Cuadro de Recomendaciones


Mejoras de alto impacto a la usabilidad – Realizables a corto plazo con sistema actual 

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Optimizar los JavaScript y hojas de estilo (CSS); Comprimir las páginas
Modificar los programas en javaScript y CSS para que sean más “livianos” (ocupen menos espacio). Utilizar las facilidades de compresión que ofrecen todos los navegadores hoy en día
Mejoras en tiempos de respuesta y disminución del ancho de banda
U-14 U-23
1-Alto
2-Medio

Simplificación del proceso actual de Registro
Hacer el proceso de registro más sencillo, no pedir más información de la necesaria, definir preguntas alternas a la de “fecha importante”, dar los mensajes de error apropiados (cuando es posible en el momento de escribir el campo y no al terminar de llenar todo), no dar el mensaje “error en los datos, pruebe de nuevo”
Aumentar la utilización del bodinternet, Evitar los casos de gente que no logra registrarse.
U-01 U-09
1-Alto
3-Bajo

Mejoras de Alto Impacto – Implican cambios mayores o rediseño del sistema

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Login único para todas las cuentas de personas y empresas
Tener un solo código de login que de acceso a todas las cuentas que maneja el usuario de un solo golpe
Facilita enormemente el uso del sistema. Evita emisión de plástico. Disminuye la regeneración de claves. Disminuye llamadas al centro de atención
U-01 U-06
1-Alto
1-Alto

Reestructurar la barra de navegación
Tener una sola barra de navegación vertical similar a la de Banesco, pero con marcos como la del Mercantil.
Facilita la navegación dentro del sitio. Le da más visibilidad a facilidades que están pasando desapercibidas, mejora de los tiempos de respuesta y disminución del ancho de banda.
U-02 U-06 U-07 U-19 G-04
1-Alto
2-Medio

Reestructuración completa de la página principal
Presentar (opcionalmente) los últimos movimientos de todas las cuentas para evitar que se tenga que seguir navegando en muchos casos y buscando la gratificación in2-Mediota. Permitir ciertas operaciones básicas en la misma página (pagos de servicios, transferencias...)
Gratificación inmediata al usuario y mejora sus tiempos de respuesta. Reducción de ancho de banda y de la carga en el servidor por exceso de navegación
U-02 F-02
1-Alto
2-Medio

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Creación de un sitio paralelo “light”
Crear un sitio distinto, movil.bodineternet.com tal vez con funcionalidad reducida, para personas que tengan conexiones lentas (dial up) o que accedan al sitio con celulares, PDAs y BlackBerrys
Mejoras de los tiempos de respuesta desde conexiones lentas (incluyendo celulares), enamoramiento de clientes, diferenciación con otros bancos, imagen de tecnología
U-13 U-20
1-Alto
1-Alto

Login con nombre de usuario en vez de tarjeta de débito. Aplica para personas y tarjetas
No usar el numero de tarjeta de débito para hacer login sino un código seleccionado por el usuario.
Más fácil de recordar. Elimina emisión de plástico para los que no quieren tarjetas y evita el temor que tienen algunas empresas de tener una tarjeta (que piensan que puede ser usada en cajeros). Evita que una persona que maneje muchas cuentas tenga que tener 10 tarjetas.  Evita el temor que tienen algunas empresas de tener una tarjeta (que piensan que puede ser usada en cajeros)
U-13 F-07
1-Alto
2-Medio

Mejoras de medio y bajo impacto a la usabilidad  – Realizables a corto plazo con sistema actual 

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

No limitar las consultas a 30 días
La limitación de no poder hacer consultas de más de 30 días molesta y es poco funcional. Es una gran desmejora en comparación con Banesco que tiene toda la información del año en curso y anterior y del Mercantil que tiene siempre 12 meses
Gran limitación con respecto a competidores
U-16
2--Medio
3-Bajo

