING Direct

Annexes
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Annex 4. Portal d’Openbank

Annexes
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Annex 5: Portal d’'Uno-e
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Planes de Pensiones
. Préstamos

Hipotecas

Sitraes
hipoteca a unoe-e
te regalamos

600 euros.

2 En nuestro catdlogs
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B Asesoramiento
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Asesoria Fiscal

il Correspondencia Virtual
Personalizar uno-e

Alertas al mavil

Mobipay
Nuevas condiciones Generales del servicio uno-e

BAMNK 5.4 WEmIEICARE

Fet www.uno-g.com |}
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Annex 6: Taularesum de les puntuacions obtingudes

Ambits / Portals Bancopopular-e

(=Y
=

Disseny (maxim 20 punts)

El disseny és agradable a la vista

Es facil de llegir

La presencia d’'imatges grafiques és escaient

Manté una identitat i uniformitat corporativa

NN W W w

w
w

Usabilitat (maxim 50 punts)

Visibilitat de I'estat del sistema: sabem on som, d’on venim, i a on podem anar

La informacié apareix ordenada

El boté Enrere del navegador funciona correctament

La navegacio no ha produit cap error

Les accions o opcions del portal sén sempre visibles

El portal es pot personalitzar

Es compleix el Principi de Consisténcia Intel-ligent

Es compleix el Principi d’Economia del Disseny

Es compleix el Principi de Reduccié del Desordre

El portal presenta opcions d’ajuda, tutorials, o demos

O P WADNEPWESOIOWW

(=Y

Seguretat (maxim 25 punts)

El portal té elements que donen sensaci6 de seguretat

La informaci6 corporativa i/o legal és a I'abast i és complerta

La informacié sobre seguretat és a I'abast i és complerta

Es demanen poques dades personals

La peticié de dades personals es fa sota un entorn segur

S N WDN

(=Y

Funcionalitat (maxim 15 punts)

La funcié del portal queda clara

Les opcions més importants son visibles i rapidament identificables

Els enllagos (o zones on es pot fer click amb el ratoli) s6n clarament identificables

=Y

Eficiencia (maxim 20 punts)

El portal es carrega rapid

El portal no presenta pagines intermitges

La presencia de segones finestres de navegacio és del tot justificada

La presencia de finestres emergents és del tot justificada

_
| 9

O~ UlOO© W w N

(0]
(o]

TOTAL (maxim 130 punts)
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Annex 7: Exemple d’enquesta

| Sexe [H[D|

| Edat |

| Grau de coneixement d'informatica

| Basic

| Mig

| Avancat

| Navegador

| Internet Explorer

| Firefox | Altre:

| Tipus/velocitat de connexio

| Modem | ADSL <3M | ADSL >3M | Internet mobil |

Portal analitzat:

Annexes

Disseny

No es
compleix

Es compleix
poc

Es compleix
parcialment

Gairebé es
compleix

Es compleix
totalment

El disseny és agradable a la vista

Es facil de llegir

La preséencia d'imatges grafiques és
escaient

Usabilitat

No es
compleix

Es compleix
poc

Es compleix
parcialment

Gairebé es
compleix

Es compleix
totalment

Es facil saber en quina opci6é ens
trobem

Es facil saber quines opcions hi ha
disponibles

La informaci6é apareix ordenada

La navegacio no ha produit cap error

La cerca d'informacié o d’'opcions
disponibles es presenta de manera
similar

No presenta informacié superflua

No presenta excés d'informacio

La informacié que es presenta esta
clarament identificada (mostra titols)

Les opcions disponibles s6n de facil
acces

El portal mostra ajuda util

Els tutorials o demos sén Uutils

Seguretat

No es
compleix

Es compleix
poc

Es compleix
parcialment

Gairebé es
compleix

Es compleix
totalment

Globalment, el portal déna sensacié
de seguretat i confianga

La informaci6 corporativa i/o legal és
a l'abast

La informaci6 corporativa i/o legal és
complerta

La informacio sobre seguretat és a
I'abast
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Annexes

Seguretat (continuacio) No es Es compleix | Es compleix | Gairebées | Es compleix
compleix poc parcialment compleix totalment

Les dades personals demanades s6n

adients

La tramesa de dades personals es fa

sota un entorn que déna confian¢a i

ofereix confidencialitat

Funcionalitat No es Es compleix | Es compleix | Gairebées | Es compleix
compleix poc parcialment compleix totalment

