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Introduccion

Objetivos



Objetivos

1. Presentar las generalidades de los modelos de calidad
2. Mostrar las utilidades de la investigacion empirica

3. Proponer un modelo de calidad para portales bancarios
(BPQM - Banking Portal Quality Model) que guie de
manera precisa su proceso de evaluacion.

4. Comparar el nuevo modelo versus PQM (Portal Quality
Model).
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Modelos de
Calidad

Estado del Arte
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Modelos de Calidad

1. Modelos
 Mode
 Mode
 Mode
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Anteriores a ISO 9126

o McCall -= 1977

0 Boehm - 1978

0 FURPS (Grady) - 1987
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Modelo McCall

Maintainability
Flexibility
Testability
Product revision
Product uperatinns Product transition

Correctness  Reliability
Efficiency  Integrity
Usability
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Portability
Reusability
Interoperability
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Modelos de Calidad

2. Modelos ISO 9126
« [SO 9126
« Quint?2
* Modelo Dromey
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1ISO 9126-1 & 1SO 9126-2
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Modelos de Calidad

3. Modelo SERVQUAL

e (Calidac

del Serv

4. Modelos o

e Calidao

CIO
Web

« WebQ

Jality Moc

el (WQM)

 Portal Quality Model (PQM)
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Portal Quality Model

PQM

g
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CION
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CALIDAD EN LAS VELOCIDAD PRESENTACION
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INTEGRACION
PERSONALIZA-
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Investigacion
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Investigacion Empirica

1. Expertos de dominio
2. Planteamiento de BPQM

3. Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Soluciones
de eBanking

« 200 encuestados
« 84% tasa de respuesta

4. Validacion de BQPM

http://www.dlsi.ua.es/docente/doctorado/costa-rica/CDAW/pub/
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Algunos resultados

Pregunta 11: ¢ Por qué utiliza su solucién de eBanking?

Tengo menos problemas

No Contesto

Poseo transacciones
adicionales

Otras razones
Facil acceso

Ahorro tiempo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Algunos resultados

20%

Pregunta 16: ¢ Cual es el servicio mas comun que usted realiza en
una solucion de eBnaking?

O Consultas de Saldo

0O Transferencias

m Otros senicios

m Pagos (terceros, senicios, tarjetas)

0O Consultas de Estado de Cuentas
(Cuentas Bancarias o Tarjetas)

30%
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Algunos resultados

Pregunta 29: Segln su experiencia, el aspecto que mas contribuye a mejorar
su experiencia como usuario de la aplicacion de eBanking es:

Otro

Relevanciade lainformacion
mostrada

Velocidad de cargade las
paginas

Balance entre estéticay
funcionalidad

Facilidad de uso de los servicios
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Algunos resultados

Pregunta 37: Segun su experiencia, el tema mas importante para
mejorar las habilidades de los usuarios al utilizar los servicios de la
solucion de eBanking es:

7% 4% 1%

48%

@ Inco
m Inco

m Otro

rporar ayudas Yy tutoriales en la solucién de eBanking
rporar simulaciones en la solucién de eBanking

0O Crear un centro de capacitacion gratuito para usuarios en las sucursales fisicas
0O Permitir al usuario utilizar los senicios de la solucion de eBanking mediante un usuario de prueba.
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Algunos resultados

Grupo G - Seguridad
Opiniones de Entrevistados

Su nivel de seguridad es muy
bueno

Mejorar servicios de
encriptacion

Les informan de estar en un
sitio seguro

Desean otro mecanismo de
seguridad

Nivel de seguridad se puede
mejorar

Nivel de confidencialidad
bueno o muy bueno

0.00%  10.00% 20.00% 30.00% 40.00%
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BPQM
Modelo Propuesto
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Modelo de calidad obtenido (BPQM)

Usabilidad Seguridad Funcionalidad

Grado Atraccion Mantenibilidad

Navegabilidad

T. Respuesta

Integridad

Confidencialidad

Personalizacion Accesibilidad Interoperabilidad

C. Aprendizaje

q Tolerancia Fallos Disponibilidad
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POM vrs BPQM

Comparativa
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Comparativa PQM vs BPQM

Tolerancia a Fallas,
Disponibilidad,
Navegacion,
Personalizacion,
Confidencialidad,

Adaptabilidad,
Escalabilidad,

DQ Intrinseca,

Capacidad

DQ Representacional, Integridad, Mantenimiento e
DQ Contextual, Accesibilidad Interoperabilidad.
Calidad bisquedas y Control de acceso,
Velocidad y

Control seguridad.
Acceso transparente.
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Conclusiones

1. Se confirmé que la cantidad y calidad de servicios
(funcionalidad) afecta a la satisfaccion de los usuarios.

2. Se confirmo que los temas de seguridad,
entrenamiento y usabilidad son relevantes para medir
la calidad de portales bancarios.

3. Elmodelo de calidad para portales bancarios
presentado aun requiere mas estudios empiricos para
poder garantizar su completitud.
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Lineas de Investigacion Futuras

1. Operacionalizacion de BQPM para comparacion de
soluciones de eBanking

2. Operacionalizacion de BPQM para su uso como
predictor de calidad

3. Refinamiento del modelo (BPQM)
4. Ontologia para portales bancarios

5. Prototipo de la herramienta para aplicacion de
encuestas en linea
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