Asegurar acceso desde todos los navegadores
Asegurarse el funcionamiento con sistemas operativos diferentes a windows y navegadores diferentes a Internet Explorer
No tener problemas con clientes del sector gobierno
U-20
2--Medio
3-Bajo

Crear un mapa del sitio
Crear un mapa del sitio que incluya todas las facilidades disponibles, no solo en la parte transaccional, sino comercial.
Ofrece la oportunidad de promover servicios y productos
U-08
2--Medio
3-Bajo

Registrar los mensajes de error dados a los clientes
Grabar en la base de datos, cada vez que se consigue un error del usuario, a fin de ver cuales son los errores que más se cometen y de buscar una forma de evitarlos (mejor explicación, mejor gráficas...)
Mejoramiento continuo del sitio, evitar errores, disminución de llamadas al centro de contacto
U-24
2--Medio
3-Bajo

Registrar en Bases de datos todos los problemas de programación conseguidos
Grabar todos los errores conseguidos, tanto en los programas como en Javascript y los mensajes de error a fin de corregirlos
Eliminación de errores en el sitio, que se dan bajo circunstancias que no han sido probadas
U-22
2--Medio
3-Bajo

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Cuando hay un error, no borrar todo lo escrito
Cuando se está haciendo esto, se corre el riesgo que se dañe lo que ya estaba bien escrito, al tratar de arreglar los errores.
Facilita el login, mejora tiempos de respuesta, evita molestias.
U-01
2--Medio
3-Bajo

Cambiar mecanismo de impresión
No hacer la impresión en “Batch” sino abrir una ventana con la información que pueda ser impresa. Aprovechar para eliminar la página que se imprime innecesariamente y los botones que solo deben estar en pantalla y promover que no se imprima si no es indispensable
Disminución de la carga del servidor. Evitar doble búsqueda de información. Imagen conservacionista
U-16
2--Medio
2-Medio

Potenciar las consultas de transacciones virtuales
Esta facilidad no la ofrecen otros bancos y es un elemento diferenciador, pero hay que mejorarla para que se muestren todas las transacciones juntas sin tener que escoger el tipo
Diferenciación, disminución de la navegación
U-15
2--Medio
3-Bajo

Cambios de forma en pantalla de Login
Mejor utilización del espacio. Evitar la barra de desplazamiento. Mover el teclado virtual
Mejora de la usabilidad (facilidad de uso y tiempo de respuesta)
U-01 U-09
3-Bajo
3-Bajo

Definir y aplicar estándar para las fechas y números de cuenta
Asegurarse que en todo el sitio las fechas se escriban con el mismo formato. Igualmente con los números de cuenta que a veces usan 7 cifras, a veces 10, otras 12...
Evita errores y confusiones
U-12
3-Bajo
3-Bajo

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Definir estándares para simbología y colores
Definir las reglas para los botones, colores de pantallas activas, pase de una página a otra
Estética, coherencia, evita confusiones
U-12
3-Bajo
3-Bajo

Explicación en cada página de la facilidad
Breve explicación de que consiste cada página y que se puede hacer en ella
Facilidad de uso de la página, disminución de llamadas al centro de atención
U-09
3-Bajo
3-Bajo

Mejorar las ventanas de ayuda
Ventanas de ayuda sin pop-ups y que se puedan activar con un clic (además del mouse over)
Tiempo de respuesta, velocidad
U-11
3-Bajo
3-Bajo

Revisión y mejora de todas las instrucciones y ayudas
Revisar todas las ayudas que hay en el sitio asegurándose que sean significativas
Facilita el contacto a personas que estén conectados por dial up y les ahorra el costo de la llamada. Es un mecanismo natural en Internet. Se puede ayudar más efectivamente.
U-11 U-18
3-Bajo
2-Medio

