© TESIS USS [SS UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE INGENIERIA, ARQUITECTURAY
URBANISMO

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA
DE SISTEMAS

TESIS

EVALUACION DE LA CALIDAD DE USO EN
APLICACIONES WEB BANCARIAS

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
INGENIERO DE SISTEMAS

Autor:
Bach. Reluz Tullume Judith Lilibeth

Linea de Investigacion:
Ingenieria de Software

Pimentel — Peru
2017

Campus Universitario Km. 5
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe

Carretera a Pimentel - Chiclayo - Peru




© TESIS USS [55 UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

EVALUACION DE LA CALIDAD DE USO EN
APLICACIONES WEB BANCARIAS

Aprobacién de la tesis

Ing. Fuentes Adrianzén Denny John
Presidente

Mg. Tuesta Monteza Victor Alexci
Secretario

Ing. Mejia Cabrera Heber Ivan
Vocal

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Perd
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




© TESIS USS [SS UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

DEDICATORIA

A DIOS

Por la vida y haberme guiado durante

todo este largo camino, dandome fuerzas

Para seguir adelante a pesar de las dificultades

Con el tnico fin de cumplir con mis metas.

A MIS PADRES TEOFILA Y JOSE
Por su amor y apoyo incondicional durante mi vida;
por ser los mejores padres sabiendo

hacer de mi una persona de bien.

A MIS HERMANAS
Demilith y Josmile mis mejores compairieras,
parte importante de mi vida, quienes siempre

me han apoyado para lograr cada una de mis

metas.

. _ L . Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert

Tesis publicada con autorizacion del autor p : _ -
Teléf: (+51)(74) 481610 /481620 - Fax: 203861

Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis HIEtE =g / WWW. 3;5




© TESIS USS ‘[SS UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

AGRADECIMIENTO

A Nuestra Madre Celestial la Santisima Virgen Maria, a mis Padres, a mi
Asesor Metoddlogo que me han brindado su apoyo y compartid sus
conocimientos conmigo a lo largo de toda la investigacion y a todos los que

colaboraron en la culminacién de la investigacion.

. _ L . Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert

Tesis publicada con autorizacion del autor ; _ -
ot ) S : Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861

Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis www.uss.edu.pe




O TESIS USS [SS UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

INDICE

CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION.......cooeiiiiiiieieee e, 19
1.1. Situacion probleMALICA: .........cciviiiiie e 19
1.2. Formulacion problemMAtiCa ............uovieiiiiiiiii i 21
1.3. Delimitacion de la inVestigacion ... 21
1.4. Justificacion € iIMPOIMANCIA ...........uuuiriiiiiiiiiiiiiieee e 21
1.5. Limitaciones de la investigacion .............ccooeeeveiiiiiieeeciiiis e, 22
G T @ ] ] 11 1Y 0 1 PSPPI 22
1.6.1. ODJetivo general:........ccuuuiiiiiiiiiie e e e e e aeae 22
1.6.2. Objetivo €SPECITICO: ....ccoiiiiiie e 22
CAPITULO 11: MARCO TEORICO ..ottt 23
2.1. ANTECEDENTES DE ESTUDIOS ...uuuuuuuuutttrtsrnnnnreeererererereteseaeeaaaaesssesssnnnnnnnnns 23
2.2, ESTADO DEL ARTE: t.tuuuiiettettuuaaaeeettunaeaeesstinsaestesssnaaeeeessnnaeeeeessnnaaeeeesnnnns 28
2.3. DBASES TEORICAS CIENTIFICAS .. cuuiiieiteeeiii e eete ettt e e et e e e e e e eae e eeaaeeees 31
2.3. 1. BanCa POr iNEIMET .....ccoiiieieiieiiiiiee e 31
2.3.2.  ApliIcCaCiONES WED ......oovviii i 32
2.3.3. Calidad de SOftWaAre .........cccoiiiiiiiiiiiii e 32
2.3 4. ISO/MIEC 9Q126.....coiiiiiiiiiieee e 33
2.3.5. ISO/MIEC 14598.....ccooiiieeieeeeeeeee e 33
2.3.6. Modelo de calidad — ISO/IEC 25000 ...........cuuuummmmmmmimieieiieeeeeeeeaeaeeenns 34
2.3.6.1. Division de la Norma ISO/IEC 2500.........ccccovvviiiiiiiiiiiiiinineeee e 34
2.3.7. Ciclo de vida de la calidad del producto software.............cccccceeeeeeene 37
2.3.8. Factores de calidad de SOftware .............cccceeeeiiiiiiiiiiiiii e 38
2.3.9. Modelo de la calidad €N USO .........cccouuiiiiiiiiiiiiieeeei e 39
2.3.10. Métricas para la calidad en uso - ISO/IEC 25022...........ccccceeeeeeeenns 40
2.3.11. Modelo de evaluacion de calidad - ISO/IEC 25040..........cccccceeee..... 41
2.4. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS....ccuuiiituneeetiaaeetnaaeainaeeesneaeennaeesnnaaens 43
2.4.1. Seguridad en aplicaciones Web ... 43
2.4.2. EVAIUACION ...ttt 43

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861




O TESIS USS [53 UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

A T 1T U - 1 o TSR 43
O - | == (R o ] 107 1SS 43
2.4.6. Meétricas de calidad...........coooviiiiiiiiiiiiii e 43
2.4.7. ValidACiON .......oovuiiiiiiiii e 44
CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO .....cuveveeieeieeeceeeeeee e, 45
3.1. TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION ....uiiiiunieeitiaeeeiineeeeineeeeeneeeennneeesnnaaens 45
3.1.1.  Tip0 de iNVESHIGACION ......ccceeeiiiiieeeiiiii e 45
3.1.2. Disefio de [ainvestigacion ............ccooviiiiiiiiiiiiii e 45
3.2, POBLACION Y MUESTRA ....ciiiitiiiiiiiiinitttteteeeeeeeeeeteeeaeeaaaaaaaaeaaaaaaaaaaaaaaaanannns 45
3.2. 1. PODIACION....ciiiiiiiiiie e 45
3.2.2. MUBSIIA. ettt et e e e e et e e e e e e aees 45
3.3, HIPOTESIS coiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 45
Bi4. VARIABLES.....ciitiiii e e e e ettt ettt et e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e a 45
It I [ T (=T o =T (o [ =T o (P SPPP 45
3.4.2. DEPENUIENTE .....vvviiiiiie ettt 46
3.5, OPERACIONALIZACION . ....uitiiiaeitt e aeti e e et e e eet e e e e et e e e eat e e e eaa e eeeaa e eesnneeees 47

3.6. ABORDAJE METODOLOGICO, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE

DATOS48
3.6.1. Meétodos de INVESHIGAaCION ........cooeiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 48
3.6.2. Teécnicas de recoleccion de datoS........ccceeeeeeeeiiiiiiieiiiiiiiiieie e 48
3.6.3. Instrumentos de recoleccion de datos.............ccevvvvvvviiiiiiiiiiiee e, 48
3.7. PROCEDIMIENTO PARA LA RECOLECCION DE DATOS .....ccvtiiiieeeeeaeeaeaeiiaeennnnnnns 49
3.8. ANALISIS ESTADISTICO E INTERPRETACION DE LOS DATOS ... cccvuuiiiiineeeennnaens 50
3.9, PRINCIPIOS ETICOS ... tittietitiaeeete e et e et e e et e e et eeeat e e e eea e e e eaaeaeenaeeees 51
3.10. CRITERIOS DE RIGOR CIENTIFICO ...uuuuurrrtrrsrrrerrreerrreerrertssseeseeaeaaassssssassnnnnnnns 51
CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS......coiviiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeene 53
4.1. Resultados de la evaluacion de Calidad de uso en las aplicaciones web
bancarias aplicando la norma ISO/IEC 25000 .........cccuoiieerriiiiinieeeeeiiineeeeeenns 53

4.2. Resultados Obtenidos de Efectividad de la evaluacion de Calidad de uso
en las aplicaciones web bancarias aplicando la norma ISO/IEC 25000 ........ 55
4.3. Resultados Obtenidos de Eficiencia de la evaluacion de Calidad de uso

en las aplicaciones web bancarias aplicando la norma ISO/IEC 25000 ........ 57

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




O TESIS USS [53 UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

4 4. Resultados Obtenidos de Satisfaccion de la evaluacion de Calidad de uso

en las aplicaciones web bancarias aplicando la norma ISO/IEC 25000 ........ 58
CAPITULO V: PROPUESTA DE INVESTIGACION ......cooooiiieiieeie e 61
5.1. SELECCION DE LAS EMPRESAS BANCARIAS PERUANAS .......ccceeeeeeeeeiiiiaeiininnns 62
5.2, PERFIL DEL USUARIO ... .cciiiiiieiiaeiiiiiiiiteetteeeeeeeeeeeeeeaeeaaaaeaaaaaaaaaaaaeasaaaaannnnns 64
5.3. DEFINIR EL PROCESO DE EVALUACION .....ctttuueiitieeetiaeeeeieeaeinneeeennneeesnnaeens 65

5.3.1. DefiniciOn de 1as tareas............couuvruriiiiiiiiieeee e 66

5.3.2. Definicidn de caracteristicas de calidad ..............cccvvvvvviiiiiiiiinennnnn. 67

5.3.3. Definicién de subcaracteristicas y atributos .............cccoeeevvviiiiieeennnnns 68

5.3.4. Meétricas de calidad de USO ..........uuuvuiiiiiiiiiiieeeiiieeeeei e 69

5.3.5. Modelo de indicadores y MetriCas..........ccccuuurrrrririiiiiiiiiiiiieeaeeaaeeeenns 73

5.3.5.1. Ponderacion en porcentaje de las caracteristicas de calidad en

uso 73
5.3.5.2. Criterios para evaluar Eficiencia y Eficacia de las tareas............... 74
5.3.5.3. Niveles de Puntuacion Final para Calidad de Uso ....................... 75
5.3.6. Matriz de calidad...........cooeiiiiiiiiiiiieii e 76
5.3.7. Matriz de reSUltadOS. ........ccooviiiiiiiiiiiiiiie e 79
5.4. MEDIR LA CALIDAD DE USO DE LAS APLICACIONES BANCARIAS............cceeriinnnne 79
. L. B P e 80
5.4.1.1. Métrica: Completitud de latarea...........cccceevvvvieeriiiiiiiiiiiiieee e, 80
5.4.1.2. Métrica: Efectividad de tarea ...........cccceeeeeiiiiieieiiiiiiiiii e 81
5.4.1.3. Métrica: Efectividad de tar€a ............ccceeeeeiiiiiiiiiiiiiiiciin e 82
5.4.1.4. Métrica: Tiempo de la Tar€a........cceeeeeeeeeeeeieieieeecccceeeeee 84
5.4.1.5. Métrica: Eficiencia de la tarea............cccceeeeeeieeeeeeiiiiiiiie e 85
5.4.1.6. Métrica: SatiSfacCiON ............couuuiviiiiiiiiiieeeeee e 85
T S ittt et a e e e e e e e e e e e e 85
(1 P SSUQ it a e e e e e e e e e e e e e e e e e 86
.. 2. BV V A 90
5.4.2.1. Métrica: Completitud de latarea..........ccccceevvvveieeiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee, 90
5.4.2.2. Métrica: Efectividad de tarea ...........cccceeeeeiiiiiiiiiiiiiii e 91
5.4.2.3. Métrica: Efectividad de tar€a ............cooceeeeeiiiiiiiiiiiiiiiii e 92
5.4.2.4. Métrica: Tiempo de |a Tara .........ccceeevvieieeeieiiieiiiiiiiiiee e 94
5.4.2.5. Métrica: Eficiencia de la tarea............cccceeeeeeiivieeeiiiiciiii e, 95

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




SENOR DE SIPAN

5.4.2.6. Métrica: SatiSfacCiON ..........ccccovviiiiiiiiiii 95
T S it a e e e e e e e e e 96
[ PSSUQ i a e e e e e e e 96
5.4.3.  SCOTIABANK ..ottt e e e e 100
5.4.3.1. Métrica: Completitud de latarea...........cccccceeveeerviiiiiiieceiiccee e, 100
5.4.3.2. Métrica: Efectividad de tarea ............cccoeeeeiiiiiiiiiiiiiiieee 101
5.4.3.3. Métrica: Efectividad de tarea ...........cccceeeeeiiiiiieeiiiici e 102
5.4.3.4. Métrica: Tiempo de & Tar€a .......cccceevviieeeeeeieieieiiiiiiiinen e 104
5.4.3.5. Métrica: Eficiencia de la tarea............cccceeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiii e 105
5.4.3.6. Métrica: SatiSfacCiON .........cccccoveiiiiiiiiiii 105
[ S i a e e e e e e e ———— 106
[ PSSUQ i a e e e ———— 106

5.5. CONSTRUIR LA MATRIZ DE RESULTADO DE ACUERDO A LOS
INDICADORES ... .ttt ettt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s s e s s nnbreeeeeeeeees 110
CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......cccoviveiiieeins 111
6.1, CONCIUSIONES ...t e e et e e e e e e aan e e eeeeees 111
6.2. RECOMENUACIONES ....vviiiiiiiiee et e e e e e 112
REFERENCIAS ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e e s s e s ee e seeeees 113
ANEXO | oo e 116
N A1 N | PP 118
ANEXO Lttt a e e e e e e e e aaaaaaas 119
ANEXO [V Lottt a e e e e e aaaaan 120
ANEXO V Lttt ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e bbb baeeaeeeeees 122
ANEXO Ve 123
ANEXO VIl e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s abrnn s e aneees 124

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




O TESIS USS [5 UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Métricas de Calidad de Uso segun ISO/IEC 25022 .............ccooeeeeeeiiennnns 40
Tabla 2 Proceso de Evaluacion de Calidad del Producto Software. .................... 42
Tabla 3 Valor Total obtenido de Calidad de USO ...........ccooovviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 54
Tabla 4 Entidades Bancarias actuales en el Perl. ............cccovvviiiiiiiiiiieeeeeee 63
Tabla 5 Criterios para el perfil de usuario evaluado...............cooevviiiiiiiiiiiiineenen. 64

Tabla 6 Definicion de las tareas que realizaran los usuarios para la evaluacion de
las aplicaciones Web banCarias ..........ccocoovuuiiiie i 66
Tabla 7 : Definicién del Nivel de Importancia que se utilizaran para evaluar las
métricas de calidad de uso aplicando la norma ISO/IEC 25000 .............ccccevvveeee 67
Tabla 8 : Determinacién del nivel de importancia para las caracteristicas de
calidad de uso evaluadas aplicando la norma ISO/IEC 25000 ..............cccvvneenenn. 68
Tabla 9: Determinacion del nivel de importancia para las subcaracteristicas y
atributos de calidad de uso evaluado aplicando la norma ISO/IEC 25000........... 69
Tabla 10 Métricas de Calidad de Uso seleccionadas para la evaluacion con sus
FESPECHIVOS ODJELIVOS ... iiiiee e e e e e e e e e 70
Tabla 11 Descripcidn de las métricas de calidad de uso seleccionadas para la
evaluacion aplicando la norma ISO/IEC 25000 ........ccceuuviiieeieeiiiiieeeeeeicee e e 71
Tabla 12: Ponderacion en Porcentaje de las Caracteristicas de Calidad en Uso
aplicando la Nnorma ISO/IEC 25000 .......c.uuuiiiiiieiiiee e 74
Tabla 13 Criterios de Eficiencia y Eficacia respecto a la correctitud de las tareas 75

Tabla 14: Niveles de Puntuacién para Calidad de Uso aplicando la norma ISO/IEC

25000 ... ettt — et et e e e e aa e e e e e e e e e e e e e e e e e e a e nnnrnnbranrntrneeees 75
Tabla 15 Criterios de la matriz de calidad para la evaluacion de la calidad de uso
aplicando la Nnorma ISO/IEC 25000 .........uuuiiiiiiiiiiieeeeeeeie e 76
Tabla 16 Matriz de calidad para la evaluacion de la calidad de uso aplicando la
NOrMA ISO/IEC 25000 .......iiiiieeeeiiiiiieeeiit et e e e e e e e e e e eeneeeane 77
Tabla 17 Matriz de resultados para la evaluacion de calidad de uso aplicando la
NOrMa ISO/IEC 25000 ......ccceuiiieeeieeiii ettt e e e e eete e e e e eeabaaeeeeaeee 79

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 /481620 - Fax: 203861

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




O TESIS USS [5 UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

Tabla 18 Resultados por usuario de las tareas completadas correctamente

referente a la aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

Tabla 19 Resultados de la métrica de completitud por usuario referente a la
aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000................. 81
Tabla 20 Resultados por usuario de objetivos cumplidos correctamente referente
a la aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000.......... 81
Tabla 21 Resultados de la Efectividad de la tarea por usuario referente a la
aplicacién web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000................. 82
Tabla 22 Resultado de los errores en la ejecucion de tareas BCP por usuario

referente a la aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

Tabla 23 Resultados de la métrica de Frecuencia de errores por usuario referente
a la aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000.......... 83
Tabla 24 Tiempo Planeado para Cada Tarea BCP referente a la aplicacion web
bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000............ccccuuviiieeireiiineeenennns 84
Tabla 25 Resultados del tiempo real usado por los usuarios para cada tarea

referente a la aplicaciéon web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

Tabla 26 Resultados de la métrica de eficiencia de la tarea por usuario referente

a la aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000.......... 85
Tabla 27 Resultados de la encuesta ASQ por usuario de la aplicada a la web
DanCaria del BCP .........uuuiiiii et 86
Tabla 28 Resultados de la encuesta PSSUQ por usuario aplicada a la web
Dancaria del BCP ..........o oot e e e e e e e e aeae 87
Tabla 29 Resultados de la matriz de calidad de uso de la aplicacién web bancaria
del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000 ........ccccoeviiiiiieeeiieiiiee e 88

Tabla 30 Resultados por usuario de las tareas completadas correctamente
referente a la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC

Tabla 31 Resultados de la métrica de completitud por usuario referente a la
aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000 .............. 91

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




O TESIS USS [5 UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

Tabla 32 Resultados por usuario de objetivos cumplidos correctamente referente
a la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000........ 91
Tabla 33 Resultados de la Efectividad de la tarea por usuario referente a la
aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000 .............. 92
Tabla 34 Resultado de los errores en la ejecucion de tareas BCP por usuario

referente a la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC

Tabla 35 Resultados de la métrica de Frecuencia de errores por usuario referente
a la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000........ 93
Tabla 36 Tiempo Planeado para Cada Tarea BBVA referente a la aplicacion web
bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000............cccceuviiiiriiiiinneeenenns 94
Tabla 37 Resultados del tiempo real usado por los usuarios para cada tarea

referente a la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC

Tabla 38 Resultados de la métrica de eficiencia de la tarea por usuario referente
a la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000........ 95