La funcio del portal és clara

Les opcions més importants sén

visibles i clarament identificables

Els enllagos sén clarament

identificables

Eficiéncia No es Es compleix | Es compleix | Gairebées | Es compleix
compleix poc parcialment compleix totalment

El portal es carrega rapid

La informacio sol-licitada es presenta
directament, sense planes
intermitges

La preséencia de segones finestres de
navegacio és del tot justificada

La presencia de finestres emergents
és del tot justificada

No s’ha produit ningun error

En cas d’error (de navegacio, o del
portal) ha resultat facil recuperar-se
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Taula resum de la poblaci6 enquestada:
Al | A2 |A3 |B1 | B2 | C1|C2|C3|D1|D2|E1|E
Sexe (H: home, D dona) H H 0| H 8] H oD|D|H 8] H 8]
Edat 45 | 36 | 36 | 41 | 32 | 47 | 34 | B4 | 46 | 33 | 36 | 34
Grau Coneixement Informatica Alt | Al | Wig | Mig | Mig | Alt | Mig | Mig | Alt | Alt | Alt | Alt
Navegador (E: MS-Explorer, F: Firefasd | F F E | E E E E|E|E F E E
Velocitat connexio Internet {en WE) 3| <3 ] <3 [ <3| <3| =3 | >3 <3 [>3] =3[ =3] <3
Taula resum del resultats sobre I'ambit de disseny
Disseny Bancopopular-e Inversis ING Direct Openbank Uno-e
Individus AT A2 E1IA3 EZ|BT AT AZIB2 A3|CT B1iCZ C3 B2(D1 C1iD2 C2 C3|E1 D1:E2 D2
El disseny és agradable a la vista 3 03 204 2103 3 303 3| 4 44 4 514 44 4 5 4 4 4 85
Es facil de llegir 4 4 304 4 4 4 4003 3| 4 4i 4 4 51 4 5 4 4 5 4 41 4 4
La preséncia d'imatges grafiques és escaient 203 203 2104 03 34 304 3303 F| 5 484 5 a4 404 4
Taotal Enguestats 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2
Witjana per sexe 857 a5 10,33 95 115 1157 135 1333 12 125
Proparcid per sexe 433 475 517 475 | 575 553 E75 B &7 =] 5,25
MNOTA MITJA PORTAL (maxim 15) 3,08 9592 11,58 13,42 12,25
Taula resum del resultats sobre I’ambit d’usabilitat
Usabilitat Bancopopular-e Inversis ING Direct Openbank Uno-e
Individus Al AZ ETIAZ E2(BT A1 A2IBZ A3|C1 BTiC2 C3|B2(01 C1:02 C2 C3|E1 D1iE2 D2
ES facil saber en guina opcid ens trobem 303 2004 3[4 4 403 404 4004 4 3104 400404 304 4004 4
Es facil saber guines opcions hi ha disponibles 303 2004 4 3 3 4 0F 4 03 3003 3 2104 44 3 404 404 4
La informacid apareix ordenada 304 34 3|04 04 4803 403 4004 4 4 3 4804 4 4 4 40 4 4
La navegacid no ha produit cap errar 4 4 4 4 5 3 3 303 4 4 43 3F 214 483 3 3| 3 33 3
La cerca d'informacid o d'opcions disponibles es presenta de manera similar 303 304 4 04 4 44 3 4 a4 4 4 4 404 04 404 404 4
Mo presenta informacid supérlua 404 304 310404 4003 3| 2 304 4 3] 3 44 4 3 4 404 4
Mo presenta excés d'informacid 4 4 303 3| 5 4 4 3 4 2 204 3] 3| 2 314 3 4 4 4 4 4
La informacid que es presenta esta clarament identificada (mostra titols) 304 3004 4004 4 4 F 3103 3004 F 4 03 3P4 3 404 404 4
Les opcions disponibles sdn de facil accés 403 34 3| 3 03 2002 33 404 4 3] 3 484 4 3 4 4 4 4
El partal mostra ajuda Gtil 3 3 203 3| 4 4 5 4 43 304 3] 33 404 3 3| 4 4 4 4
Els tutorials o demos sdn (dtils 302 02002 3| 4 4 40 4 4 3 33 4 4] 3 4 3 4 4 3 3 3 3
Total Enguestats 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2