Mensajes de error más llamativos
Muchos de los mensajes de error se dan en gris y no resaltan, haciendo que el cliente no los vea. Debería tener una iconografía más llamativa (pero sobria) y algunos de los mensajes deben darse con un “alert” (Ventana emergente que obliga a tener una confirmación)
Evitar errores, bloqueo de cuentas y mejorar la estética del sitio
U-01 G-04
3-Bajo
2-Medio

Link en el logo a la página principal
El Logo de “Bod Internet” que está en el marco superior debería tener un enlace a la página principal
Estándares.
U-05
3-Bajo
2--Medio

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Cambios menores en la página principal
Ver recomendaciones criterio usabilidad 2, 
Ver recomendaciones criterio usabilidad 2, 
U-02
3-Bajo
3-Bajo

Tener botones de regreso
Poner la ruta de la página (bread crumb) y como no se tiene el botón de regreso del navegador, tener botones de regreso que parezcan botones de acción (en vez de la flechita verde oscura) facilitaría el regreso.
Usabilidad, evitar que el usuario se pierda
U-04
3-Bajo
2--Medio

Mejoras de medio y bajo impacto a la usabilidad  – Implican cambios mayores o rediseño 

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Adaptación de la página principal
Permitir que el cliente pueda adaptar la página principal a sus necesidades y a su conocimiento de Internet
enamoramiento de usuarios avanzados
U-10 F-19
2--Medio
1-Alto

Chat para ayuda
Poner un botón de chat para pedir ayuda. La gran ventaja es que puede programarse para que la persona del centro de contacto sepa exactamente en qué página está el cliente
Disminución de llamadas al centro de contacto, mejor soporte
U-11
2--Medio
2-Medio

Elaborar tutoriales con demostraciones y sonidos
Elaborar en todas las secciones del sitio un tutorial que explique con sonido y con imágenes cual es la facilidad y como funciona.
Mayor facilidad de uso, incremento de la cantidad de usuarios de bodinternet, disminución de tiempo de apoyo en el centro de contacto y en las agencias
U-11
2--Medio
2--Medio

Aprovechar mejor el espacio cuando el cliente tiene pantallas más anchas
Actualmente, el sitio está optimizado para anchos de 800 píxeles. Definir un esquema variable y que permita que los que navegan con pantallas más anchas tengan una mejor experiencia
Mejora la experiencia del cliente
U-21
3-Bajo
2-Medio

Permitir escoger el tamaño de las letras
Permitir que el cliente pueda escoger el tamaño de la letra y recordarlo para que siempre consiga la letra del tamaño que prefiere
Enamoramiento de usuarios con mala vista, diferencia el sitio
U-17
3-Bajo
2-Medio

Nuevas Funcionalidades

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Transferencia electrónica garantizada
Permitir hacer transferencias a otras cuentas (y otros bancos) que las activa el mismo receptor de fondos con un mensaje de texto por celular y un código secreto que le da el emisor
Imagen de tecnología entre clientes y no clientes del banco, eliminación de elaboración de cheques de gerencia, mayor satisfacción de clientes
F-06
1-Alto
2-Medio

Visualización de cheques cobrados
Cuando se ve un listado de pagos, permitir al cliente que al hacer clic sobre el número del cheque pueda ver una imagen digitalizada del mismo
Facilidad importante para los clientes. Evita visitas a las agencias para pedir una copia de un cheque
F-23
1-Alto
1-Alto

Avisos de transferencias y depósitos recibidos y no recibidos
Notificar por email y/o SMS a un cliente cuando recibe un depósito o cuando deja de recibirlo para una fecha indicada
Servicio diferenciador de gran valor y disminución de visitas innecesarias al sitio web
F-23
1-Alto
2-Medio

Facilidad de cobranza por Internet
Permitir a los clientes solicitar al BOD que cobre un monto a una persona o empresa
Mejor servicio a los clientes, diferenciación con otros bancos, fuente de ingresos por servicio,
F-21
1-Alto
1-Alto