Tabla 39 Resultados de la encuesta ASQ por usuario aplicada a la web bancaria

Tabla 40 Resultados de la encuesta PSSUQ por usuario aplicada a la web
bancaria del BBVA ... e 97
Tabla 41 Resultados de la matriz de calidad de uso de la aplicacion web bancaria
del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000 ..........ccccuvviieeeiiiiiiiieeeeeeiieeeeeeeeieann 98
Tabla 42 Resultados por usuario de las tareas completadas correctamente
referente a la aplicacion web bancaria del SCOTIABANK aplicando la norma
ISOEC 25000 ....ciiiiiiiieiieeeee ettt r e e et e e et e e e aaaaaaaeeaaeesaaaanannes 100
Tabla 43 Resultados de la métrica de completitud por usuario referente a la
aplicacion web bancaria del SOCTIABANK aplicando la norma ISO/IEC 25000 101
Tabla 44 Resultados por usuario de objetivos cumplidos correctamente referente

a la aplicacion web bancaria del SCOTIABANK aplicando la norma ISO/IEC

25000 ... ettt et — e et a e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaa e an b b rnrarnnrareeees 101
Tabla 45 Resultados de la Efectividad de la tarea por usuario referente a la
aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000 ............. 102

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




O TESIS USS [SS UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

Tabla 46 Resultado de los errores en la ejecucion de tareas BCP por usuario
referente a la aplicacion web bancaria del SOCTIABANK aplicando la norma
[ISO/IEC 25000 ... .0t e e e e e e e e e e e e e e e aaaa s 103
Tabla 47 Resultados de la métrica de Frecuencia de errores por usuario referente
a la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000....... 103
Tabla 48 Tiempo Planeado para Cada Tarea SOCTIABANK referente a la
aplicacién web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000................ 104
Tabla 49 Resultados del tiempo real usado por los usuarios para cada tarea
referente a la aplicacion web bancaria del SCOTIABANK aplicando la norma
ISO/IEC 25000 ....cciiiiiiieeieeeee e ettt e e et e et e aaaaaeaaeaaeeaaaesaaaannnnnes 104
Tabla 50 Resultados de la métrica de eficiencia de la tarea por usuario referente
a la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000....... 105

Tabla 51 Resultados de la encuesta ASQ por usuario aplicada a la web bancaria

del SCOTIABANK ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e er e eeeeees 106
Tabla 52 Resultados de la encuesta PSSUQ por usuario aplicada a la web
bancaria del SCOTIABANK ... oottt e et e e e e e e eees 107
Tabla 53 Resultados de la matriz de calidad de uso de la aplicacion web bancaria
del SCOTIABANK aplicando la norma ISO/IEC 25000...........cccccuviiieereeiiiiineennnnns 108
Tabla 54 Matriz de resultados de la evaluacién de calidad de uso de las
aplicaciones web bancarias del BCP, BBVA'Y SCOTIABANK .......cccoviiiiiiniennnns 110

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




© TESIS USS [SS UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Division De La Norma ISO/IEC 25000.Fuente: (PORTAL ISO, 2014)... 34
Figura 2 Ciclo De Vida De La Calidad Del Producto Software. Fuente: (BALSECA
CHISAGUANO |, 2004) ..ottt e e e et s e e e e et e e e e e eeannneeeaeenes 37
Figura 4 Caracteristicas Del Equipo Que Se Utilizé Para Las Tareas ................ 53
Figura 5 Ranking De Las Empresas Bancarias Segun El Ministerio De Economia
Y Finanzas. Fuente: (PORTAL DEL MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS
= I = LU0 010 64

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - F 861
www.

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




© TESIS USS [SS UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

INDICE DE GRAFICOS

Grafica 1 Resultado de la Evaluacion de Calidad de Uso de las Aplicaciones Web

Bancarias aplicando la norma ISO/IEC 25000 ...........coveeiiiiiiiiieeeeeiiiee e 55
Grafica 2 Resultados de Efectividad por cada Aplicacion Web Bancaria aplicando
12 NOrmMa ISO/IEC 25000 .....couuiiiiiiiiiiee et e et e e e e e eeaae e e eeeenes 56
Grafica 3 Resultados de Eficiencia por cada Aplicacion Web Bancaria aplicando la
NOrMA ISO/IEC 25000 ......uiiiiieeeeeeiiieeeett et e e e e e e e e e e eeneeenne 58
Grafica 4 Resultados de Satisfaccion por cada Aplicacion Web Bancaria aplicando
12 NOrmMa ISO/IEC 25000 .....couuiiiiiieiiiie ettt e e e e et e e e e e eeraeeeaeene 59

Grafica 5 Resultados de las encuestas PSSUQ y ASSQ referente a la métrica de
satisfaccion en el uso de la aplicacion web bancaria del BCP..............cccceeveennnn. 59
Grafica 6 Resultados de las encuestas PSSUQ y ASSQ referente a la métrica de
satisfaccion en el uso de la aplicacion web bancaria del BBVA.............ccccceeenn... 60
Grafica 7 Resultados de las encuestas PSSUQ y ASSQ referente a la métrica de

satisfaccion en el uso de la aplicacion web bancaria del SCOTIABANK ............. 60

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




O TESIS USS [SS UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

RESUMEN

En esta investigacion se realizé una evaluacion en las aplicaciones bancarias
peruanas para determinar el nivel de calidad de uso que tienen estas respecto a

la interaccion con los usuarios.

Las aplicaciones bancarias han logrado generar un impacto en las personas
debido que simplifica el proceso de realizar las operaciones bancarias, por lo cual
deben ser aplicaciones sencillas, de facil uso y sobre todo debe satisfacer las
necesidad de los usuarios.

Se empezd por seleccionar las aplicaciones bancarias peruanas a evaluar de
acuerdo ranking del ministerio de economia y finanzas del Peru, estableciendo un
perfil de los usuarios que realizaran las operaciones bancarias comunes en las
aplicaciones, con el fin de determinar de acuerdo a la norma ISO 25000 los

indicadores establecidos.

Para ello se determiné actividades especificas que realizar los usuarios, para cual
se hizo uso de encuestas, para registrar la percepcion de los usuarios después
del uso de la aplicacion y el asi poder determinar uno de los indicadores que es
satisfaccion ademas que se utiliz6 dos software para los indicadores como el

tiempo para realizar cada actividad, eficacia de la actividad.
KEYWORDS

Calidad de Uso, ISO 25000, Seguridad, Tiempo, Eficacia, Satisfaccion, Usuario,

Aplicaciones Bancarias.
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ABSTRACT

In this work an evaluation is carried out in the Peruvian banking applications to
determine the level of quality of use that these have with respect to the interaction
with the users.

Banking applications have been able to make an impact on people who simplify
the process of banking, so they should be simple applications, easy to use and
above all must meet the needs of users.

The selection of Peruvian banking applications has been initiated in order to
determine the agreement in accordance with ISO 25000 The established
indicators.

In order to do so, it was determined activities that users perform, so that they used
surveys, to record the perception of users after the use of the application and thus
to be able to determine one of the indicators that is satisfactory in addition to using
two software For indicators such as the time to perform each activity, effectiveness

of the activity.

KEYWORDS

Quality of Use, ISO 25000, Security, Time, Efficiency, Satisfaction, User, Bank
Applications.
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INTRODUCCION

El internet en la actualidad ha ido cambiando, convirtiéndose en la principal
interaccién entre organizaciones y usuarios. Al mismos tiempo que han ido
creciendo el tipo y numero de usuarios dejando atras ciertos creencias acerca de
la interaccién por medio de internet. (Cordova, Cachero, Calero, Genero, &
Marhuenda, 2007).

Segun (Bevan, 1999) la calidad de uso es la definicibn en totalidad de
caracteristicas de una entidad que tienen como fin satisfacer las necesidades de

los usuarios.

Mientras que para la ISO/IEC 9126, calidad de uso es la efectividad,
productividad, seguridad y satisfaccion con la que los usuarios hacen uso de la

aplicacion en un contexto de uso especifico.

En un estudio se presenta la discusion de la experiencia de dos usuarios respecto
a las operaciones que realiza en la banca en linea y sus dificultades para acceder
a ella debido a los procedimientos de seguridad que son muy complicados
donde demuestra que las organizaciones, generan la mayor parte de sus
esfuerzos en seguridad dejando de lado las necesidades del cliente causando la
disminucién por parte de ellos en lo que respecta a la utilidad del sistema de la
banca en linea (French, 2015)

En un articulo realizado en Colombia acerca de la medicion sobre el uso de la
banca por internet han determinado que las tareas que mas se realizan son la
visualizacion del estado de cuenta, transacciones y transferencias considerando
gue los factores que influyen en la el uso de estas tareas son calidad, familiaridad,
facilidad de uso y la confianza que para los usuarios esta basada en la seguridad
y privacidad que es un aspecto importante para el uso de banca por internet. (Ecs
& Torres, 2015)
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De acuerdo a lo presentado podemos darnos cuenta que las aplicaciones
bancarias no han sido ajena a todo esté evolucion por lo que han logrado generar
un impacto en los usuario debido a que brindan un servicio que permite realizar
operaciones bancarias via internet, por lo cual deben ser aplicaciones sencillas,
de facil uso y sobre todo sus caracteristicas deben contribuir al aumento de la

calidad de uso.

En esta investigacion se tiene como fin determinar de acuerdo a las aplicaciones
bancarias peruanas seleccionadas mediante el ranking del ministerio de
economia y finanzas del Perq, cual es el nivel de la calidad de uso que tienen los
usuarios con las aplicaciones web bancarias para ello se estableciendo un perfil
de los usuarios que realizaran las operaciones bancarias comunes en las
aplicaciones, con el fin de determinar de acuerdo a la norma ISO 25000 los
indicadores establecidos que son eficiencia ,eficacia y satisfaccion los cuales

cuentan cada uno con métricas medibles ,para lo cual se utilizaron encuestas .
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Situacién problematica:

En la actualidad la tecnologia ha ido en aumento ahora podemos realizar
operaciones bancarias desde internet ,de la misma manera que han
aumentado el tipo y numero de usuarios , como en Canada, Islandia y
Noruega donde los usuarios prefieren no hacer uso del servicio bancario
por internet en cambio van a las mismas oficinas de los bancos , mientras
gue en Nigeria, Grecia, Rumania y Colombia los usuarios hacen uso del
servicio bancario por internet para realizar ciertas operaciones como
transferencias , esta homogeneidad sigue prevaleciendo debido a que
estas aplicaciones no llegan a satisfacer las necesidades del usuario
debido a que son complicadas para usar generando la disminucion de su
uso e insatisfaccion por parte de los usuarios , esto se debe a que estas
aplicaciones estan basadas en que sean MAs seguras mas no en

aumentar su uso e interaccion por parte del usuario (French, 2015).

Las organizaciones bancarias actualmente se quieren posicionar en la web,
pero para ello se debe desarrollar aplicaciones basadas en aumentar la
calidad de uso logrando satisfacer las necesidad de los usuarios , para
ellos estas organizacion se deben no solo centrar en brindar aplicaciones
bancarias seguras sino también usables para el usuario para ellos deben
evaluar y medir las aplicaciones desarrolladas para determinar que
cumplan con la calidad de uso aceptable para los usuarios. (Cordova,
Cachero, Calero, Genero, & Marhuenda, 2007).

Segun (French, 2015) realiz6 un estudio de un caso que nos presenta la
discusion de la experiencia de dos usuarios respecto a las operaciones que
realiza en la banca en linea y sus dificultades para acceder a ella debido a

los procedimientos de seguridad que son muy complicados donde
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demuestra que las organizaciones, generan la mayor parte de sus
esfuerzos en seguridad dejando de lado las necesidades del cliente
causando la disminucién por parte de ellos en lo que respecta a la utilidad
del sistema de la banca en linea ,para ello es importante tener en cuenta
gue el sistema de banca en linea debe ser facil de usar y utiles para los
clientes para ello es importante que las organizaciones equilibren ambas

Cosas.

Segun (Ecs & Torres, 2015) en su articulo realizado en Colombia acerca de
la medicidn sobre el uso de la banca por internet han determinado que las
tareas que mas se realizan son la visualizacion del estado de cuenta,
transacciones y transferencias considerando que los factores que influyen
en la usabilidad de estas tareas son calidad, familiaridad, facilidad de uso y
la confianza que para los usuarios estda basada en la seguridad y
privacidad que es un aspecto importante para el uso de banca por internet
para ellos segun la encuesta realizada en este estudio el 42% de
encuestados consideran que las aplicaciones deben garantizar la
seguridad y confianza a través de varios métodos como seguridad anti-
fraudes y el otro 58% de encuestados consideran que las aplicaciones ya
existentes deben ser mejoradas ,creando nuevas funcionalidad .De
acuerdo a todo lo expuesto se determina que la banca de internet deben
garantizar tres aspectos importantes usabilidad, utilidad y seguridad para
ello se deben disefiar nuevas aplicaciones y mejorar las estrategias para

generar el aumento del buen uso de la banca por internet.

De acuerdo a todo lo expuesto queda claro que los niveles de calidad de
uso en lo que respecta a banca por internet son muy minoritarios como se
aprecia en el articulo realizado en Colombia donde los mismo usuarios
determinan que debe haber un complemento entre seguridad y calidad de
uso en el tema de banca por internet por lo tanto se requiere aplicar esta
evaluacion a otros ambitos de la regidon Latinoamérica para ir
incrementando el uso de la banca por internet y la interaccion de los

usuarios con ellas.
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1.2. Formulacion problemética
¢, Cual es el nivel de la calidad de uso respecto a la interaccion de los

usuarios con las aplicaciones web del sector bancario peruano?

1.3. Delimitacién de la investigacion

La investigacion se realiz6 en base a aplicaciones web bancarias ya
existentes, donde se evaluara la calidad de uso de las aplicaciones
seleccionadas basandose en la norma ISO 25000 y haciendo uso de test

de usuarios.

La investigacion comenzd desde septiembre del 2016 y terminara en
agosto del 2017.

1.4. Justificacion e importancia
El proyecto es pertinente dentro del contexto de la evaluacion de calidad de
uso de las aplicaciones web bancarias, donde las organizaciones bancarias
peruanas podran ofrecer un mejor servicio para que los usuarios puedan
interactuar y realizar su operaciones bancarias de forma sencilla y de facil
uso contando con las garantia de que son totalmente confiables y
causando un impacto relevante en la sociedad sobre la tendencia de banca
por internet generando que las organizaciones se estan adaptando a esta
nueva tendencia por ello se ha optado por disefiar nuevas plataforma
como aplicaciones web bancarias para que brinden este servicio en linea,
buscando establecer éxito en la empresa y adecuarse al constante cambio

tecnolégico.

El invertir en la realizacion de una aplicacion web genera elevados costos y
mas aun si no se lograr generar un impacto positivo en los usuarios,
causando asi mas gastos en las mejoras de dicha aplicacion. Hoy esto
puedo cambiar si basamos el disefio de la aplicacion en seguridad y
calidad de uso lo cual esta orientado a que la aplicacion sea confiable y de
facil uso que permite que la organizacién tenga éxito en la nueva tendencia

de banca por internet y ademas optimizara sus ingresos.
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Ademas, la presente investigacion servirdA como base para futuras
investigaciones en Calidad de Software, e investigadores, ya que sera
posible contribuir a las mejoras que se deben tener en cuenta en el

desarrollo de un software en especial del sector bancario.

1.5. Limitaciones de la investigacion
Esta investigacion se ve limitada debido a que se los usuarios deben contar
con una cuenta corriente y solicitar el token en los bancos que se van a

evaluar para poder realizar transferencias el cual tienen cierto costo.
Ademas, que los bancos no dan acceso total a sus aplicaciones web.

1.6. Objetivos
1.6.1.0bjetivo general:

Evaluar la calidad de uso en las aplicaciones web bancarias

peruanas.

1.6.2.0bjetivo especifico:

a. Seleccionar las empresas bancarias que se encuentran en el
mercado financiero peruano para su evaluacion de acuerdo al
ranking del ministerio de economia y finanzas del Perua.

b. Determinar el perfil del usuario que interactuara con las
aplicaciones bancarias elegidas.

c. Definir el proceso de evaluacion de acuerdo a la norma ISO
25000.

d. Medir la calidad de uso de las aplicaciones bancarias elegidas.

e. Elaborar la matriz de resultado de acuerdo a los indicadores.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudios

(Balseca Chisaguno, 2014)‘Evaluacion de calidad de software en
empresas de desarrollo de software aplicando la norma ISO/IEC 25000”
Escuela Politécnica Nacional, Quito, Ecuador. En investigacibn nos
presenta un estudio sobre la evaluacion de calidad del producto aplicando
la norma ISO/IEC 25000, el cual es un factor importante que las empresas
de software deben considerar ya que su principal objetivo es satisfacer las
necesidad del usuarios, para ello en esta investigacion nos propone un
modelo de calidad basado en el estandar como es la ISO/IEC 25010 y para

el proceso de evaluacion la ISO/IEC 25022.

La metodologia se bas6 en definir las caracteristicas, Subcaracteristicas y
atributos de calidad interna, externa y uso que son: en calidad interna e
externa (adecuacion del sistema, fiabilidad, eficiencia en el desempefio,
facilidad de uso, compatibilidad, seguridad , mantenibilidad y portabilidad) y
en calidad de uso (efectividad, eficiencia, satisfaccion, libertad de riesgos y
cobertura de contexto) métrica que se midieron en la matriz de calidad con
sus respectivas formulas .Luego se realiz6 un analisis del producto de
software que se tomOG como caso de estudio que es el sistema
LogiNotificador de la empresa Logiciel Cia. Ltda, basado sus
requerimientos en el estandar IEEE 830, continuamente se aplico la matriz
de calidad de acuerdo a los atributos de calidad interna, externa y uso para

asi determinar el nivel de puntuacion y el grado de satisfaccion.