Mitjana per sexe 3467 3 41 57 FE| IS 3333 39 40 42 42
Proparcid per sexe 17 33 195 2083 18,79 | 17,75 19,17 195 20 21 21
MOTA MITJA PORTAL (maxim 55) 36,83 3255 3692 385 42
Taula resum del resultats sobre I'ambit de seguretat
Sequretat Bancopopular-e Inversis ING Direct Openbank Uno-e
Individus AlAZE1T AT EZ|B1 A1 AZIER AJ|C1 BTIC2 C3 B2(D1 C1:D2 C2 C3|E1 D1 E2 02
Globalment, el portal ddna sensacid de seguretat | confianga 303 4 3 3 4 4 403 43 34 4 4 4 44 4 4 4 5 4 4
La informacid corporativa ifo legal és a ['abast 303 3 2 4 4 3 403 4 2 34 3 4 2 34 3 4 2 4 2 4
La informacid corporativa ifo legal és complerta 43 4 2 44 3 403 4 3 404 3 4 2 314 3 4 4 4 2 4
La informacid sobre seguretat és a l'abast 4 4 302 4 4 4 33 4 3 34 4 3F| 4 4004 4 3 4 4 4 4
La informacid sobre seguretat és complerta 404 3 2 4 4 4 303 4 3 44 4 313 44 4 3 3 3 3 3
Les dades personals demanades son adients 20202 20102 03 303 34 42 3 34 402 3 34 4044
Latramesa de dades personals es fa sota un entorn que dona confianga i ofereix confidencialitat | 2 20 20 30 2| 2 3 20 3 3| 3 4 2 3 2| 3 4 2 3 2| 4 & 3 4
Total Enguestats 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2
Mitjana per sexe 21,33 19 2367 2358 23 23 67 24 2367 27 245
Proparcia per sexe 10 B7 95 1183 E R 11,83 12 11,83 135 11225
MOTA MITJA PORTAL (maxim 35) 20,17 23,58 23,33 2383 25,75
Taula resum del resultats sobre I’ambit de funcionalitat
Funcionali Bancopopular-e Inversis ING Direct Openbank Uno-e
Individus Al AZ BT AT E2|BT A1 AZIER AZ|C1 B1iC2 C3 B2\ C1:D2 C2C3E1 D1iEZ D2
La funcid del portal és clara 202 03 3 3| 2 2 302 2[4 404 04 404 404 05 44 F 4 3
Les opcions més importants sdn visibles i clarament identificables 202 03 3 402 2 3002 24 414 3 4 4 44 5 4 4 343
Els enllagos sdn clarament identificables 302 30404 3 02 303 2104 4 3 3 4 4 44 05 504 304 3
Taotal Enquestats 5 2 3 2 2 5 2 5 2 2
Mitjana per sexe 7,33 105 733 65 12 1 12 1333 105 ¢ 105
Proporcid per sexe 367 526 3E7 3248 B 515 B =}l 526 1 525
MOTA MITJA PORTAL (maxim 18 §.92 592 1158 1257 105
Taula resum del resultats sobre I’ambit d’eficiéncia
Eficiéncia Bancopopular-e Inversis ING Direct Openbank Uno.e
Individus Al AZ E1: A3 E2(B1 A1 AZIB2 A3|C1 B1iG2 ©3 B2|D1 ©1:02 C2 C3|ET DM E2 D2
El portal es carrega rapid 44 40404 203 302 314 404 4 3F[ 4 34 03 44 404 4
La infarmacid sollicitada es presenta directament, sense planes intermitges 3 04 4 3 4 3 3 303 3| 4 4 3 4 4 4 304 3 4 4 4 4 4
La presencia de segones finestres de navegacid és del tot justificada 3 04 48 3 4| 2 3 32 3| 3 4 3 4 4 3 33 3 3| 4 4 4 4
La preséncia de finestres emergents és del tot justificada 3 04 40 3 4] 2 03 32 31 4 4 3F 4 44 304 3 4 4 404 4
Mo s'ha produit ningun error 4 5 4 4 B 3 3 33 J| 4 5 F 4 44 4 3 3 3| 3 33 3
En cas d'error (de navegacid, o del portal) ha resultat facil recuperar-se 4 4 41 4 4] 3 3 33 3| 4 4 4 4 44 3 3 3 3| 3 3 3 3
Total Enguestats 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2
Mitjana per sexe 2333 3 17 1685 | 24 2233 2 20 22 e
Proporcid per sexe 1167 115 85 025 12 11,17 108 10 11 11
HOTA MITJA PORTAL (maxim 30 2317 15,75 2317 205 el
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