Venta de seguros desde el sitio web
Aprovechar el público cautivo de la página transaccional para promover y vender distintos seguros
Ventas cruzadas, mayores facilidades a los clientes
F-14
1-Alto
2--Medio

Saldos de Cadivi
Permitir hacer seguimiento a las solicitudes de Cadivi para personas naturales y consultar el saldo remanente
Satisfacción de clientes, evitar que los clientes utilicen otro banco
F-15
1-Alto
1-Alto

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Seguimiento a solicitudes y reclamos
Permitir a los clientes hacerle seguimiento a todas sus solicitudes (en línea o no), ingresar y consultar reclamos
Satisfacción de clientes, disminución de llamadas y visitas a las agencias
F-22
1-Alto
2-Medio

Elección del 2do nivel de seguridad
Permitir que el mismo cliente escoja cuales son los mecanismos de seguridad que quiere utilizar
Mayor satisfacción de los clientes, mayor uso del sitio, nivel de seguridad apropiado para cada quien
F-18
1-Alto
1-Alto

Facilidades de domiciliación por parte del pagador
Permitir que el pagador domicilie un pago
Mejor servicio a los clientes, mayor actividad de cobranzas y pagos
F-10
1-Alto
2-Medio

Transferencias periódicas y programadas a terceros y cuentas propias
Permitir, cuando se solicita una transferencia, que esta pueda hacerse más de una vez, en forma periódica (independientemente que sea a terceros o cuentas propias)
Mayor facilidad al cliente, disminución de accesos al sitio web
F-04
2--Medio
2--Medio

Actualización de datos en línea
Permitir que el cliente pueda actualizar sus datos en línea, directamente desde la página web. Los datos que deban ser verificados se hacen posteriormente, dentro de 2 días hábiles
Mejor servicio a los clientes, descongestionamiento de agencias
F-17
2--Medio
3-Bajo

Calculadora de Intereses en participaciones
Facilidad que le permita saber al inversionista cual va a ser el retorno de su inversión con las distintas opciones de inversión
Incremento de venta de participaciones.
F-12
2--Medio
3-Bajo

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Almacenamiento y organización de la información del cliente
Permitir a los clientes clasificar e ingresar información sobre los ingresos y egresos para poder hacer búsquedas, preparar reportes y sacar estadísticas similares a los programas Quicken y Money
Servicio al cliente, diferenciación, crear dependencia del servicio a los clientes
F-23
2--Medio
2-Medio

Activar la facilidad de transferencias desde Internet
Permitir que el cliente pueda, desde Internet, solicitar la facilidad de transferencias
Mayor facilidad al cliente, disminución de visitas a la agencia
F-04
2--Medio
3-Bajo

Personalización de opciones
Permitir que el cliente pueda escoger que quiere ver en la página principal, y las principales opciones en la presentación de la información.
Mayor satisfacción de los usuarios, mayor “enganche”, menor navegación en el sitio, reducción del ancho de banda
F-20
2--Medio
2-Medio

Cambios a la funcionalidad

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Consulta de cuentas por múltiples criterios
No limitar los movimientos históricos a 30 días e integrar las consultas de cuentas a la emisión de estados de cuenta
Mayor facilidad al cliente, disminución de consultas
F-03
1-Alto
2-Medio

Promover y facilitar la solicitud de créditos
Aprovechar el público cautivo de la página transaccional para promover servicios de crédito. Esto puede hacerse integrando algunas páginas del sitio comercial dentro del transaccional (como lo hace el Citibank) y a través de banners internos
Mejor servicio a los clientes, descongestionamiento de agencias, incremento de la cartera crediticia
F-11
1-Alto
2-Medio

Evitar confirmaciones de transferencias innecesarias
Permitir que el cliente diga a partir de que monto quiere que las transferencias a un cliente particular sean confirmadas
Mayor facilidad al cliente, disminución de llamadas desde el centro de contacto
F-04
1-Alto
3-Bajo