Los resultados obtenidos fueron que el andlisis de calidad del sistema
Logicial tiene un valor de 8,36 lo que representa que su nivel de puntuacion
es aceptable. En la calidad interna el analisis obtuvo un valor de 7,37, en
calidad externa de 8,63 y en calidad de uso 9.07 concluyendo que

notoriamente se muestra que el nivel de calidad interna es muy bajo y eso
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se debe a que en esta investigacion logro realizar un analisis mas

profundo respecto a seguridad del sistema.

(Covella, 2005). “Medicién y Evaluacion de Calidad de Uso de Aplicaciones
Web” Universidad Nacional de La Plata, Argentina. En esta tesis de realizo
una propuesta en base a la evaluacién de la calidad de uso en productos
de software web, la cual ha sido dejada de lado por parte de la industria del
software centrdndose mas en responder a la demanda del mercado
olvidando que las aplicaciéon web debe satisfacer las necesidad del usuario,
para este estudio se tomd como caso una aplicacion web de dominio e-
Learning haciendo uso de las normas ISO/IEC 9126-1 y ISO/IEC 9126-4
ademés de una ontologia de métricas e indicadores al igual que se hizo
uso de la metodologia WebQEM.

Para la evaluacion del caso de estudio se utilizaron la aplicacion web Qplus
Campus Virtual, seleccionando 6 usuarios para participar en la evaluacion
de manera aleatoria, las tareas que se evaluaron fueron: Buscar y
recuperar informacion, Compilar y descargar material en linea, Completar
evaluaciones, Inscribirse en un curso, responder cuestionario entre otras.
Se hizo uso de herramientas como software para determinar calculo de la
duracion de los tiempos por tarea y para la evaluacion de satisfaccion de
hizo uso de una encuesta que se basa en escalas de diez items, los
atributos de calidad que se evaluaron fueron Eficacia, Productividad y

Satisfaccion.

Los resultados que se tuvieron fueron : Eficiencia un 59,70% ,Productividad
un 51,89% y Satisfaccion 87,08% siendo la métrica de satisfaccion la Unica
gue logro pasar el nivel de aceptabilidad que es de 70% concluyendo que
los usuarios tienen un alto grado de satisfaccion por el uso de esta

aplicacién web .

( Natali Yesenia Fierro Diaz, 2015). “Heuristicas para evaluar la usabilidad

en aplicaciones web bancarias” Universidad Catodlica del Perd, Lima, Peru.
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Se realizé un estudio sobre la problematica de disefio de las aplicaciones
de banca por internet haciendo uso de métodos de evaluacion para
determinar el grado de usabilidad de dichas aplicaciones y generar un
incremento en el grado de satisfaccion por parte del usuario. Se detalla una
propuesta heuristica que consiste en equilibrar la seguridad y la usabilidad
de las aplicaciones haciendo uso de una metodologia que tiene como
instrumento la evaluacion propuesta por Nielsen, con el fin de compararlas
para determinar la efectividad de la propuesta planteada con las ya

existentes.

La metodologia de trabajo para obtener el conjunto de heuristicas
propuestas se basa en la metodologia de trabajo de Rusut et al., la cual es
realizada en seis etapas que son: exploratoria, descriptiva, correlacional,
explicativa, validacion, y refinamiento. De acuerdo a esta metodologia en la
etapa exploratoria se realizé un estudio acerca de la banca por internet,
servicios web transaccionales y seguridad informatica para asi obtener la
mayor informacion posible sobre cada tema. En la etapa descriptiva se
selecciond la informacion méas importante de la ya recolectada obteniendo
conceptos mas especificos relacionados con la investigacion. En la etapa
correlacional se determinaron las caracteristicas que deben tener una
propuesta heuristica de usabilidad para banca por internet tomando como
base las heuristicas de Nielsen. En la etapa explicativa se us6 una plantilla
estandar para especificar el conjunto de heuristica propuestas que contiene
los siguientes campos: Identificador de la heuristica nombre y definicion,
explicacion detallada de la heuristica y ejemplos de violacion y/o
cumplimiento de la heuristica. En la etapa de validacion se seleccion6 un
caso de estudio el cual fue el banco BBVA Continental para poder
comparar la efectividad del conjunto de heuristicas propuestas con la
heuristicas de Nielsen para ellos se us6 encuestas a expertos que tienen el
perfil de :Ingeniero de informatica, Magister en Ciencias de la Computacién
y Estudiante de la Maestria en Informatica de la Universidad Catodlica del
Peru, asignandoles tareas como: consulta de saldo de cuenta de ahorros ,

pago de pension de la Universidad Catdélica del Peru ,transferencia de

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




O TESIS USS [5 UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

fondos entre cuentas y consulta del estado de cuenta de la tarjeta de
crédito . Finalmente en la etapa de refinamiento se realizé las correcciones

debidas en base de a las etapas anteriores.

(Pedro Luis Alfonzo, 2013) “Medicion y evaluacion de sitios e-Banking”
Universidad Nacional de La Plata, Argentina. Se realiz6 un estudio para
determinar un método que permita determinar la calidad que tienen los
sitios web bancarios para brindar los servicios necesarios al usuario para lo
cual se evalué los modelos de calidad que estan orientados a los sitios web
bancarios considerando criterios y categorias como: visibilidad,
navegabilidad, calidad de contenido y accesibilidad. Se consider6 la
evaluacion de dos bancos de acuerdo al ranking de la Asociacion de
Bancos Argentinos (ABA) donde se analizaron los criterios como:
visibilidad, velocidad, navegabilidad, calidad del contenido y accesibilidad,
donde nos da como resultados que: el banco B tiene mayor calidad,
puntuacion media global de la visibilidad es de 9,32, siendo el banco A la
entidad financiera con mayor calificacion 9,47 puntos y con respecto a
velocidad el Banco B, tarda menos tiempo en desplegarse en la interfaz
.En lo que respecta a la accesibilidad se utiliz6 un método propuesto que
se detalla en primero la seleccion de la muestra(inicio del sitio web, mapa
del sitio, informacion de inversores, informacién de contacto y solicitud de
informacion e ingreso al Home Banking ), se evalué los criterios de
accesibilidad y por ultimo se analizaron los datos obtenidos para lo cual se

us6 una plantilla.

En conclusion en la evaluacién se determind el alto nivel de contenido y
navegabilidad en ambos sitios bancarios que son aspectos que benefician
a las empresas que brindan este servicio para ello debe ir la mano la
importancia que se le asigna a la seguridad del Home Banking, de tal
manera los efectos seran positivos incentivando la utilizacion de este canal
de transaccion bancaria aunque aun se manifiestan debilidades en lo que

respecta a la categoria de visibilidad.
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Segun (Suarez Torrente, 2011) “SIRIUS: Sistema de Evaluacion de la
Usabilidad Web Orientado al Usuario y basado en la Determinacion de
Tareas Criticas” Universidad de Oviedo. Se realiz6 una propuesta de un
sistema de evaluacién basado en heuristicas aplicado para cualquier tipo
sitios web en evaluacion con el objetivo de indicar a través de esta
evaluacion el nivel de usabilidad y por ende los desarrolladores puedan
hacer las mejoras correspondientes. Para la clasificacion de los sitios web
tienen en cuenta el criterio de funcionalidad de cada sitio web de tal
manera que se determina las tareas y perfiles de cada sitio web , para eso
se solicitd 78 usuarios frecuentes de la web donde se armaron parejas y
enumeraron 10 tipos de diferentes sitios web como minimos en base a los
resultado se considerd estos tipos: Administracion publica e institucional ,
Blog , Comercio Electrénico, Comunicacion e noticias, Corporativo vy
empresarial, Educativo y Formativo, Descargas, Banca electronica
Entornos colaborativos e Wikis, ,0Ocio ,Foros e Chat y Entretenimiento,
Personal, Portal de Servicios, Servicios interactivos basados en imagenes,
Servicios interactivos no basados en imagenes, Web mail e Correo. Una
vez obtenido los tipo de sitios web se puedo determinar los perfiles y tareas
como que las personas habituales son de (hasta 15 afios, entre 16 y 23
afos, entre 24 y 60 aflos y mayores de 60 afos) en base a eso se
establecieron las tareas especificas, y se aplica el método de evaluacién
heuristicos, dando como resultado el nivel de usabilidad de los sitios web
teniendo como factor el nivel de relevancia incumplimiento de la usabilidad.
En conclusion esta tesis se basa en establecer un mecanismo de
evaluacion en base a tareas especificas por cada tipo de sitio web
considerando que cada sitio web mantiene diferente funcionalidad, con el
fin de poder obtener los nivel de usabilidad y aportar a que los
desarrolladores consideren la usabilidad como un factor importante en el

momento de la creacion de un sitio web.
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2.2. Estado del arte:

(Cordova, Cachero, Calero, Genero, & Marhuenda, 2007)“Modelo de
Calidad para Portales Bancarios”. Teniendo en cuenta que los portales
bancarios tienen como principal factor de la calidad a la seguridad ain no
se estable un modelo de calidad para este tipo de aplicaciones que se
deben basar en aumentar calidad de uso de estas aplicaciones por parte
de los usuarios para ello se debe lograr satisfacer sus necesidades, en
esta investigacion se propuesto un modelo de calidad para estos portales
el cual esta basado en modelos ya existes como el de la ISO
9126,SERVQUAL,Modelo de calidad web , entre otros .Este modelo se
basa en caracteristicas y subcaracteriscas que son las siguientes
empatia, usabilidad, eficiencia, seguridad y funcionabilidad para su
validacién de este modelo se realizé una encuesta que comprendia de 46
preguntas todas basada en determinar la satisfaccion del usuario respecto
a portales bancarios , para ello las preguntas fueron agrupadas en grupos
a(1 al 5)-Generales(6 al 10)-Sistema Bancario(11 al 14)-Portal Bancario(15
al 25)-Servicios, (26 al 36)-Usabilidad ,f (37 al 40)-Entretenimiento y g(41
al 46)-Seguridad.

Esta encuesta fue aplicada a 20 personas como prueba piloto, luego se
aplicé a 200 personas de las cuales solo 168 personas respondieron
completamente, de acuerdo a ello se obtuvo que el 81,55% de usuarios
utiliza diario y/o semanalmente los portales bancarios ademas de
determinar qué calidad y la cantidad de servicios afecta la satisfaccion del
usuario sabiendo que los temas usabilidad y seguridad son primordiales

para medir la calidad de portales bancarios.

(Dhillon, Tiago, Santa, & Mario, 2016) “Deciding between information
security and usability: Developing value based objectives”. Uno de los
principales problemas es el equilibrio entre la seguridad y la facilidad de
uso en los sistemas web, para ello en este estudio se establecen objetivos

gue son: maximizar la facilidad de uso y optimizar el sistema relacionado
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en la comunicacion, maximizar la normalizacion y la integracion, maximizar
la capacidad del sistema que se basan en entrevistas y validacion
estadistica. En este trabajo se desarrolld en tres fases: fase 1 se basé en
objetivos de seguridad y facilidad de uso centrados en el valor centrado en
un enfoque cualitativo, en la fase 2 y 3 se bas6 en un enfoque cuantitativo
donde la fase 2 tenia como objetivos como la fiabilidad, en la fase 3 se
centrd en objetivos medios como: minimizar las interrupciones del sistema
de concesion de licencias y re-restricciones, maximizar la recuperacion de
informacion, maximizar la estética del sistema y maximizar la calidad de los
datos Yy los objetivos fundamentales son : maximizar la normalizacion y la
integracion, maximizar la facilidad de uso, mejorar la comunicacion
relacionada con el sistema, y maximizar la capacidad del sistema .Esta
investigacion nos lleva a una mejor comprension de los objetivos de
seqguridad y facilidad de uso para asi poder unificar ambas cosas en el

desarrollo de un sistema.

(Solano, A.Collazos, & Rusu, 2014) “Estudio de métodos de evaluacion de
usabilidad colaborativos en el area web transaccional”. La usabilidad en las
aplicaciones web es importante porque permiten que los usuarios puedan
lograr realizar sus tareas de manera eficiente, efectiva y satisfactoria,
teniendo en cuenta que deben ser aplicaciones web faciles de usar y
comprensible para el usuario, en especial si son aplicaciones web
transaccionales que son muy complejas debido a que ofrecen servicios
como transacciones que pueden ser accedidos desde cual lugar .Para
realizar la evaluacion se seleccién el sitio web Booking.com, este sistema
se basa en brindar servicio de reversa hotelera y funciona a nivel
internacional ,es de facil acceso y estd en forma gratuita. Para ello se
seleccionaron métodos como son: recorrido cognitivo, evaluacion
heuristica, experimento formal, interaccion constructiva, cuestionarios
entrevistas y método del constructor, agrupandolos en métricas como:
deteccién de problemas de usabilidad, equipamiento, recurso humano

tareas y tiempo.
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Los resultados de la evaluacion obtenidos fueron: En lo que respecta a
evaluacion heuristica fue dada por 5 evaluadores el cual determinaron
como problema principal el control y libertad de usuarios, en lo que es
recorrido cognitivo fue dado por 4 evaluadores que hicieron un conjunto de
tareas con el objetivo de corroborar que las interfaces sean las
satisfactorias para los usuarios.

Los métodos que obtuvieron las puntajes mas altas respecto a la CPF son
recorrido cognitivo y la interaccién constructiva, de la misma manera que
las métricas CTP y CPC, el método con el puntaje mas bajo fueron los
cuestionarios y los métodos con los puntajes mas altas respecto al TEE
son las entrevistas y cuestionarios, el mas bajo es experimentos formales.
En conclusién, no existe un método correcto para determinar mejor la
usabilidad y que problemas hay es mejor combinar los métodos para
determinar el nivel de usabilidad para ello se deben tener en cuenta a los
evaluadores que juegan un papel importante en esta evaluacion mayor de

5 afos de experiencia.

(Shik Yoon & Barker Steege, 2012)“Desarrollo de un modelo cuantitativo
del impacto de la personalidad y la percepcion de los clientes sobre el uso
de la banca por Internet. Teniendo en cuenta el aumento de usuarios que
hacen uso del internet, la banca por internet no ha tenido el impacto que se
esperaba en los usuarios a pesar de los beneficios que esta tendencia
tiene como: ahorro de costes para el banco y la comodidad para del
usuario en el acceso al banco al 24 h al dia durante los 7 dias a la semana
, teniendo en cuenta que permite realizar operaciones como :acceder a sus
cuentas, transferir fondos entre cuentas, ver sus estados de cuenta
bancarios, pagar sus cuentas, y en cualquier momento y en cualquier lugar,
pese a ello los usuarios se retsan a utilizar la banca por internet siendo
uno de sus principales motivos los problemas de seguridad

.Por eso es importante el estudio personalidades y percepciones de los
usuarios que influyen en el uso de banca por Internet, por ello se desarrollo
esta investigacion que se basa un modelo cuantitativo del uso de la banca

por Internet, que incorpora cuatro dimensiones como : Apertura hacia la
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tecnologia avanzada como una dimension de la personalidad individual, la
usabilidad web que incluye la percepcion de utilidad y facilidad de uso, el
problema de seguridad, y la preocupacion verde para la subsistencia de los
recursos naturales como la dimension influencia social. Para la recoleccion
de datos se utilizd las encuestas como instrumento que consta de la
primera parte que incluye escalas nominales, y la segunda parte incluye
escalas Likert de siete puntos, que van desde " en desacuerdo " (1) a "
muy de acuerdo " (7).

La primera parte estd compuesta de nueve preguntas que se utilizan para
recopilar datos sobre caracteristicas de los encuestados como el género, la
educacion, edad y la experiencia de uso de Internet y la banca por Internet.
La segunda parte de la encuesta constaba de 22 items para medir las
estructuras de la percepcion de seguridad de los usuarios, la preocupacion
verde, la apertura y el uso de banca por Internet con un teléfono inteligente.
De esta manera se obtuvo una vision integrada de las percepciones y
personalidades de los usuarios en base a sus actividades.

2.3. Bases tedricas cientificas

2.3.1.Banca por internet
(lgual, 2008)Servicio que permite ingresar en linea a un grupo de
prestaciones personalizadas de una entidad financiera haciendo uso
de un ordenador. A través de esta conexion los usuarios pueden
realizar procesos financieros en tiempo real como transferencias,
pagos, ver estado de cuenta, ver movimientos, etc. Con esto se logra
el ahorro de tiempo y costos ya que evita el desplazamiento de los
usuarios hasta las oficinas de estas entidades financieras. Para el
ingreso a esta plataforma se debe generar una clave la cual se hace

en la misma plataforma.
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2.3.2.Aplicaciones web
(Vittone, 2013) Las aplicaciones web o llamadas también webapps,
se basa en una programacion en HTML, complementada con
JavaScript y CSS.
En este tipo de aplicacion no se emplea un SDK por lo cual se puede
programar de forma independiente al sistema operativo en el que se
usara la aplicacion, teniendo como referencia eso estas aplicaciones
pueden ser utilizada en diversas plataformas y sin necesidad de
desarrollar codigos diferentes para cada una de ellas.
Las aplicaciones web no necesitan ser instaladas, debido a que se
visualizan usando un navegador, por este motivo se promocionan de
forma independiente sin necesidad de que el usuario reciba
actualizaciones.
En lo que respecta a apps nativas, es necesario una conexion de
internet para su correcto funcionamiento, ademas de que tienen
ciertas limitaciones como gestion de memoria y dificultad para el
aprovechamiento total de su potencia en componentes del hardware
del teléfono.
En general las aplicaciones web tienen una interfaz independiente y
genérica en lo que respecta a la experiencia del usuario en lo que

son elementos de navegacion y interaccion.

2.3.3.Calidad de software
(Coral Calero Mufioz, 2010 ) El modelo ISO/IEC 9126, para la calidad

del producto software, publicado en 1991 y revisado en 2001, esta
siendo incorporado en la nueva serie ISO/IEC 25000 (SQuaRe:
Software Quality Requeriments, Requisitos y Evaluacion de la calidad
de productos software) ISO/IEC 25000 (2009).

Estos estandares definen a la calidad de un sistema software como el
grado de satisfaccion que el sistema logree por parte de sus diversos
usuarios. Estas necesidades se plasman dentro de la norma SQuaRe
en diferentes modelos: el modelo de calidad del producto software, el
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modelo de calidad en uso del sistema y el modelo de calidad de
datos.

El objetivo del modelo de calidad del producto de software es
determinar la calidad de los productos de software, a través de
métricas de internas, propiedades innatas del software o mediante
métricas externas, indirectas del comportamiento del sistema. Las
métricas externas ayudan a determinar la calidad de ciertos aspectos

del sistema (hardware y software).

