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Usabilidad

¢, Se trata del nivel de uso de un canal de atencion?
¢ Es solo la percepcion de la facilidad de uso?

¢, Es solo un problema de contabilidad de usos de
un sitio web?

¢, Es una medida de la aceptacion de la propuesta
de interacciéon?

¢ Es una medida de la aceptacion de un modelo de
atencion?




dQué es Usabilidad?

Es la medida de la utilidad, facilidad de uso,
facilidad de aprendizaje y satisfaccion de un
sistema o producto para conseguir objetivos
especificos.

Valora la influencia del disefio para ser usado
en forma facil, efectiva y eficiente.

Usabilidad : comportamiento de clientes

No todos los clientes usan de la misma forma
la tecnologia de atencidn

La gran mayoria desconoce todas las
opciones que se le presentan

Los clientes tienden a usar sistematicamente
lo que primero aprendieron

No pesquisan nuevas opciones, se van por lo
conocido




¢Qué dicen las organizaciones acerca de la
usabilidad?

Acto de fe : jsera un tema importante...?

Evaluacidén econdmica : ¢ seran necesarios
tantos cambios?

Evaluacidn tactica : ¢ valdra la pena
preocuparse de esto?

Consideracion estratégica : 4 Cuales son los
beneficios de invertir en usabilidad?

Usabilidad en la web




¢Por que es importante la usabilidad?

Los factores claves en la experiencia del
cliente son:
Usabilidad de pagina de inicio del sitio
publico (9%)
Usabilidad del sitio privado (30%)
Solicitudes e introduccion de datos (4%)
Accesibilidad (21%)
Servicio al cliente (12%)
Seguridad (24%)

Usabilidad de la pagina de inicio del sitio
publico (home)

Reglas empiricas:
Descarga rapida
Descarga por bloques
Comienzo con contenido util

Comunica en forma efectiva lo que el cliente
puede hacer

Segmentacion clara
No usar pop-up
No sobrecargarse de opciones y contenidos




Evolucion del Portal Banco Estado
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E’volucién del Portal Banco Estado
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‘ Usabilidad en las web bancarias chilenas

(Stuardo, UTFSM)
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‘ Ranking de Usabilidad Web Bancarias
(Stuardo, UTFSM)
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Usabilidad en IVR

Primeros pasos en el 2003

Existe un doble vinculo

desde las Percepciones y desde la Usabilidad

PERCEPCIONES Y LA USABILIDAD /

FUNCIONAMIENTO ES UN VINCULO
POCO CONSCIENTE

g g

ACTITUDES EN GENERAL POSITIVAS

Los clientes evaltuan con buenas PORQUE LO UTILIZAN CASI
Notas el IVR EXCLUSIVAMENTE PARA

CONSULTA DE CTA. CORRIENTE,

que la realizan como autéomatas,

AL ENFRENTARSE A OTRAS
OPERACIONES

SON CLARAMENTE MAS LAS
VENTAJAS QUE LAS DESVENTAJAS

COMIENZA EL “SUFRIMIENTO”




‘ PROBLEMAS DETECTADOS = OPTIMIZACIONES SUGERIDAS

4. INGRESO POCO DIRECTO / LENTO.

<

Eliminar el men inicial

. Marcar 1 antes del Rut y la clave.

<

, . Disminucion de pasos para el ingreso al
. Escuchar un menu antes de ingresar

RUT y clave, provoca confusion. menU deseado.

. Tiene un nivel inicial previo al
ingreso del RUT y la clave.

<

Disminucion del tiempo entre el ingreso

del Rut y la clave.

. Tiempo excesivo entre el ingreso
del RUT y la solicitud de la clave.

<

Ofrecer la consulta de saldo y cheques
como primera opcion, como en el BCl y el
Chile.

LECTURA MUY RAPIDA DE CHEQUES. . . . .
5 v Disminucion de la velocidad en la

lectura de los cheques.

. DIFICULTA EL REGISTRO Y FRUS T+

MUY RELEVANTE POR SU NIVEL
DE USO.

MOTIVANDO FUERTEMENTE AL
ABANDONO

Dificultades al interior de las
organizaciones

= Dificil comprensién del concepto de
usabilidad

= Validacion metodologica formal (empirico
versus tedrico)

= Dificil visualizacion de los impactos




Expectativas de los bancos

Hacer mas usables los canales electronicos de
atencioén de clientes:

Genera eficiencias en costos

Aumenta la percepcion de calidad de servicio

Permite generar incentivos de uso de canales mas
adecuados y/o de bajo costo

Fideliza a los clientes
Genera visitas repetidas

Aumenta la tasa de conversion de visitantes a
clientes

¢Qué viener

Mejores herramientas para medir satisfaccion de clientes en el uso
de canales electronicos

Uso del conocimiento de los comportamientos de los clientes en
beneficio del cliente y del banco.

Validacion de canales electronicos como vehiculo de interaccion
con clientes

Usabilidad como indicador de éxito de los modelos de atencién no
presenciales

Aplicacién de la usabilidad a todos los_medios tecnholdgicos de
interaccion con clientes (IVR, chat, mail, POS, WAP, SMSetc.)
Impulso de la bancarizacién electrénica de nuevos segmentos de la
poblacion (C3, D, E, jovenes y microempresarios), disefiando
desde la mirada de la usabilidad.