Referencias bancarias en línea
Preparar la referencia bancaria en un archivo pdf que pueda ser impreso por el mismo cliente
Comodidad para el cliente, disminución de visitas a las agencias
F-16
1-Alto
3-Bajo

Conformación de cheques en el sitio comercial
Permitir que los no clientes puedan conformar cheques desde la página principal del banco (y por teléfono)
Imagen de tecnología entre clientes y no clientes del banco, eliminación de llamadas al centro de contacto, mayor satisfacción de clientes por que sus cheques son más fáciles de contestar
F-06
2--Medio
3-Bajo

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Límites de retiros diarios en cajeros y consumos en comercios
Permitir al cliente establecer cuanto quiera que sea el límite de retiro diario en cajeros y la cantidad y monto máximo de consumos en tarjetas de débito (como lo hace el Banco Venezolano de Crédito)
Seguridad al cliente, Diferenciación
F-16
2-Medio
2-Medio

Inicializar las fechas de autorización de usuarios autorizados
Hacer que, por defecto, los usuarios estén autorizados desde el mismo día hasta el año 99 (indefinidamente)
Sencillez de uso
F-01
3-Bajo
3-Bajo

Pago de servicios desde una sola página
Permitir pagar directamente a cualquier proveedor desde la página de servicios, sin tener que ir a la sección de universidades, gobierno, telecomunicaciones, electricidad...
Menor navegación
F-09
3-Bajo
3-Bajo

Otros Aspectos

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Mejorar tiempos de respuesta al usuario final
Optimizar los programas y comprimir para disminuir tiempos de respuesta. Detectar los usuarios con conexiones lentas para enviar menos información (omitir imágenes pesadas)
Mejora en tiempos de respuesta, menor utilización del ancho de banda, mejor experiencia para los clientes
G-01
1-Alto
2-Medio

Ordenar las listas de bancos y de agencias
No ordenar por código, sino alfabéticamente los drop-down que tienen las lista de bancos (cuando se va a hacer una transferencia, por ejemplo) y de agencias (cuando se solicita un cheque de gerencia)
Facilidad de uso de la página
G-02
2--Medio
3-Bajo

Mostrar todas las fechas en formato Dia/Mes/Año
A lo largo del sitio, las fechas están en formatos distintos, lo cual puede crear confusiones. Se deben mostrar todas en el mismo formato.
No confundir a los usuarios
G-06
3-Bajo
3-Bajo

Invitar a no imprimir si no es necesario
Cada vez que haya un botón de imprimir, dar un mensaje conservacionista al lado que invite a no imprimir, a menos que sea realmente necesario
Contribución institucional con el ambiente.
G-09
3-Bajo
3-Bajo

Título
Descripción
Justificación
Sec
Impacto
Esfuer

Advertir a los clientes sobre aspectos de seguridad
Cuando se solicita 3-Bajor un reporte al computador, advertir que ese reporte va a quedar en los archivos temporales del computador, y que por lo tanto, alguien pudiera verlo
Mayor seguridad y privacidad para los clientes
G-08
3-Bajo
3-Bajo

Mini Icono (favicon) del banco en la barra de favoritos
Uso del icono de favoritos o “Shortcut Icon” (Favicon)
Estética, Refuerzo de marca
G-10
3-Bajo
3-Bajo

Cambiar calendario
Modificar los calendarios en donde se eligen fechas, para que no se abran con una ventana emergente (pop-up) sino con una ventana oculta que aparece al hacer clic sobre el icono de calendario (div oculto)
Mejor tiempo de respuesta, interfaz más agradable
G-06
3-Bajo
3-Bajo

Cambiar la pantalla de pagos
Lograr que todos los pagos estén en una misma página y sin iconos
Navegación más breve, mejores tiempos de respuesta, homogeneidad en el aspecto visual
G-05
3-Bajo
3-Bajo
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