2.3.4.I1SO/IEC 9126

(Mogrovejo Chiong , 2013)La norma ISO/IEC 9126 es un marco
conceptual el cual presenta tres modelos de calidad de Producto:
Interna, Externa y en Uso, las que definen sus caracteristicas,
subcaracteristicas y métricas (ISO 2000).

La calidad interna esta relacionada con las propiedades estéticas de
software mientras que la calidad externa con las propiedades
dinamicas del sistema informatico (ISO 2011a) y ambos modelos
comparten las mismas caracteristicas (confiabilidad, funcionalidad
usabilidad, mantenibilidad, eficiencia, y portabilidad) y su
caracteristicas (ISO 2000).

Mientras que la Calidad en Uso esta relacionado con el resultado de
la interaccién del usuario con él producto de software en un contexto
de uso particular (ISO 2011a). Este modelo de calidad presente cuatro
caracteristicas las cuales son: Eficiencia, Productividad, Seguridad,
Satisfaccion (ISO 2000).

2.3.5.ISO/IEC 14598

(Mogrovejo Chiong , 2013)La norma ISO/IEC 14598 presenta un
modelo para la evaluacién del producto software la cual se divide en
seis partes que son: Vision General, Planeamiento y Gestion,
Procesos para adquirientes, evaluadores, desarrolladores y la

documentacion de moddulos de evaluacién (ISO 2001). De manera
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particular se cre6 esta norma para ser utilizada en conjunto con la
norma ISO/IEC 9126 (ISO 2005).

2.3.6.Modelo de calidad — ISO/IEC 25000
(ISO/IEC 25000, 2014) Nos dice que la ISO/IEC 25000, llamada
también como SQuaRE (System and Software Quality Requirements
and Evaluation), es un conjunto de normas que se basa en la
creacion marco de trabajo especifico para evaluar la calidad del

producto del software.

La familia ISO/IEC 25000 es el producto del desarrollo de otras
normas anteriores, en especifico de la norma ISO/IEC 9126, que se
basa en definir las singularidad de un modelo de calidad del
producto software y la ISO/IEC 14598, que plantea el proceso de

evaluacion de los productos de software.

2.3.6.1. Division de la Norma ISO/IEC 2500
(Portal Iso, 2014) El grupo normas de la ISO/IEC 25000 esta
constituido por cinco divisiones como se puede apreciar en la

figura 1:

ISO/IEC 2501n: ISO/IEC 2502n: ‘
Division parael Division parala
modelode calidad |[medicionde calidad

ISO/IEC
2500n:
Division para |

gestionde la
calidad

ISO/IEC 2503n: ISO/IEC 2504n:
Division paralos Division parala
requisitos de evaluacionde
calidad GENGED]

Figura 1 Division de la Norma ISO/IEC 25000
Fuente: (Portal Iso, 2014)
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1) ISO/IEC 2500n - Division de Gestion de Calidad

Las normas que conformar esta ISO determinan todos los
términos, modelos y definiciones simples en relacién por todas las
otras normas de la familia 25000. Esta division actualmente se

encuentra estructurada de la siguiente manera:

ISO/IEC 25000 - Guide to SQuaRE: Abarca el modelo de la
arquitectura de SQuaRE, un resumen de las partes, la terminologia
de la familia los usuarios previstos y las partes asociadas, asi como

los modelos de referencia.

ISO/IEC 25001 - Planning and Management: Dispone los
requerimientos y orientaciones para gestionar las especificaciones y

evaluacion de los requerimientos del producto de software.
2) ISO/IEC 2501n — Divisién de Modelo de Calidad

Se basa en los modelos de calidad con sus detalles incluyendo
caracteristicas para calidad externa, interna y en uso del producto
software. Actualmente se encuentra estructurada de la siguiente

manera.:

ISO/IEC 25010 - System and software quality models: Define el
modelo de calidad para el producto software y para la calidad en
uso, ademas de las caracteristicas y subcaracteristicas de calidad
gue se usaran para evaluar el producto software. Actualmente se

encuentra estructurada de la siguiente manera:

ISO/IEC 25012 - Data Quality model: Determina un modelo
general para la calidad de los datos, adaptable a datos que se
encuentren almacenados de manera organizada y formen parte de

un sistema de Informacion.
3) ISO/IEC 2502n — Divisién de Medicion de Calidad

Se basa en normas que contienen un modelo de referencia de la
medicion de la calidad del producto, guias practicas y definiciones

de medidas de calidad (interna, externa 'y en uso) .

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




O TESIS USS [53 UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

ISO/IEC 25020 - Measurement reference model and guide: Se
basa en una introduccién y un modelo de referencia de los
elementos de mediciéon de la calidad. Ademas de una guia de
medidas propuestas por normas ISO para que los usuarios las

seleccionen o desarrollen.

ISO/IEC 25021 - Quality measure elements: Establece un grupo
de métricas bases y derivadas que son utilizadas durante el ciclo de
vida del desarrollo del producto de software.

ISO/IEC 25022 - Measurement of quality in use: Establece las
métricas especificas para realizar la medicion de la calidad en uso

del producto.

ISO/IEC 25023 - Measurement of system and software product
guality: Establece las métricas especificas para realizar la medicion
de los sistemas de software y calidad del producto.

ISO/IEC 25024 - Measurement of data quality: Establece as

métricas especificas para realizar la medicion de la calidad de datos
4) ISO/IEC 2503n — Divisién de Requisitos de Calidad

Estas normas contribuyen a determinar los requerimientos de
calidad que pueden ser usados en el proceso de elicitacion en lo
gue respecta a requerimiento de calidad del producto software a

desarrollar o proceso de evaluacion.

ISO/IEC 25030 - Quality requirements: Proporciona un grupo de
recomendaciones para realizar la especificacion de los

requerimientos de calidad del producto software.
5) ISO/IEC 2504n — Division de Evaluacion de Calidad

Introduce normas que proporcionan recomendaciones,
requerimientos y guias para llevar a cabo el proceso de evaluacion

del producto software.

ISO/IEC 25040 - Evaluation reference model and guide: Plantea
un prototipo de referencia general para la evaluacién en donde

considera las entradas especificas al proceso de evaluacion, las
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restricciones y los recursos necesarios para obtener las salidas

acordes a la evaluacion.

ISO/IEC 25041 - Evaluation guide for developers, acquirers and
independent e Valuators: Se basa en detallar los requerimientos y
recomendaciones desde el punto de vista de los desarrolladores,
clientes y evaluadores independientes en la implementacion de la

evaluacion del producto de software.

ISO/IEC 25042 - Evaluation modules: Se basa en determinar un la
documentacion, estructura y contenido que se debe usar en el

momento de la evaluacion de lo que considera modulos.
ISO/IEC 25045 - Evaluation module for recoverability:

Se basa en la subcaracteristica de recuperabilidad la cual se define

un moédulo para su evaluacion.

2.3.7.Ciclo de vida de la calidad del producto software
(Balseca Chisaguno, 2014) El periodo de vida define que la calidad de
un producto de software necesita un proceso semejante al proceso de
desarrollo para cada uno de los tipos de calidad como son:
implementacién y validacion de los resultados, especificacion de

requisitos, tal como se muestra en la figura 2:

Necesidades

Requisitos -~ 4’ s \ Producto

‘*_\/\,_,—- R
cl?;‘e.%l;i:ms lf:o 0 Calidad en Uso

|—| Validacidn ﬁ,?
~ [

Requisitos de ~
Calidad Externa 0 Calidad Externa

Verificacion y

I_I Validacian :—l’\la
~~ L
Requisitos de
Calidad Interna # Calidad Interna
— Voriﬂwcl?:;/ e
\"‘w_ R :/ -
Implementacion

Figura 2 Ciclo de Vida de la Calidad del Producto Software.
Fuente: (Balseca Chisaguno, 2014)
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El ciclo de vida en SQuaRE se encarga de la calidad de producto

software en tres fases principales:

» Calidad Interna: Se basa en la fase de desarrollo del producto de
software.

» Calidad Externa: Se basa en la fase de funcionamiento del
producto de software.

» Calidad en uso: Se basa en la fase en donde el producto de

software ya esta en uso.

Teniendo en cuenta cada una de estas fases, existen requerimientos
gque dan respuesta a una necesidad del producto que deben ser
implementadas y validadas, a continuacion se describe los requisitos

de la fase que corresponde a la investigacion:

» Los requisitos de calidad en uso: Establece el nivel de calidad
optimo desde el punto de vista del usuario final. Estos
requerimientos son lo que definen la validacién del software por

parte del usuario final.

2.3.8.Factores de calidad de software

(Juan Pablo Carvallo) El estandar ISO/IEC 9126 caracteristicas de
calidad de un producto software, define las caracteristicas y sub-
caracteristicas de calidad de los productos software. Estd basada en
la terminologia de calidad recogida en el estandar ISO 8402.

También define seis caracteristicas principales que cubren todos los
aspectos de la calidad del software. Cada una de estas caracteristicas
se descompone en una serie de sub-caracteristicas. A continuacion

se recogen las caracteristicas principales:

1. Funcionalidad: Es la disposicién del producto software de cumplir
con funciones que satisfagan las necesidades explicitas e implicitas
cuando el software es utilizado en base de ciertas las condiciones

especificas.
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2. Fiabilidad: Es la disposicidon del producto software para conversar un
nivel especifico de rendimiento cuando es usado en base a ciertas
condiciones especificadas.

3. Usabilidad: Es la disposicion del producto software para ser
aprendido, entendido, atractivo y usado para el usuario final en base a
ciertas condiciones especificadas.

4. Eficiencia: Es la disposicion del producto software para procurar un
rendimiento satisfactorio en base a la cantidad de recursos utilizados
teniendo en cuenta unas condiciones establecidas.

5. Mantenibilidad: Es la disposicion del producto software para ser
variados, estas variaciones pueden ser mejoras, correcciones o
adaptaciones del software a cambios en requerimientos o en el
entorno.

6. Portabilidad: Es la disposicion del producto software para ser
adaptado de un entorno a otro.

7. Calidad en uso: Es el grupo de atributos que se basan en la
satisfaccion por parte del usuario final en complemento con la
seguridad.

= Eficacia: Este atributo se basa en la eficacia con la que usuario
final logra realizar los diversos procesos.

= Productividad: Este atributo se basa en el rendimiento que
logra obtener el usuario final al realizar las diversas tareas
propuestas.

» Seguridad: Este atributo esté relacionado en la medicion del
nivel de riesgo.

= Satisfaccion: Este atributo se basa en la satisfaccion de uso del

software por parte de los usuarios para satisfacer su necesidad.

2.3.9. Modelo de la calidad en uso
(Balseca Chisaguno, 2014) El modelo de la calidad en uso consta de
5 caracteristicas las cuales se subdividen en subcaracteristicas las
cuales pueden ser medidas a través de métricas de calidad. Estas

caracteristicas se pueden apreciar en la figura 03:
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Figura 3 Modelo de Calidad en Uso.
Fuente: Adaptacion de la (ISO/IEC 25000, 2014)

2.3.10. Métricas para la calidad en uso - ISO/IEC 25022
(Mogrovejo Chiong , 2013)La norma ISO/IEC 25022 define un
conjunto de métricas para la medicion cuantitativa y cualitativa de las
caracteristicas y su caracteristicas de Calidad en Uso (ISO 2011b).
A continuacién se muestran las métricas utilizadas por la ISO/IEC

25022 para la medicion cuantitativa y cualitativa de la calidad en uso.

Tabla 1 Métricas de Calidad de Uso segun ISO/IEC 25022

METRICAS DE CALIDAD EN USO SEGUN ISO/IEC 25022
1 Eficacia e Finalizacién de la Tarea

e Eficacia de la Tarea

e  Frecuencia de Error

e Tarea Relativa

e Eficiencia de una tarea relativa

2. Eficiencia e  Productividad Econémica Relativa Proporcién
Productiva

e Numero Relativo de acciones del usuario

e Psicometria de la Satisfaccion
del Usuario
e  Satisfaccion Relativa del
Utilidad Usuario
e Uso discrecional
3. Satisfaccion e Uso discrecional de funciones
e Proporcion de quejas de los
clientes
Confianza e Psicometria de la confianza
Placer e Placer Relativo
Comodidad e  Psicometria de la comodidad
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e Retorno de la Inversion
Relativo

e Tiempo relativo para alcanzar
retorno de la inversion

e Desempefio relativo del
negocio

o Beneficios Relativos de

Reduccion de )
Inversiones en Tl

Riesgos . .
. g e Tiempo de Entrega Relativo
Financieros .
Elementos faltantes relativos
e Ingresos relativos por cada
cliente
e Errores con consecuencias
4. Reduccion de riesgos econdmicas

e Corrupcion de Software con
consecuencias econémicas

e  Salud del usuario y frecuencia
de seguridad

Reduccion de | ® Salud relativa del usuario e

Riesgos de impacto de seguridad de las
Seguridad y personas afectadas por el uso
Salud del sistema

Reducciénde | « Impacto relativo del Ambiente
Riesgos del
ambiente

5. Integridad de contexto e Integridad del contexto

e Contexto de uso Flexible
e Caracteristicas de disefo flexible
Fuente: (Mogrovejo Chiong , 2013)

6. Flexibilidad

2.3.11. Modelo de evaluacion de calidad - ISO/IEC 25040
(Mogrovejo Chiong , 2013) Una evaluacion de calidad se compone
de diferentes pasos que hacen coherente el resultado final de la
misma. La serie 2504n muestra todos los aspectos relacionados con
la evaluacion de la calidad del producto software y en especial hace
hincapié en la norma 25040 donde nos muestra el proceso de
evaluacion en la cual se incluyen los requisitos basicos requeridos

en cada etapa del proceso de evaluaciéon (ISO 2010a)
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Tabla 2 Proceso de Evaluacién de Calidad del Producto Software.

PROCESO DE EVALUACION DE CALIDAD DE PRODUCTO SOFTWARE

1.1. Establecer el propésito
de la evaluacién

1.2. Obtener los requisitos de
calidad de producto software

1. Establecer los requisitos de evaluacion
1.3. Identificar las partes del
producto a ser incluidas en la
evaluacion

1.4. Definir el rigor de la
evaluacion

2.1. Seleccionar medidas de
calidad (médulos de
evaluacion)

2. Especificar la evaluacion 2.2. Definir criterios de
decision para las medidas de

calidad

2.3. Establecer criterios de
decisién para la evaluacién

3. Disefiar la evaluacion 3.1. Planificar actividades de
la evaluacion

4.1. Hacer las mediciones

4.2. Aplicar criterios de
4. Ejecutar la evaluacion decision para las medidas de
calidad

4.3. Aplicar criterios de
decision para la evaluacion

5.1. Revisar los resultados de
la evaluacion

5.2. Crear un reporte de
5. Concluir la evaluacion evaluacion

5.3. Revisar evaluacion de
calidad y proveer
retroalimentacion a la
organizacion

Fuente: (Mogrovejo Chiong , 2013)
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2.4. Definicion de términos basicos

2.4.1.Seguridad en aplicaciones web
La seguridad informética es basicamente la encarga de la seguridad
de sitios web, aplicaciones web y servicios web la cual tiene
principios de la seguridad de aplicaciones pero aplicadas
especificamente a la World Wide Web. Las aplicaciones comunmente
son desarrolladas usando lenguajes de programacion tales
como Ruby, ASP.NET, JSP, PHP, JavaScript, Python, entre otros.

2.4.2.Evaluacioén
Son las conclusiones finales de acuerdo a al método de evaluacion
utiizado y a las dificultades, decisiones y objetivos que se

complementen.

2.4.3.Usuario
El usuario es la persona que realiza diversas actividades en un
dispositivo o un ordenador con el objetivo de satisfacer sus
necesidades.

2.4.4. Tareas criticas
Las tareas criticas son aquella que por sus dificultadas depende de

terceros para lograr su realizacién, la cual no lograr su obtencion

exitoso puede constituir un riesgo real de desviacion.

2.4.5.Criterio:

Es un requisito que debe ser respetado para alcanzar un cierto
objetivo o satisfacer una necesidad.

2.4.6.Métricas de calidad
Las métricas de calidad son las medidas numeéricas que se determinar
para medir productos y procesos del desarrollo de software, teniendo

en cuenta que para factor de calidad se le debe asignar una métrica.
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Los estandares ISO/IEC 14598 e ISO/IEC 9126 proporcionan para
evaluar la calidad de un producto software.

2.4.7. Validacion
La validacion es la verificacion del software a través de pruebas con el
objetivo de determinar que cumplan con las necesidades y utilizacién

por parte del usuario.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo ydisefio de lainvestigacion

3.1.1.Tipo de investigacion
El presente trabajo corresponde a una investigacion Aplicada de tipo
Cuantitativa porque se fundamenta en utilizar la recoleccion y el analisis de
datos para dar respuestas a preguntas de investigacion y corroborar
hipétesis establecidas previamente, en base de la medicion numérica, el
conteo y uso frecuente de la estadistica.

3.1.2.Disefio de la investigacion
De acuerdo al tipo de investigacion el disefio utilizado es de tipo descriptiva
comparativa que consiste en la observacion de una variable controlando
estadisticamente otras variables que se considera puedan afectar la

variable dependiente.

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1.Poblaciéon

Son 16 aplicaciones web del sector bancario peruano.

3.2.2.Muestra
A sido determinada por conveniencia seleccionar las aplicaciones
Bancarias del Scotiabank, BBVA Continental y el BCP, teniendo en cuenta
gue ambos bancos estan dentro del ranking del ministerio de economia y

finanzas del Peru

3.3. Hipotesis
La calidad de uso de las aplicaciones web bancarias peruanas basados
en la norma de calidad ISO/IEC 25000 tienen un alto nivel de

interaccion de los usuarios.

3.4. Variables
3.4.1.Independiente

Normas de calidad
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3.4.2.Dependiente

Nivel de la calidad de uso de las aplicaciones web bancarias

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




AD
IPAN

= 0
2
ED
VR
72
D&

¢ TESIS USS

3.5. Operacionalizacion

0<9 - 2puga
ouBuCHsaNg @ ug sepezeas seyunbasd ap e cuswny =g niie
sepogeyses seysondsa uea seunbad sp amwny=y ua ~ SIS FEFIEN LOIZOE)SIES,
A= (B o
Ol - 2pugd
eas el ap pdwal] =g
sauedued ap ciLnN=u DU PP e U0 SERIE) 30 QEHUNH=Y e
UWHI =% Ly=y '
E| 30 ERLS
LT ERUERLT
O« pUGd
sauedued ap ciLnN=u cpraued pdwal) =g ajmsod
ESIE - EHUEL
UWHI =% |engae oowa =y o } EANIMUI & EQOWED S
A=y E| U= DOlUSl | ey sew ey e p | M SaUIE)de
SO U02 JENRIERM 38[3p 05N 3p
_._Mﬁm__.n_ SOUENEN 59 [pepijed | 5D BAIN
— q_"____a.w,_f.___ﬂ_h_m_m =b eed gam sogs J—
saedped ap csny=u SR = L1T=) FBuESp 3p ) JINANINIA30
N SOURTTEN 0 S0t SORUE0T STHALT 30 AEEUNH=Y - . s
_ CaE FLENE1 B3P DPMSE B 53
sopEsUeld B0 YO0 o pep e
sauedped ap cisLny=u "
i auersn jod sonplas s ap ewns =y PEpINLEIT
ui =% R EiE PERINRE
BT IR SEIEUT 0] B opanae quh_.s“u.a_a.m_ﬂ €| 30 pEpIALISET
D=8 2pugd
SHAURPEY B[ CUHUDL=R seysandoud SeRE) o B0 Uy =B EmIB)
TH A= i 1 =
wHi=x GEnSn Jai SEpea D EAIE) S 08 BWNE <Y | gy an eEdL0n
B¥=d
SOUENSN 50| SO Jod B0
GUENS() J0g B[Oy SV TeNLdFON0D
SYOHLIN 31I¥HYIRNS SYOILEHALIYHYD NOIINIE3a SITEYIHYA

47



O TESIS USS [53 UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

3.6. Abordaje metodoldgico, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos

3.6.1.Métodos de investigacion

3.6.2.Técnicas de recoleccidon de datos

a) Lugar de realizacion: para poder llevar acabo la evaluacion de la
usabilidad se va a considerar los lugares como:

v' Entorno de los usuarios participantes en la tesis

b) Métodos de indagacion: Este método se basa en dialogar con los
usuarios y observarlos pausadamente en el momento de uso de la
aplicacion en trabajo real logrando obtener respuestas a preguntas
formuladas verbalmente o por escrito.

v' Observacion de campo: Este punto se trata de observar
como los usuarios realizan sus tareas y conocer con precision
todas las acciones que estos efectian durante su realizacion.
Con esto se pretende capturar toda la actividad relacionada
con la tarea y el contexto de su realizacion.

v' Cuestionario: Son un grupo de preguntas que estan
formuladas de forma coherente y estructuradas, logrando que
el destinatario comprenda efectivamente lo que se pregunta
para asi poder ofrecer la informacion precisa que se esta
necesitando de él. Este cuestionario permite medir las

variables utilizadas por el investigador.

3.6.3.Instrumentos de recoleccion de datos

3.6.3.1. Formato de encuesta

El formato de encuesta es el medio de investigacibn mas utilizado
en la actualidad con el fin de conocer y/o evaluar un tema especifico
dentro de una sociedad, comunidad o grupo, y la herramienta

fundamental de la investigacion cuantitativa (Ver Anexo 01)
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3.6.3.2. Screen-o-matic

Es un programa de computadora de uso libre el cual que tiene como
funcion grabar la pantalla de la computadora donde el usuario esta
ejecutando alguna actividad. La version gratuita permite realizar una
grabacion de 15min, permitiendo guardar en formato de video mp4,
AVl o FLV. Se puede acceder mediante el siguiente url:
http://www.screencast-o-matic.com/

Este programa se utilizé para grabar la ejecucion de cada una de las
tareas para verificar que los usuarios hayan terminado eficazmente
las tareas y el tiempo con el cual han ejecutado las tareas. Las
caracteristicas a evaluar con esta herramienta son: Eficacia y

Eficiencia

3.6.3.3. Online-Stopwatc

Es un programa de computadora de uso libre que tiene como funcién
medir el tiempo desde el momento que se ejecuta una actividad
hasta que termina, actla como un cronometro progresiva o
regresivo, permite medir en horas, minutos, segundo Yy
microsegundos. Se puede acceder mediante el siguiente url:
http://www.online-stopwatch.com/spanish/

Este programa se utilizd para grabar el tiempo que se toman los
usuarios a realizar las tareas. Las caracteristicas involucradas son:

eficacia y eficiencia.

3.7. Procedimiento para la recoleccion de datos

1. Elaborar una lista de tareas para los usuarios con los cuales se
obtendras las variables de los indicadores.

Realizar un formato de acta de reunién para las entrevistas
Coordinar fechas de visitas a los usuarios

Visita al usuario en la fecha correspondiente.

a & N

Aplicar las encuestas y entrevista en base a las tareas.
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3.8. Andlisis estadistico e interpretacion de los datos

Teniendo en cuenta que esta investigacién tiene un enfoque
cuantitativo los datos obtenidos se evaluaran haciendo uso de la
estadistica descriptiva para el cual se aplicaran indicadores tales
como frecuencias, desviacion, media aritmética, tabulaciones, etc.
Obteniendo graficos estadisticos como resultados basados en los
datos recolectados.

Para los cuales se hard uso de las siguientes formulas por cada
meétrica:

Efectividad

= Completitud de la tarea

X=A/B

A=Numero de tareas completadas

B= NUmero total de tareas propuestas
Dénde: B>0

= [Efectividad de la tarea

X=A/B
A=Cantidad de objetivos completados por la tarea
B=Cantidad de objetivos planeados que realice la tarea

= Frecuencia de errores

X=A/B

A=Numero de errores cometidos por los
usuarios

B= NUmero de tareas

Dénde: B>0
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Eficiencia
= Tiempo de latarea

X=A/T
A=Numero de tareas efectivas
B= Tiempo de la tarea; Dénde: T>0

= [Eficiencia de latarea

X=A/B
A=Numero de preguntas con respuestas satisfactorias
B= Numero total de preguntas realizadas en el cuestionario; Dénde: B>0

Satisfaccion
= Nivel de satisfacciéon

X=A/B
A=Tiempo actual
B= Tiempo planeado

3.9. Principios éticos

Los criterios éticos que se respetan en el presente proyecto de tesis es
el Cdédigo Deontologico del Colegio de Ingenieros de Perd en su

Capitulo Il “De la Relacion con el Publico” en su articulo 106 expresa:

Los ingenieros, al explicar su trabajo, méritos o emitir opiniones sobre
temas de ingenieria, actuaran con seriedad y conviccion, cuidando de
no crear conflictos de intereses, esforzandose por ampliar el
conocimiento del publico a cerca de la ingenieria y de los servicios que

presta a la sociedad.

3.10. Criterios de rigor cientifico

La presente propuesta de investigacion se realiza siguiendo los juicios
cientificos establecidos, estos permiten garantizar la calidad de la

propuesta de investigacion.
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Asi, seguimos la coherencia metodolégica durante el desarrollo de la
propuesta de la investigacion, segun el muestreo de datos, los cuales

son al azar para ser totalmente imparcial en el recojo de datos.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para el andlisis de los resultados de la evaluacién de la calidad de uso de las
aplicaciones web bancarias se hizo uso de una laptop con la cual trabajaron los
usuarios para realizar las tareas asignadas, ademas de utilizar la misma
velocidad de internet para dicho proceso logrando que todos los usuarios

ejecuten las tareas bajo las mismas condiciones.

En la figura 05 se mostrara las caracteristicas de la laptop , teniendo en cuenta

gue la velocidad de internet con la que se trabajé que es 4Mb/s .

Edicion de Windows
Windows 8.1 Pro
© 2013 Microsoft Corporation. Todos los derechos reservados.

Obtener mads caracteristicas con una nueva edicion de Windows

Sistema
Procesadon Intel(R) Core(TM) i3-3210M CPU @ 2.530GHz 2.30 GHz
Memaria instalada (RAM):  6.00 GB (5.87 GB utilizable)
Tipo de sisterna: Sistema operativo de 64 bits, procesador x64
Lapiz y entrada tactil: La entrada tactil o manuscrita no esta disponible para esta pantalla

Configuracion de nombre, dominic y grupoe de trabajo del equipo

MNeombre de equipo: LENOVO-1dP-Z4230
Nombre completo de LENOVO-IdP-Z4380
equipo:

Descripcién del equipo:

Grupo de trabajo: WORKGROUP

Activacion de Windows

Windows estd activado Lea los Términos de licencia del software de Microsoft

Id. del producto: 00261-530000-00000-A4441

Figura 4 Caracteristicas del Equipo que se utiliz6 para las tareas.
Fuente: Elaboracion Propia

4.1. Resultados de la evaluacion de Calidad de uso en las aplicaciones
web bancarias aplicando la norma ISO/IEC 25000

Para la evaluacién nuestros principales contribuyentes han los usuarios
los cuales han participaron de manera voluntaria, algunos de ellos
tuvieron mas dificultades para realizar las tareas que se les asignaron de

acuerdo al banco, como en el BCP donde no pudieron realizar la tarea
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de transferencia a terceros debido a que se realiza hasta las 4:00pm.
En los resultados se puede mostrar lo complicado que les resulto a
algunos usuarios el uso del sistema y complementando con la encuesta

tampoco estaban satisfechos con él.

En la tabla 3 se muestra especificamente los valores obtenidos de las
caracteristicas que se seleccionaron para ser aplicadas en la evaluacion
de calidad de uso, en donde se aprecia que tanto el SCOTIABANK y
BBVA han logrado un mayor valor con respecto al BCP. Ademas
claramente se puede observar que el SCOTIABANK es quien ha
obtenido mayores valores en lo respecta a las caracteristicas evaluadas

y el que obtuvo los menores valores ha sido el BCP.

Tabla 3 Valor Total obtenido de Calidad de Uso

APLICACIONES - N NIVEL DE LS VALOR CALIDAD
WEB DE BANCOS CARACTERISTICA PARCIAL IMPORTAN DE FINAL Uso(/10)
TOTAL (/10) CIA IMPORTANCIA
Efectividad 5,6 A 30% 1,68
Eficiencia 8.6 A 30% 2,6 4,50
Satisfaccion 0,6 A 40% 0,24
Efectividad 6,2 A 30% 1,9
Eficiencia 9,35 A 30% 2,81 8,71
Satisfaccion 9,8 A 40% 4
Efectividad 9,6 A 30% 2,8
Eficiencia 10,4 A 30% 3,2 10
Satisfaccion 9,5 A 40% 4

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafica 1 Resultado de la Evaluacion de Calidad de Uso de las Aplicaciones Web
Bancarias aplicando la norma ISO/IEC 25000

4.2. Resultados Obtenidos de Efectividad de la evaluacion de Calidad
de uso en las aplicaciones web bancarias aplicando la norma ISO/IEC
25000

Las métricas que se seleccionaron para evaluar esta caracteristica son
la completitud de las tareas, efectividad de la tarea y la frecuencia de

errores.

En el grafico 2 se puede observar que el Scotiabank es quien prevalece
antes los demas, esto se debe a que en la métrica de completitud de
tareas se basa en que el usuario no solo complete la tarea sino lo haga
durante el tiempo planeado, de acuerdo a ello el Scotiabank ha obtenido
como resultado un valor de 9.57 mientras que el BBVA un valor de 9 y el
BCP un valor de 5.3 donde claramente se ve la diferencia de los dos
primeros bancos respecto al dltimo esto se debe a que para la
evaluacién del BCP los usuarios tomaron mdas tiempo e incluso no
realizar las tareas de actualizacion de datos debido a que les aprecia
errores por parte del sistema y transferencia a terceros debido a que

solo se puede realizar esta tarea hasta las 4:00pm donde la mayoria de
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usuarios fueron evaluados en la noche por disponibilidad de tiempo por
parte de ellos.

En lo que respecta a efectividad de tarea en esta métrica se considera el
cumplimientos de los objetivos, logrando asi el Scotiabank un valor de
9.79, el BBVA un valor de 9.43 y el BCP un valor de 6.21. Esto se debe
a que las tres caracteristicas que se evaluaron estan relacionadas una
con otra por lo tanto al no cumplir con la completitud de las tareas en el
caso del BCP su valor en esta caracteristica notoriamente es menor al

de los dos bancos .

Para determinar la frecuencia de errores mientras el valor que se obtiene
se acerca mas a 1 es mejor en cambio si esta mas cerca de 0 es porque
se obtuvo mayor frecuencia de error en el caso del Scotiabank se obtuvo
un valor de 9.57, el BBVA un valor de 8,86 y el BCP un valor de 5.29
donde claramente el BCP es quien obtuvo mayor errores al momento de
las tareas por parte del usuario.

Resultados de Efectividad de las
Aplicaciones Web Bancarias

191 = BCP

é73 ] = BVVA

g 1 yd 'SCOTIABANK [ SCOTIABANK
3 ] _ BWA

(1) ] ) BCP

Efectividad

Grafica 2 Resultados de Efectividad por cada Aplicaciéon Web Bancaria aplicando la norma
ISO/IEC 25000
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4.3. Resultados Obtenidos de Eficiencia de la evaluacion de Calidad de
uso en las aplicaciones web bancarias aplicando la norma ISO/IEC
25000

Las métricas que se seleccionaron para evaluar esta caracteristica son

tiempo de la tarea y eficiencia de la tarea.

En el grafico 3 se puede observar que el Scotiabank es quien prevalece
antes los demas, esto se debe a que en la métrica de tiempo de tareas
se basa en que el usuario complete la tarea en el tiempo planeado, de
acuerdo a ello el Scotiabank ha obtenido como resultado un valor de 45
minutos mientras que el BBVA un valor de 57 min 2 s y el BCP un valor
de 1h20 minl4 s donde claramente se ve la diferencia de los dos
primeros bancos respecto al Ultimo esto se debe a que para la
evaluacion del BCP los usuarios demoraron mas tiempo en ejecutar las
tareas debido que para realizar actualizaciéon de perfil se tiene que
ingresar a banca por internet una vez ingresado se va a la opcion de
actualizacion de datos , luego aparece una ventana emergente pero
antes de ellos ya el sistema cerr6 la sesién por ende si no llegaras a
realizar la actualizacion de datos , se tiene que volver a ingresar a banca
por internet eso conlleva a que los usuarios demoren mucho mas

tiempo.

En lo que respecta a eficiencia de tarea en esta métrica se considera el
la completitud de la tarea y el tiempo que demora, logrando asi el
Scotiabank un valor de 1.39, el BBVA un valor de 1.16 y el BCP un valor
de 1.1. Claramente los usuarios demoraron menos tiempo en cumplir

con las tareas en la aplicacion del Scotiabank y BBVA.
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Resultados de Eficiencia de las
Aplicaciones Web Bancarias
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Grafica 3 Resultados de Eficiencia por cada Aplicacion Web Bancaria aplicando la norma
ISO/IEC 25000

4.4. Resultados Obtenidos de Satisfaccién de la evaluacion de Calidad
de uso en las aplicaciones web bancarias aplicando la norma ISO/IEC
25000

Para la encuesta ASQ la satisfaccion para realizar todas las tareas dio como
resultado para el BCP un promedio de 14.76 de una escala del 1 (De acuerdo)
al 7 (Desacuerdo), mientras que para el BBVA un promedio de 6 y para el
Scotiabank 7.6, para lo que llega a conclusion de los usuarios tienen mayor
satisfaccion para realizar sus operaciones bancarias en las aplicaciones web
del BBVA y el Scotiabank.

Para la encuesta PSSUQ la satisfaccién para realizar todas las tareas dio
como resultado para el BCP un promedio de 88.7 de una escala del 1 (De
acuerdo) al 7 (Desacuerdo), mientras que para el BBVA un promedio de 38 y
para el Scotiabank 47, para lo que llega a conclusién de los usuarios tienen
mayor utilidad y satisfaccion para realizar sus operaciones bancarias en las

aplicaciones web del BBVA y el Scotiabank.
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Resultados de Satisfacion de las
Aplicaciones Web Bancarias
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Grafica 4 Resultados de Satisfaccion por cada Aplicacion Web Bancaria aplicando la
norma ISO/IEC 25000

En la grafica 5, 6, 7 podemos ver cudl es el porcentaje que se ha
obtenido respecto al nivel de satisfaccion que tienen los usuarios por las

aplicaciones web bancarias, donde notablemente el BCP es quien mas
porcentaje ha obtenido en lo que es desacuerdo.

SATISFACCION EN EL BCP

7%
6%
%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

B TOTALMENTE DESACUERDO m NI ACUERDO NI DESACUERDO
B TOTALMENTE ACUERDO

Grafica 5 Resultados de las encuestas PSSUQ y ASSQ referente a la métrica de
satisfaccion en el uso de la aplicacion web bancaria del BCP
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SATISFACCION EN EL BBVA
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Grafica 6 Resultados de las encuestas PSSUQ y ASSQ referente a la métrica de
satisfaccion en el uso de la aplicacion web bancaria del BBVA

SATISFACCION EN EL SCOTIABANK
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Grafica 7 Resultados de las encuestas PSSUQ y ASSQ referente a la métrica de
satisfaccion en el uso de la aplicacion web bancaria del SCOTIABANK
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CAPITULO V: PROPUESTA DE INVESTIGACION

La propuesta que se plantea para esta investigacion, inicia con la seleccion de
las empresas bancarias que se encuentran en el mercado financiero peruano
para la evaluacion de acuerdo a al ranking del ministerio de economia y

finanzas peruano.

Posteriormente se establecera el perfil de los usuarios que formaran parte de la
evaluacion de las aplicaciones web de las empresas bancarias peruanas

seleccionadas a evaluar para realizar las actividades asignadas.

Para la evaluacion se usoO la norma ISO 25000 que tiene como objetivo la
evaluacion de calidad del software en general, especificamente se utilizd la
ISO/IEC 25010 que se encarga de evaluar la calidad de uso y del cual se
determiné las métricas e indicadores que se hicieron uso para la evaluacion,
ademas el método que se utiliza para la evaluacion es de indagacion que se
basa en los usuarios y la interaccién que tienen con las aplicaciones en trabajo
real del cual se obtienen respuestas a preguntas formuladas por escrito , para
ello se utilizaron herramientas como técnicas que son los cuestionarios y

observacion de campo.

Una vez establecida la norma, métricas e indicadores se realiz6 la medicion de
usabilidad de las aplicaciones web bancarias peruanas, para finalmente
determinar el nivel de uso respecto a la interaccion de los usuarios con las

aplicaciones web del sector bancario peruano.
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DIAGRAMA DE FLUJO QUE MUESTRA EL PROCESO DE LA PROPUESTA
PLANTEADA

Seleccion las empresas bancarias a
evaluar de acuerdo al ranking del
ministerio de economia y finanzas del

Elaborar la matriz de resultado de
acuerdo a los indicadores

Peru
Determinar el perfil del usuario que Medir la calidad de uso de las
interactuara con las aplicaciones aplicaciones bancarias seleccionadas

bancarias seleccionadas.

& 3

Definir el proceso de evaluacion de
acuerdo a la norma ISO 25000

Fuente: Elaboracion propia

5.1. Seleccidn de las empresas bancarias peruanas

El Banco Central de Reserva del Peru es el encargado de preservar
la estabilidad monetaria dentro del pais.

Segun (Banco central de reversa del Peru, 1922), da conocer a
través de su clasificacion de entidad financieras, las empresas
bancarias existentes actualmente en el Perl, sabiendo que las
empresas bancarias son las encargadas de atraer recursos en la
forma de depdsito y financiar dinero, asi como brindar servicios
financieros. En la siguiente tabla se muestran la relacion de

empresas bancarias en el Peru:
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Tabla 4 Entidades Bancarias actuales en el Per0.

EMPRESAS BANCARIAS
Banco de Comercio

Banco de Crédito del Perl

Banco Interamericano de Finanzas (BanBif)

Banco Financiero

BBVA Continental

Citibank

Interbank

MiBanco

Scotiabank Peru

Banco GNB Perl

Banco Falabella

Banco Ripley

Banco Santander Peru

Banco Azteca

Banco Cencosud

ICBC PERU BANK

Fuente: (Banco central de reversa del Peru, 1922)

Una vez identificadas las empresas bancarias existentes actualmente
en el Per(, se tomd como recurso para la contribucion en la seleccion
de las empresas bancarias a evaluar al Ranking dado por el

Ministerio de Economia y Finanzas Peruano.
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Ranking de las empresas bancarias segun el desempefio del programa de creadores
de mercado dado por el Ministerio de Economiay Finanzas del Peru

MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS
Direccién General de Endeudamiento y Tesoro Publico
i i6n de Gestion de i i

RANKING DE DESEMPENO DEL PROGRAMA DE CREADORES DE MERCADO
MARZO 2017

PUNTAJE CUANTITATIVO PUNTAJE CUALITATIVO

Creador de Mercado Mercado Mercado  Presenciaen Naturalezade  Frecuenciade  Seriedadde  Desconcen-
Primario ‘Secundario Pantalla Adjudicacion MNegociacion Propuestas  tracién Relativa

SCOTIABANK PERUSAA
BANCO CONTINENTAL

BANCO DE CREDITO DEL PERU

BANCO CITIBANK

BANCO INTERBANK

Figura 5 Porcentaje cuantitativo y cualitativo referente al desempefio de las empresas
bancarias segun el Ministerio de Economiay Finanzas en el mes de Marzo del 2017.
Fuente: (Ministerio de Economiay Finanzas del Peru, 2000)

De acuerdo al Ranking se puede determinar que de la relacion de
empresas bancarias peruanas actualmente existen solo han sido
seleccionadas cinco dentro de las cuales se utilizé las tres primeras
que son: SCOTIABANK S.A.A., BANCO CONTINENTAL Y BANCO
DE CREDITO DEL PERU, para lo cual se tuvo como criterio el
puntaje obtenido por la evaluacion del Ministerio de Economia y

Finanzas.

5.2. Perfil del usuario

Para la evaluacion se considerd a usuarios entre hombres y mujeres,
los cuales debian cumplir con los siguientes criterios establecidos por

conveniencia:

Tabla 5 Criterios para el perfil de usuario evaluado

CRITERIOS Descripcién

Ocupacion De cualquier tipo
Edad 20 a 45 afios
Cuenta Corriente Indispensable
Antiguedad de .
internet

Fuente: Elaboracion Propia
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Se determin6é la cantidad de usuarios que se utilizO para esta

investigacion tomando como referencia alguna investigacion como:

En la investigacion realizada por (Mogrovejo Chiong , 2013) se
trabajo con un grupo de participantes de 10 personas que fueron
seleccionadas aleatoriamente pero considerando criterios como la

edad, genero, educacion y ocupacion.

(Medina Sanes, 2014)En esta investigacion se seleccionaron 8
personas de manera aleatoria para la evaluacion teniendo como
criterios género, edad, educacién, ocupacion, experiencia de computo

y experiencia profesional.

(Covella, 2005)En su investigacion se selecciona a 6 personas al azar
tomando como referencia a Jakob Nielsen que afirma que se puede
obtener resultados importantes en una evaluaciéon de usabilidad con
una pequefia cantidad de usuarios como de 3 a 5 permitiendo realizar

el test varias veces .

De acuerdo a las investigaciones revisadas como referencia se
determiné seleccionar una cantidad de 10 usuarios para la

evaluacion con el fin de obtener resultados concisos y completos.

Se realizé una encuesta con el fin de corroborar que los usuarios

cumplan con los criterios establecidos anteriormente (ver anexo v).

5.3. Definir el proceso de evaluacion

El proceso de evaluacion se definié usando la norma ISO/IEC 25000
en lo que respecta a calidad en uso, con la que se determiné las
caracteristicas y subcaracteristicas apropiadas para la evaluaciéon
obtener resultados concretos, para ello se tomo6 en cuenta el grado
de importancia, la ponderacién en porcentaje de las caracteristicas
de calidad segun la norma ISO/IEC 25000 en lo que respecta a
calidad en uso para estimar el grado de satisfaccion de las

aplicaciones web bancarias.
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5.3.1.Definicion de las tareas

Para la definicibn de las tareas se tomO en cuenta las operaciones
bancarias mas comunes de acuerdo a la investigacién de (Ecs & Torres,
2015) que dice que estas operaciones son consultas de saldo y
movimientos, transferencias y pagos de algun servicio .Ademas también
se utilizd la guia uso del Scotiabank (Scotiabank , 2017) respecto a
banca en linea donde explica los procesos que se realizan mediante
internet , sabiendo que los 3 bancos que se estan evaluando realizan los

mismos procesos pero de diferentes formas.

En la tabla 05 se muestra las tareas seleccionadas y el objetivo que se
quiere lograr con cada una de ellas:

Tabla 6 Definicién de las tareas que realizaran los usuarios para la evaluacion de
las aplicaciones web bancarias

TAREAS DESCRIPCION

Este proceso es el principal para poder acceder a la
banca por internet y realizar todos los procesos para
Ingresar alabanca por internet ello tiene que haberte registrado con tu clave para
banca por internet y los datos que te solicitan de tu
cuenta.

Este proceso sirve para permitirles a los usuarios
actualizar algunos de sus datos como teléfono,
direccion, etc. Teniendo en cuenta que no puedes
actualizar tu nombre, apellidos.

Cambio de datos

Este proceso permite observar el saldo disponible
que tiene el usuario en sus cuentas. A parte de
poder verificar sus tarjetas de créditos, fondos, entre
otros.

Consulta saldo

En este proceso los usuarios podran ver los

Consulta de movimientos S
movimientos de sus cuentas con sus detalles.

Este proceso sirve para enviar montos a personas
gue tengan una cuenta en el mismo banco .Para
esta operacion de transferencia es requisito
indispensable contar con un Token o clave SMS
dependiendo del banco.

Transferencia a terceros

Este proceso sirve para enviar montos a personas
gue tengan una cuenta en banco diferente al que el
Transferencias a otros bancos usuario de origen quiera transferir .Para esta
operacion de transferencia es requisito
indispensable contar con un Token o clave SMS
dependiendo del banco.

En este proceso podras realizar tus pagos de un
servicio el cual lo puedes buscar por el tipo de
servicio o empresa. Para esta operacion de pago es
requisito indispensable contar con un Token o clave
SMS dependiendo del banco.

Pago a servicios (luz,agua,telefonia,etc)

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.2.Definicion de caracteristicas de calidad
En la investigacion realizada por (Balseca Chisaguno, 2014) nos
dice que el nivel de importancia de las caracteristicas de calidad
dependera del tipo de sistema que se esté evaluando, para ello
muestra una definicion del nivel de importancia como se aprecia
en la Tabla 01, la cual se tom6 como referencia para determinar el
nivel de importancia de las caracteristicas de calidad definidas

para la evaluacion.

Tabla 7 : Definicion del Nivel de Importancia que se utilizaran para evaluar las
métricas de calidad de uso aplicando la norma ISO/IEC 25000

El grado de importancia de
la caracteristica y
subcaracteristicas es alto

Alto A 70% - 100% .
por ende se realizara las
mediciones
La caracteristica y
subcaracteristicas no es tan
Medio M 5% - 69% relevante pero puede o no

ser medida dependiendo el
criterio del evaluador
La caracteristica y

Bajo subcaracteristicas no tiene

B 1% - 24% . . .
relevancia y no sera medida
Este valor se dard a la
caracteristicay
No Aplica NA 0% subcaracteristicas que no se

pueden medir dependiendo
de diferentes factores
Fuente: (Balseca Chisaguno, 2014)

En la tabla 02 muestra las caracteristicas de calidad basadas en la
norma ISO/IEC 25022 respecto a calidad de uso, de las cuales se
seleccionaron aquellas que cumplan con lo que requiere la
evaluacion y se determind su nivel de importancia teniendo en

cuenta los criterios que se muestran en la tabla 01.
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Tabla 8 : Determinacion del nivel de importancia para las caracteristicas de calidad
de uso evaluadas aplicando la norma ISO/IEC 25000

CARACTERISTICAS NIVEL DE IMPORTANCIA MOTIVO DE SELECCION

Efectividad A Se determina un valor de
importancia A porque es
indispensable evaluar si la
aplicacién logra alcanzar las
necesidades del usuario.

Eficiencia A Se determina un valor de
importancia A porque es
indispensable evaluar si la
aplicacion logra alcanzar las
necesidades del usuario
utilizando los recursos
minimos.

Satisfaccion A Se determina un valor de
importancia A porque es
indispensable evaluar si la
aplicacion satisface las
necesidades del usuario al
hacer uso de ella.

Fuente: Elaboracion propia

5.3.3.Definicion de subcaracteristicas y atributos
Cada caracteristica de calidad dada por la norma ISO/IEC 25022
en lo que respecta a calidad de uso cuenta con subcaracteristicas
y atributos los cuales fueron definidos de acuerdo a su grado de

importancia.

(Balseca Chisaguno, 2014)En su investigacidbn presenta una
definicion de las subcaracteristicas y atributos determinado por el
grado de importancia, el cual se tomé como referencia para la
definir el nivel de importancia de cada subcaracteristicas y
atributos que se utilizaron para la evaluacion con su respectivo

motivo porque se les considero el nivel de importancia asignado.
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Tabla 9: Determinacion del nivel de importancia para las subcaracteristicas y
atributos de calidad de uso evaluado aplicando la norma ISO/IEC 25000

CARACTERISTICAS  SUBCARACTERISTICAS NIVEL DE MOTIVO DE
IMPORTANCIA SELECCION
Se determina un
valor de
importancia A
porque es
indispensable
evaluarsila
aplicacién logra
alcanzar las
necesidades del
usuario.
Se determina un
valor de
importancia A
porque es
indispensable
evaluarsila
Eficiencia Eficiencia A aplicacion logra
alcanzar las
necesidades del
usuario
utilizando los
recursos
minimos.
Se determina un
valor de
importancia A
porque es
indispensable
Satisfaccion Utilidad A evaluarsila
aplicacién
satisface las
necesidades del
usuario al hacer
uso de ella.

Efectividad Efectividad A

Fuente: Elaboracién propia

5.3.4.Métricas de calidad de uso
Las métricas que se utilizaron para evaluar la calidad de uso de
las aplicaciones web bancarias se muestran en la tabla 04 de
manera especifica con su respectiva descripcion respecto a los
objetivos que se debian alcanzar en cada métrica seleccionada

para evaluar:
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Tabla 10 Métricas de Calidad de Uso seleccionadas para la evaluacion con sus
respectivos objetivos

CARACTERISTICAS SUBCARACTERISTICAS METRICAS SIGNIFICADO
Cantidad de
Completitud  tareas que son
E de la tarea completadas
exitosamente
Cantidad de
Efectividad sat?:;g;)z:e las
Efectividad Efectividad de la tarea
| completamente
logrados.
a Frecuencia de
Frecuenciade o' qu'e tiene
error el usuar|o.e/n
t comparacion
con lo planeado
Tiempo que se
demora el
usuario en
Tiempodela completar una
tarea tarea en
comparacion de
lo planeadoy lo
real
Eficiencia Eficiencia o Que tan
Eficiencia de -
I tarea eﬂuehte son los
usuarios
Numero de
Numero acciones que
relativo de realizan los
acciones del  usuarios
usuario comparacion
con los planeado
Que tan
m Nivel de satisfecho esta el
satisfacciéon  usuario con la
u Satisfaccion Utilidad aplicacion
Uso Las veces que los
e discrecional  usuarios utilizan
S de las las funciones
funciones principales

Fuente: Elaboracion propia

las métricas con sus respectivas formulas, valor deseado, tipo de

medida y recursos utilizados, de acuerdo a ello el usuario ha sido

el recurso principal para esta investigacion y la realizacion la

evaluacion de estas métricas cumpliendo con cada proposito de la

métrica de calidad.
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Tabla 11 Descripcion de las métricas de calidad de uso seleccionadas para la evaluacion
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5.3.5.Modelo de indicadores y métricas

5.3.5.1. Ponderacion en porcentaje de las caracteristicas de
calidad en uso

Se les asigno el nivel de importancia de las caracteristicas de
calidad, por consiguiente se les asigno la ponderacién a cada
caracteristica la cual dependi6 del criterio del evaluador y el tipo
de producto a evaluar, ademas se debe tener en cuenta que la
sumatoria de la ponderacién de las caracteristicas no debe
pasar del 100%.

Para asignarle la ponderacién a cada caracteristica se ha
tomado como referencia la tesis “EVALUACION DE CALIDAD
DE SOFTWARE EN EMPRESAS DE DESARROLLO DE
SOFTWARE APLICANDO LA NORMA ISO/IEC 25000”
(Balseca Chisaguno, 2014).

En la tabla 11 se puede observar que la ponderacion que se
consider6 para cada caracteristica con su respectivo motivo de

seleccion.
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Tabla 12: Ponderacion en Porcentaje de las Caracteristicas de Calidad en Uso
aplicando la norma ISO/IEC 25000

CARACTERISTICAS DE CALIDAD EN USO

CARACTERISTICAS NIVEL DE IMPORTANCIA PONDERACION MOTIVO DE
ELECCION
Se pondera con
30% porque es
indispensable
evaluar sila
aplicacién logra
alcanzar las
necesidades
del usuario.
Se pondera con
30% porque es
indispensable
evaluar sila
aplicacion logra
Eficiencia A 30% alcanzar las
necesidades
del usuario
utilizando los
recursos
minimos.
Se pondera con
40% porque es
indispensable
evaluar sila
aplicacién
satisface las
necesidades
del usuario al
hacer uso de
ella.

Efectividad A 30%

Satisfaccion A 40%

Fuente: Elaboracion propia

5.3.5.2. Criterios para evaluar Eficiencia y Eficacia de las
tareas

Se han considerado criterios para aspectos de correctitud de las
tareas, sabiendo que hay tareas que se completan pero en forma
incorrecta. Para esto se ha usado unos criterios que consta de tres
niveles basado en porcentajes como se puedes ver en la tabla 12,
los cuales luego sirvieron para obtener los resultados de acuerdo a

los indicadores de calidad que lo requieran:
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Tabla 13 Criterios de Eficiencia y Eficacia respecto a la correctitud de las tareas

Tarea no Tarea completada Tarea completada
cumplida pero con errores o correctamente

fuera de tiempo

0% 50% 100%
0% 50% 100%
0% 50% 100%
0% 50% 100%
0% 50% 100%
0% 50% 100%
0% 50% 100%

Fuente: Elaboracién propia

5.3.5.3. Niveles de Puntuacion Final para Calidad de Uso
En la investigacion (Balseca Chisaguno, 2014) se muestra una
escala de medicion la cual se tomé como referencia para esta
investigacion con el fin de analizar el resultado final en lo que
respecta a calidad de uso como se muestra en la tabla 12 el cual
permitid6 determinar de acuerdo a esta escala cual era el nivel de
puntuacion y grado de satisfaccion de acuerdo al puntaje que
obtuvieron las aplicaciones web bancarias de acuerdo la matriz de

calidad.

Tabla 14: Niveles de Puntuacion para Calidad de Uso aplicando la norma
ISO/IEC 25000

ESCALADEMEDICON —— piNrincion  saTISFACCION
8.75-10 Cumple con los requisitos Muy satisfactorio
5-8.74 Aceptable Satisfactorio
2.75-4.9 Minimamente aceptable

Insatisfactorio
0-2.74 Inaceptable

uente: Elaboracién propia
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La matriz de calidad determino el analisis de la calidad de uso de

acuerdo a las métricas establecidas para la evaluacion de las

aplicaciones

obteniendo resultados completos y concisos que

sirvieron para determinar de acuerdo a la escala de medicion el grado

de satisfaccion y nivel de puntuacion respecto a su calidad de uso.

En la tabla 13 muestra los criterios que se consideran para la matriz

de calidad con su respectiva descripcion y en la tabla 14 es la matriz

de calidad que se completd para obtener los resultados finales:

Tabla 15 Criterios de la matriz de calidad para la evaluacion de la calidad de uso aplicando
la norma ISO/IEC 25000

Caracteristica
Subcaracteristicas
Métrica
Formula
Valor deseado

Aplica
Valor obtenido

Ponderacion

Valor parcial total

Nivel de Importancia
Porcentaje de Importancia

Valor final

Resultado de la calidad del sistema

Nombre de la caracteristica
Nombre Subcaracteristicas
Nombre de la métrica
Formula de la métrica
Umbrales de medida
Opciones para indicar que la
métrica aplica o no aplica
Valor que se obtiene al
momento de aplicar la formula
Valor sobre 10 segun lo
establecido en | tabla 9
Promedio de los valores
obtenidos de las métricas
acuerdo a la escala de
medicion

Nivel de importancia de las
caracteristicas

Porcentaje de importancia
Producto del valor parcial por
el porcentaje de importancia
La suma de los valores finales
de las caracteristicas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 16 Matriz de calidad para la evaluacion de la calidad de uso aplicando la norma ISO/IEC
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Fuente: Elaboracion propia
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5.3.7.Matriz de resultados
La matriz de resultado se basa en los resultados que se obtuvieron
en la matriz de calidad de acuerdo a ello se tomé en cuenta la escala
de medicion para determinar el nivel de puntuacion y grado de

satisfaccion como se muestra en la tabla 15:

Tabla 17 Matriz de resultados para la evaluacion de calidad de uso aplicando la norma
ISO/IEC 25000

BANCO “A”
BANCO “B”

BANCO “C”

Fuente: Elaboracion propia

5.4. Medir la calidad de uso de las aplicaciones bancarias

La medicion de la calidad de uso de las aplicaciones se realizdé en
base a las tareas que en la tabla 05 estan establecidas para lo cual
se les entrego a los 10 usuarios seleccionados las instrucciones que
deben seguir para realizar cada tarea (anexo 05).

Para la evaluacion de cada tarea se hizo uso de dos software uno es
el screen-o-matic para capturar la pantalla y grabar todo el proceso
de la ejecucion de cada para poder determinar las variable que nos
indica cada métrica de calidad.

El otro software que se utilizo es Online-Stopwact que nos permitid
capturar los tiempos de cada tarea que el usuario ejecuto.

Ademas se hizo uso de las encuestas ASQ Y PSSUQ luego de la
finalizacion de las tareas para obtener la percepcion del usuario
respecto al uso de las aplicaciones web bancarias.

Los resultados que se obtuvieron de la medicion de calidad de uso de

cada aplicacion web bancaria son los siguientes:
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5.4.1.BCP
Para cada tarea se registro todo el proceso donde muestra la ejecucion
de las tareas de los 10 usuarios, el cual ayudo analizar los resultados que

se obtuvieron de cada métrica

5.4.1.1. Métrica: Completitud de la tarea
Para la evaluacion de esta métrica se contaron cada tarea que el
usuario ha completado correctamente en el tiempo maximo planeado
y cumpliendo el objetivo de cada tarea.
En la tabla 18 muestra las tareas completadas correctamente para la
cual se le asigné una calificaciéon de 1 y a las tareas que no se
lograron completar una calificacion de 0.

Tabla 18 Resultados por usuario de las tareas completadas correctamente referente a
la aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

Compl Comple
etitud titud de

dela la tarea
tarea 6

Completitu | Completi Completitu Completi Completi
ddela tud de la ddela tud de la tud de la

tarea 1l tarea 2 tarea 3 tarea 4 tarea 5

Persona

1

Persona

Persona

Persona

Persona

Persona

Persona

Persona

FERoNS 1 0 1 1 1 0 1 5

o
o
-
-
o
o
o
N

Persona
10

0 0 1 1 0 0 1 3

Fuente: Elaboracion propia

Una vez teniendo la sumatoria de las tareas completadas
correctamente cada usuario, se aplico la formula determinada para
esta métrica por usuario que es la division entra la sumatoria de la
sumatoria de las tareas completadas correctamente por usuario y el
namero de tareas propuestas, obteniendo un valor como se registra

en la tabla 19.
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Tabla 19 Resultados de la métrica de completitud por usuario referente a la aplicacion web
bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

[ Pemomat ] s 7 071
 persona2z 3 7 0.3
 persona3 s 7 071
© personad 2 7 029
© personas 4 7 057
 persona6 2 7 029
 persona7 s , 057
© personas 4 7 057
© personad 5 7 071
persona10 3 7 0.3

Fuente: Elaboracion propia

Por dltimo se calculdé el sumatoria de la completitud de la tarea para
todos los usuarios el cual es 5,3 que viene hacer la variable YR en la
matriz de calidad la cual se completé de acuerdo a los datos que se

obtenian.

5.4.1.2. Métrica: Efectividad de tarea
En la tabla 20 muestra si el usuario cumplié con el objetivo de cada
tarea si es asi se le asigna una calificaciéon de 1 de lo contrario se le
asigndé una calificaciéon de 0.

Tabla 20 Resultados por usuario de objetivos cumplidos correctamente
referente a la aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma
ISO/IEC 25000

- 1 1 1 0 1 5
- 1 1 1 0 0.5 4
- 1 1 1 0 1 5
- 0.5 1 1 0 0.5 3.5
- 1 1 1 0 1 4.5
- 1 1 0.5 0 0.5 3.5
] s 11 o1 s
- 1 1 1 0 0.5 4.5
- 1 1 1 0 1 5
- 1 1 0.5 0 1 4

Fuente: Elaboracion propia
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Una vez teniendo la sumatoria de los objetivos cumplidos
correctamente por cada usuario, se aplicé la formula determinada
para esta métrica por usuario que es la division entra la sumatoria de
la sumatoria de las objetivo cumplido correctamente por usuario y el
namero de objetivos propuestos, obteniendo un valor como se

registra en la tabla 21.

Tabla 21 Resultados de la Efectividad de la tarea por usuario referente a la
aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

Cantidad de Cantidad de

objetivos objetivos Resultados
completados propuestos
Persona 1 5 7 0.71
Persona 2 4 7 0.57
Persona 3 5 7 0.71
Persona 4 3.5 7 0.50
Persona 5 4.5 7 0.64
Persona 6 3.5 7 0.50
Persona 7 4.5 7 0.64
Persona 8 4.5 7 0.64
Persona 9 5 7 0.71
Persona 10 4 7 0.57

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo se calculo la sumatoria de la efectividad de las tareas
para todos los usuarios la cual es 6,21 que viene hacer la variable
>R en la matriz de calidad la cual se completé de acuerdo a los

datos que se obtenian.

5.4.1.3. Métrica: Efectividad de tarea

Para la evaluacion de esta métrico se tomd en cuenta la captura de
pantalla de cada tarea para determinar algun error que el usuario
realizo durante la ejecucion de cada tarea.

En la tabla 22 se muestra si el usuario tuvo algun error de acuerdo
a cada tarea si es asi se le asign6é una calificacion de 1 de lo
contrario se le asigné una calificacion de 0 ademas se debe
describio cual fue el error en caso de tenerlo.
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Tabla 22 Resultado de los errores en la ejecucién de tareas BCP por usuario
referente a la aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

Personal 0 1 0 0 0 1 0 2
Persona2 1 1 0 0 0 1 1 4
Persona3 0 1 0 0 0 1 0 2
Personad 1 1 1 0 0 1 1 5
Personas 1 1 0 0 0 1 0 3
Persona6 1 1 0 0 1 1 1 5
Persona? 0 1 1 0 0 1 0 3
Persona8 0 1 0 0 0 1 1 3
Persona9 0 1 0 0 0 1 0 2
Persona 10 1 1 0 0 1 1 0 4

Fuente: Elaboracion propia

Para determinar la frecuencia de error por usuario la férmula es:
X=1-A/B
A= Numero de errores cometido por el usuario

B=NuUmero de tareas

Tabla 23 Resultados de la métrica de Frecuencia de errores por usuario referente a
la aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

2

4 0.43

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo se calcul6 la sumatoria de la frecuencia de errores para
todos los usuarios es 5,29 que viene hacer la YR en la matriz de
calidad la cual se completé de acuerdo a los datos que se

obtenian.
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5.4.1.4. Métrica: Tiempo de la Tarea
Para la evaluacion de esta métrica se tomo en cuenta el tiempo
gue se demord en ejecutar cada tareas expresado en (horas,
minutos).
En la tabla 24 se muestra si tiempo que maximo que los

usuarios pueden ejecutar cada tarea.

Tabla 24 Tiempo Planeado para Cada Tarea BCP referente a la aplicacion web
bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

- 00:01:00 00:01:00 00:00:40 00:00:40 00:01:00 00:01:00 00:01:00 0:06:20

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 25 se muestra el tiempo que se demord cada

usuario en ejecutar cada tarea correctamente

Tabla 25 Resultados del tiempo real usado por los usuarios para cada tarea
referente a la aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

00:00:47  00:02:01 00:01:00 00:00:14 00:00:46  00:01:06  00:00:49  0:06:43

00:01:19 00:03:08  00:01:00 00:00:13  00:00:50 00:01:03  00:01:21  0:08:54

00:00:55  00:02:00 00:00:44  00:00:05 00:00:15 00:01:03 00:01:00  0:06:02

00:01:17  00:02:23  00:01:28 00:00:14  00:00:47 00:02:14  00:01:41 0:10:04

00:01:33  00:02:34  00:00:37 00:00:06 00:00:34 00:02:06 00:01:00 0:08:30

00:01:33  00:02:09  00:00:50 00:00:06  00:00:54  00:02:36  00:01:03  0:09:11

00:01:00 00:01:46  00:00:58  00:00:06  00:00:29  00:01:20  00:01:00  0:06:39

00:01:00 00:02:13  00:00:06  00:00:29  00:00:45 00:01:30 00:01:32  0:07:35

00:00:47  00:01:50 00:00:47 00:00:06  00:00:38  00:02:09 00:01:00 0:07:17

00:01:12  00:02:48  00:00:33  00:00:13  00:00:48  00:02:45 00:01:00  0:09:19

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo se la sumatoria del tiempo de la tarea para todos los
usuarios entre sumatoria que es 12,67 y que viene hacer la R en
la matriz de calidad la cual se completé de acuerdo a los datos que

se obtenian.
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5.4.1.5. Métrica: Eficiencia de la tarea
Para la evaluacion de esta métrica se tomo en cuenta la
completitud y el tiempo para completar la tarea correctamente
En la tabla 26 se muestran los resultados ya obtenidos
anteriormente en las tablas 19 y 25.

Tabla 26 Resultados de la métrica de eficiencia de la tarea por usuario referente a
la aplicacion web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

_ 0.71 1,06

_ 0.43 141 0.30
_ 0.71 0.95 0.75
_ 0.29 1.59 0.18
_ 0.57 1.34 0.43
_ 0.29 1.45 0.20
_ 0.57 1.05 0.54
_ 0.57 1.20 0.48
_ 0.71 1.15 0.62
_ 0.43 1.47 0.29

Fuente: Elaboracion propia

5.4.1.6. Métrica: Satisfaccion
La evaluacion de esta métrica se utilizé dos tipos de encuestas
las ASQ (The After-Scenario Questionnaire) que consta de tres
preguntas y las PSSUQ (The Post-Study System Usability
Questionnaire) que tienen un total de 19 preguntas , las cuales
se entregaron una encuesta por banco a cada usuario después

de ejecutar todas las tareas .

En la tabla 27 y 28 se pueden observar los resultados

obtenidos de las dos encuestas.

RO

% ASQ

Luego que el usuarios realizo las tareas se le entrego esta
encuesta que consta de 3 preguntas donde cada pregunta tiene
una escala del 1 que es totalmente acuerdo y el 7 que es

totalmente desacuerdo las cuales estan basadas en la escala
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de Likert (Lewis, 1993).Mientras menor sea el resultado es

mejor que uno que sea mayor.

Tabla 27 Resultados de la encuesta ASQ por usuario de la aplicada a la web
bancaria del BCP

Q2 Q3 Resultados

oo

Fuente: Elaboracion propia

% PSSUQ
En esta encuesta los usuarios evaluan todo el sistema utilizado
en especial tres aspectos importantes que son: utilidad del
sistema, calidad de la informacion, calidad de la interface y
satisfaccion general. LA encuesta que consta de 19 preguntas
donde cada pregunta tiene una escala del 1 que es totalmente
acuerdo y el 7 que es totalmente desacuerdo las cuales estan
basadas en la escala de Likert (Lewis, 1993).Mientras menor

sea el resultado es mejor que uno que sea mayor.
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Tabla 28 Resultados de la encuesta PSSUQ por usuario aplicada a la web bancaria del
BCP

6 4 5 5 5 4 4 4 5 6 5 4 4 4 4 3 3 4 5 84
4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 82
4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 83
6 5 5 6 6 5 6 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 93
5 6 5 5 6 6 6 6 5 5 5 5 5 6 5 5 6 5 5 102
6 7 7 7 7 5 7 7 7 7 4 4 7 4 7 7 7 7 114

DESVIACIO

Fuente: Elaboracion propia

+RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

67

13
2 1 10 79 92 16 18 218

0.01 0.0046 0.05 0.36 0.42 0.07 0.08 100%

Fuente: Elaboracion propia

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe

Tesis publicada con autorizacion del autor
Algu dos. No olvide ci




A
<
=
%
2
ka
7
Z.
2

SENOR DE SIPAN

U3}
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Fuente: Elaboracion propia
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5.4.2.BVVA
Para cada tarea se registré todo el proceso donde muestra la ejecucion de
las tareas de los 10 usuarios, el cual ayudo analizar los resultados que se

obtuvieron de cada métrica

5.4.2.1. Métrica: Completitud de la tarea
Para la evaluacion de esta métrica se contaron cada tarea que el
usuario ha completado correctamente en el tiempo maximo planeado
y cumpliendo el objetivo de cada tarea.
En la tabla 30 muestra las tareas completadas correctamente para la
cual se le asigné una calificaciéon de 1 y a las tareas que no se

lograron completar una calificacion de 0.

Tabla 30 Resultados por usuario de las tareas completadas correctamente referente a
la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000

Completitud | Completitud | Completitud | Completitud | Completitud | Completitud | Completitud Resultados
delatareal | delatarea2 | delatarea3 | delatarea4 | delatarea5 | de latarea 6 | delatarea 7
Persona 1 1 1 1 1 1 0 1 6
Persona 2 1 1 1 1 1 0 1 6
Persona 3 1 1 1 1 0 0 1 5
Persona 4 1 1 1 1 1 0 1 6
Persona 5 1 1 1 1 1 1 1 7
Persona 6 1 0 1 1 1 0 0 4
Persona 7 1 1 1 1 1 1 1 7
Persona 8 1 1 1 1 1 1 1 7
Persona 9 1 1 1 1 1 1 1 7
persona 1 1 1 1 1 1 1 7
10

Fuente: Elaboracion propia

Una vez teniendo la sumatoria de las tareas completadas
correctamente cada usuario, se aplicé la formula determinada para
esta métrica por usuario que es la divisiobn entra la sumatoria de la
sumatoria de las tareas completadas correctamente por usuario y el
namero de tareas propuestas, obteniendo un valor como se registra

en la tabla 31.
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Tabla 31 Resultados de la métrica de completitud por usuario referente a la aplicacion web
bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000

7

7

7 7 1.00

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo se calculé la sumatoria de la completitud de la tarea para
todos los usuarios la cual es 8,86 que viene hacer la variable YR en la
matriz de calidad la cual se completdé de acuerdo a los datos que se

obtenian.

5.4.2.2. Métrica: Efectividad de tarea
Para la evaluacion de esta métrica se tuvo como criterio que se

cumpla el objetivo de cada tarea definida.

En la tabla 32 nos muestra si el usuario cumplié con el objetivo de
cada tarea si es asi se le asigna una calificacion de 1 de lo contrario

se le asigno una calificacion de 0.

Tabla 32 Resultados por usuario de objetivos cumplidos correctamente referente
ala aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000

- 1 1 1 1 1 0.5 1 6.5
- 1 1 1 1 1 0.5 1 6.5
- 1 1 1 1 1 0.5 1 6.5
- 1 1 1 1 1 0.5 1 6.5
- 1 1 1 1 1 0.5 1 6.5
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1 1 1 1 1 1 1 7

1 1 1 1 1 1 1 7
Fuente: Elaboracion propia
Una vez teniendo la sumatoria de los objetivos cumplidos
correctamente por cada usuario, se aplicé la formula determinada
para esta métrica por usuario que es la division entra la sumatoria de
la sumatoria de las objetivo cumplido correctamente por usuario y el
namero de objetivos propuestos, obteniendo un valor como se

registra en la tabla 33.

Tabla 33 Resultados de la Efectividad de la tarea por usuario referente a la
aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000

a1 e ; 093
ez e : 093
a3 e : 093
bemems | e : 093
besems | e : 093
B - . =
b7 | e : 093
EEETE : L
| ey 7 100
EEEETE : =

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo se calculé la sumatoria de la efectividad de las tareas
para todos los usuarios el cual es 0,93 que viene hacer la variable
>R en la matriz de calidad la cual se complet6 de acuerdo a los
datos que se obtenian.

5.4.2.3. Métrica: Efectividad de tarea
Para la evaluacion de esta métrico se tomd en cuenta la captura de
pantalla de cada tarea para determinar algun error que el usuario

realizo durante la ejecucion de cada tarea.
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En la tabla 34 se muestra si el usuario tuvo algun error de acuerdo
a cada tarea si es asi se le asign6 una calificacién de 1 de lo
contrario se le asigné una calificacion de 0 ademas se debe

describié cual fue el error en caso de tenerlo.

Tabla 34 Resultado de los errores en la ejecucion de tareas BCP por usuario
referente a la aplicacién web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000

- 0 0 0 0 0 1 0 1
- 0 0 0 0 0 1 0 1
- 0 0 0 0 0 1 0 1
- 0 0 0 0 0 1 0 1
- 0 0 0 0 0 1 0 1
- 0 1 0 0 0 0 1 2
- 0 0 0 0 0 1 0 1
- 0 0 0 0 0 0 0 0
- 0 0 0 0 0 0 0 0
- 0 0 0 0 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia

Para determinar la frecuencia de error por usuario la férmula es:
X=1-A/B

A= Numero de errores cometido por el usuario

B=NuUmero de tareas.

Tabla 35 Resultados de la métrica de Frecuencia de errores por usuario referente a
la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000

0.86
0.86
0.86
0.86
0.86
0.71
0.86

1.00

0 1.00

0 1.00
Fuente: Elaboracion propia
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Por ultimo se calcul6 la sumatoria de la frecuencia de errores para
todos los usuarios la cual es 8,86 que viene hacer la YR en la
matriz de calidad la cual se completd de acuerdo a los datos que

se obtenian.

5.4.2.4. Métrica: Tiempo de la Tarea
Para la evaluacion de esta métrica se tomo en cuenta el tiempo
gue se demord en ejecutar cada tareas expresado en (horas,
minutos).
En la tabla 36 se muestra si tiempo que maximo que los

usuarios pueden ejecutar cada tarea.

Tabla 36 Tiempo Planeado para Cada Tarea BBVA referente a la aplicacion web
bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

Tarea 1l Tarea 2 Tarea3 Taread Tarea 5 Tarea 6 Tarea7 Resultado

Tiempo
00:01:00 00:01:00 00:00:50 00:00:50 00:01:00 00:01:00 00:01:00 0:06:40

planeado
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 37 se muestra el tiempo que se demord cada

usuario en ejecutar cada tarea correctamente

Tabla 37 Resultados del tiempo real usado por los usuarios para cada tarea
referente a la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000

Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de

tarea 1 tarea 2 tarea3 tarea 4 tarea 5 tarea 6 tarea7 Resultados
Persona 1 00:00:50 00:00:52 00:00:18 00:00:18 00:00:58 00:02:12 00:00:58 0:06:26
Persona 2 00:00:57 00:01:00 00:00:22 00:00:21 00:01:00 00:01:14 00:01:00 0:05:54
Persona 3 00:00:50 00:01:00 00:00:17 00:00:18 00:00:40 00:01:23 00:00:52 0:05:20
Persona 4 00:01:00 00:001:00 00:00:17 00:00:37 00:00:55 00:01:40 00:01:00 0:05:29
Persona 5 00:00:39 00:01:00 00:00:01 00:00:01 00:00:56 00:00:58 00:01:00 0:04:35
Persona 6 00:00:52 00:01:30 00:00:26 00:00:40 00:01:00 00:01:20 00:01:30 0:07:18
Persona 7 00:00:38 00:00:47 00:00:14 00:00:27 00:00:49 00:01:00 00:00:59 0:04:54
Persona 8 00:00:39 00:00:50 00:00:33 00:00:20 00:00:46 00:01:00 00:00:56 0:05:04
Persona 9 00:00:45 00:01:00 00:00:32 00:00:22 00:00:50 00:01:00 00:01:00 0:05:29
Persona 10 00:00:51 00:00:50 00:00:22 00:01:00 00:01:00 00:01:20 00:00:50 0:06:13

Fuente: Elaboracion propia
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Por ultimo se calculé la sumatoria del tiempo de la tarea para
todos los usuarios es de 00:57:42 que viene hacer la variable R
en la matriz de calidad la cual se completé de acuerdo a los datos

gue se obtenian.

5.4.2.5. Métrica: Eficiencia de la tarea
Para la evaluacion de esta métrica se tomd en cuenta la
completitud y el tiempo para completar la tarea correctamente
En la tabla 38 se muestran los resultados ya obtenidos

anteriormente en las tablas 31 y 37.

Tabla 38 Resultados de la métrica de eficiencia de la tarea por usuario referente a
la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000

_ 0.86 0.89 0.97
_ 0.86 0.80 1.08
_ 0.86 0.97 0.89
pesoms 100 oso Las
_ 0.57 1.10 0.52
_ 1.00 0.74 1.35
_ 1.00 0.76 1.32
_ 1.00 0.82 1.22
_ 1.00 0.93 1.08

Fuente: Elaboracion propia

5.4.2.6. Métrica: Satisfaccién
La evaluacion de esta métrica se utilizo dos tipos de encuestas
las ASQ (The After-Scenario Questionnaire) que consta de tres
preguntas y las PSSUQ (The Post-Study System Usability
Questionnaire) que tienen un total de 19 preguntas , las cuales
se entregaron una encuesta por banco a cada usuario después

de ejecutar todas las tareas .

En la tabla 39 y 40 se pueden observar los resultados

obtenidos de las dos encuestas.
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% ASQ
Luego que el usuarios realizo las tareas se le entrego esta
encuesta que consta de 3 preguntas donde cada pregunta tiene
una escala del 1 que es totalmente acuerdo y el 7 que es
totalmente desacuerdo las cuales estan determinadas en la
escala de Likert (Lewis, 1993).Mientras menor sea el resultado

€S mejor que uno que sea mayor.

Tabla 39 Resultados de la encuesta ASQ por usuario aplicada a la web bancaria
del BBVA

Q1 Q2 Q3 Resultados

Persona 1

Persona 2
Persona 3
Persona 4
Persona 5
Persona 6
Persona 7
Persona 8
Persona 9
Persona 10

(weon [ | ae | ae [
I Y I S Y

B N W R RPNNNWW

NN W R RNWERNN
P N WNRPWNNWN
A OO O B W NN UV O N

Fuente: Elaboracion propia

X/
*

» PSSUQ

En esta encuesta los usuarios evaluan todo el sistema utilizado
en especial tres aspectos importantes que son: utlidad del
sistema, calidad de la informacion, calidad de la interface y
satisfaccion general. LA encuesta que consta de 19 preguntas
donde cada pregunta tiene una escala del 1 que es totalmente
acuerdo y el 7 que es totalmente desacuerdo las cuales estan
determinadas en la escala de Likert (Lewis, 1993).Mientras

menor sea el resultado es mejor que uno que sea mayor
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Tabla 40 Resultados de la encuesta PSSUQ por usuario aplicada a la web bancaria del BBVA

- 3 3 2 2 2 1 1 2 4 a4 4 2 2 2 1 1 1 2 1 40
o Pesomaz 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 3 2 @
- Persoma3 5 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 1 1 2 2 a3
. Pesomad 3 2 3 3 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 1 1 2 2 38
- Peomas 5 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2w
- Personab 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 12
- Persoma7 5 2 3 1 2 2 2 1 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 a0
| Persona8 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 1 1 1 2 2 a0
- Persomad 5 2 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 52
- Personalo 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

| MR | a7 [ 243 [ 197 | 183 | 205 [ 169 --mmm-mm 171 -m-
70 | 077 | 075 | 0s0 | 060 | 098 | 052 [ 080 [ 200 [ 070 [ 046 | 060 | 083 | 080 | o4s | osa | 0co |
m-------------------
[ vavo |3 |3 |3 s sl sl ]| ]3]l ]2l ]3]

Fuente: Elaboracion propia

+RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

3 4 5 6 7
8 0 0 0 0
48 4 0 0 0
56 4 0 0 0 220
0.25 0.02 0 0 0 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracion propia
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5.4.3. SCOTIABANK
Para cada tarea se registré todo el proceso donde muestra la ejecucion
de las tareas de los 10 usuarios, el cual ayudo analizar los resultados

gue se obtuvieron de cada métrica

5.4.3.1. Métrica: Completitud de la tarea
Para la evaluacién de esta métrica se contaron cada tarea que el
usuario ha completado correctamente en el tiempo maximo planeado
y cumpliendo el objetivo de cada tarea.
En la tabla 42 muestra las tareas completadas correctamente para la
cual se le asigndé una calificacion de 1 y a las tareas que no se
lograron completar una calificacion de 0.

Tabla 42 Resultados por usuario de las tareas completadas correctamente referente a
la aplicacion web bancaria del SCOTIABANK aplicando la norma ISO/IEC 25000

Completitud Completitud Completitud Completitud Completitud Completitud Completitud

delatareal delatarea2 delatarea3 delataread delatarea5 delatarea6 delatarea?7 LETEE
Persona 1 0 1 1 1 1 1 1 6
Persona 2 1 1 1 1 1 0 1 6
Persona 3 1 1 1 1 1 1 1 7
Persona 4 1 1 1 1 1 1 1 7
Persona 5 1 1 1 1 1 1 1 7
Persona 6 1 1 1 1 1 1 1 7
Persona 7 1 1 1 1 1 1 1 7
Persona 8 1 1 1 1 1 1 1 7
Persona 9 0 1 1 1 1 1 1 6
Persona 10 1 1 1 1 1 1 1 7
Fuente: Elaboracion propia

Una vez teniendo la sumatoria de las tareas completadas

correctamente cada usuario, se aplicé la formula determinada para

esta métrica por usuario que es la division entra la sumatoria de la

sumatoria de las tareas completadas correctamente por usuario y el

namero de tareas propuestas, obteniendo un valor como se registra

en la tabla 43.
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Tabla 43 Resultados de la métrica de completitud por usuario referente a la aplicacién web
bancaria del SOCTIABANK aplicando la norma ISO/IEC 25000

6 7

7 7 1.00

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo se calculé la sumatoria de la completitud de la tarea para
todos los usuarios el cual es 9.57 que viene hacer la YR en la matriz
de calidad la cual se completé de acuerdo a los datos que se

obtenian.

5.4.3.2. Métrica: Efectividad de tarea
Para la evaluacion de esta métrica se tuvo como criterio que se
cumpla el objetivo de cada tarea definida.
En la tabla 44 nos muestra si el usuario cumplié con el objetivo de
cada tarea si es asi se le asigna una calificacion de 1 de lo contrario

se le asigno una calificacion de O.

Tabla 44 Resultados por usuario de objetivos cumplidos correctamente referente
ala aplicacion web bancaria del SCOTIABANK aplicando la norma ISO/IEC 25000

~ Personal ] 1 1 1 1 1 6.5
| Persona2 | 1 1 1 0.5 1 6.5
| Persona3 1 1 1 1 1 7
| Personad 1 1 1 1 1 7
| Persona5 1 1 1 1 1 7
| Persona6 1 1 1 1 1 7
| Persona7 1 1 1 1 1 7
101
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Persona 8 1 1 1 = ! !
Persona 9 0.5 1 1 1 L 1
Persona 10 1 1 1 _ ! !
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Fuente: Elaboracion propia

Una vez teniendo la sumatoria de los objetivos cumplidos
correctamente por cada usuario, se aplico la formula determinada
para esta métrica por usuario que es la divisién entra la sumatoria de
la sumatoria de las objetivo cumplido correctamente por usuario y el
namero de objetivos propuestos, obteniendo un valor como se

registra en la tabla 45.

Tabla 45 Resultados de la Efectividad de la tarea por usuario referente a la
aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000

Cantidad de Cantidad de
objetivos objetivos Resultados

completados propuestos
Persona 1 6.5 7 0.93
Persona 2 6.5 7 0.93
Persona 3 7 7 1.00
Persona 4 7 7 1.00
Persona 5 7 7 1.00
Persona 6 7 7 1.00
Persona 7 7 7 1.00
Persona 8 7 7 1.00
Persona 9 6.5 7 0.93
Persona 10 7 7 1.00

Fuente: Elaboracion propia

Por dltimo se calcul6 la sumatoria de la efectividad de las tareas
para todos los usuarios el cual es 9,79 que viene hacer la variable
>R en la matriz de calidad la cual se completé de acuerdo a los

datos que se obtenian.

. Métrica: Efectividad de tarea
Para la evaluacion de esta métrico se tomd en cuenta la captura de
pantalla de cada tarea para determinar algun error que el usuario
realizo durante la ejecucion de cada tarea.
En la tabla 46 se muestra si el usuario tuvo algun error de acuerdo

a cada tarea si es asi se le asign6 una calificacion de 1 de lo

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
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contrario se le asigné una calificacion de 0 ademas se debe

describio cual fue el error en caso de tenerlo.

Tabla 46 Resultado de los errores en la ejecucién de tareas BCP por usuario
referente a la aplicacion web bancaria del SOCTIABANK aplicando la norma
ISO/IEC 25000

Cpersomal 1 0 0 0 0 0 0 1
| Pesoma2 | 0 0 0 0 0 1 0 1
- 0 0 0 0 0 0 0 0
- 0 0 0 0 0 0 0 0
- 0 0 0 0 0 0 0 0
- 0 0 0 0 0 0 0 0
pesona7 | 0 0 0 0 0 0 0 0
| Persona8 0 0 0 0 0 0 0 0
Cpersomag 1 0 0 0 0 0 0 1
- 0 0 0 0 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia

Para determinar la frecuencia de error por usuario la formula es:
X=1-A/B
A= Numero de errores cometido por el usuario

B=NuUmero de tareas

Tabla 47 Resultados de la métrica de Frecuencia de errores por usuario referente a
la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000

Fuente: Elaboracion propia

Por dltimo se calcul6 sumatoria de la frecuencia de errores para
todos los usuarios que es 9,57 que viene hacer la variable YR en
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la matriz de calidad la cual se complet6 de acuerdo a los datos
gue se obtenian.

5.4.3.4. Métrica: Tiempo de la Tarea
Para la evaluacién de esta métrica se tomoé en cuenta el tiempo
gue se demord en ejecutar cada tareas expresado en (horas,
minutos).
En la tabla 48 se muestra si tiempo que maximo que los

usuarios pueden ejecutar cada tarea.

Tabla 48 Tiempo Planeado para Cada Tarea SOCTIABANK referente a la aplicacion
web bancaria del BCP aplicando la norma ISO/IEC 25000

Tarea 1 Tarea 2 Tarea3 Taread Tarea 5 Tarea 6 Tarea7 Resultados

Tiempo
00:01:00 00:01:00 00:00:40 00:00:40 00:01:00 00:01:00 00:01:00 0:06:20
planeado

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 48 se muestra el tiempo que se demord cada

usuario en ejecutar cada tarea correctamente

Tabla 49 Resultados del tiempo real usado por los usuarios para cada tarea
referente ala aplicacién web bancaria del SCOTIABANK aplicando la norma
ISO/IEC 25000

Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempode Tiempo de Tiempo
detareal detarea2 detarea3 detaread4  tarea5 tarea 6 de tarea 7

Resultados
Personal 00:01:15 00:01:00 00:00:08 00:00:08  00:00:33 00:00:57 00:00:45 0:04:46
Persona2 00:01:00 00:00:59 00:00:09 00:00:10  00:00:54 00:01:05 00:00:45 0:04:02
Persona3 | 00:00:45 00:01:00 00:00:10 00:00:08 000:00:38 00:00:56 00:00:46 0:03:00
Persona4 | 00:01:00 00:00:57 00:00:08 00:00:16  00:00:41 00:01:00 00:00:58 0:05:00
Persona5 00:00:50 00:00:53 00:00:08 00:00:12  00:00:45 00:00:56 00:00:46 0:04:30
Persona 6 | 00:01:00 00:01:00 00:00:15 00:00:17  00:00:56 00:01:00 00:01:00 0:05:28
Persona7 00:00:53 00:00:40 00:00:07 00:00:09 00:00:36 00:01:00 00:00:46 0:04:11
Persona8 | 00:01:19 00:00:55 00:00:08 00:00:09  00:00:34 00:01:00 00:00:48 0:04:53

Persona9 00:01:00 00:01:00 00:00:10 00:00:11 00:00:49 00:01:00 00:00:47 0:03:57

Persona

10 00:01:00 00:01:00 00:00:09 00:00:10  00:00:55 00:01:00 00:01:00 0:05:14

Fuente: Elaboracion propia
Por ultimo se calculé la sumatoria del tiempo de la tarea para

todos los usuarios el cual es 7,1 que viene hacer la variable R
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en la matriz de calidad la cual se completé de acuerdo a los datos
gue se obtenian.

5.4.3.5. Métrica: Eficiencia de la tarea
Para la evaluacion de esta métrica se tomO en cuenta la
completitud y el tiempo para completar la tarea correctamente
En la tabla 50 se observan los resultados ya obtenidos
anteriormente en las tablas 43 y 45.

Tabla 50 Resultados de la métrica de eficiencia de la tarea por usuario referente a
la aplicacion web bancaria del BBVA aplicando la norma ISO/IEC 25000

[Crenoma | o7

vesemz | o st 134
I a7 213
e 079 127
_ 1 0.71 141
_ 1 0.86 1.16
_ 1 0.66 1.52
_ 1 0.77 1.30
_ 0.86 0.62 1.39
ﬁ 1 0.83 1.20

Fuente: Elaboracion propia

5.4.3.6. Métrica: Satisfaccion
La evaluacion de esta métrica se utilizé dos tipos de encuestas
las ASQ (The After-Scenario Questionnaire) que consta de tres
preguntas y las PSSUQ (The Post-Study System Usability
Questionnaire) que tienen un total de 19 preguntas , las cuales
se entregaron una encuesta por banco a cada usuario después

de ejecutar todas las tareas .

En la tabla 51 y 52 se pueden observar los resultados

obtenidos de las dos encuestas.
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% ASQ
Luego que el usuarios realizo las tareas se le entrego esta
encuesta que consta de 3 preguntas donde cada pregunta tiene
una escala del 1 que es totalmente acuerdo y el 7 que es
totalmente desacuerdo las cuales estan referenciadas en la
escala de Likert (Lewis, 1993).Mientras menor sea el resultado

€S mejor que uno que sea mayor.

Tabla 51 Resultados de la encuesta ASQ por usuario aplicada a la web bancaria
del SCOTIABANK

Q1

Q2 Q3 Resultados

Persona 1

[
=

Persona 2
Persona 3
Persona 4
Persona 5
Persona 6
Persona 7
Persona 8
Persona 9
Persona 10

DESVIACON | o8t  o67| 102

N W WNRFPNWNW &

N W NNRPRWWWWW
B W WNRWWBAN &

Ul © 0 OO W K OV OV ®©

(Mmoo [ 2] 0 2] 0 a]

Fuente: Elaboracion propia

X/
*

» PSSUQ

En esta encuesta los usuarios evaluan todo el sistema utilizado
en especial tres aspectos importantes que son: utlidad del
sistema, calidad de la informacion, calidad de la interface y
satisfaccion general. La encuesta que consta de 19 preguntas
donde cada pregunta tiene una escala del 1 que es totalmente
acuerdo y el 7 que es totalmente desacuerdo las cuales estan
referencias en la escala de Likert (Lewis, 1993).Mientras menor

sea el resultado es mejor que uno que sea mayor.
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Tabla 52 Resultados de la encuesta PSSUQ por usuario aplicada a la web bancaria
del SCOTIABANK

- 4 3 3 3 3 2 3 4 3 3 2
_ 3 2 2 2 2 1 3 2 2 3 3 2 3 2 2 1 1 2 1 39
_ 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 54
_ 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 45
_ 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 46
_ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19
_ 2 2 3 2 2 3 2 4 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 47
_ 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 53
_ 3 3 3 2 3 3 3 4 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 54
_ 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 49
| MO | 526 | 220 | 28 | 23 | 23 | 13 [ 29 [ 242 | 252 | 25 | 220 | 23 [ 235 | 27 | 2 [ 13 | 176 | 180 | 076 |
| DESVIACION | 089 | 066 | 066 | 078 | 078 | 077 | 064 | 092 | 000 | 080 | 080 | 078 | 081 | 078 | [ os3 | o0 |
o | i [ al ol | i al a] 1] 1 | 1] ]
RN

Fuente: Elaboracion propia

% RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

- 1 2 3 4 5 6 7
- 4 9 14 3 0 0 0
- 32 74 76 8 0 0 0

[ TOTAL @ 36 83 90 11 0 0 0 220
. o016 o038 o041 0.05 0 0 0 100%
—

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 53 Resultados de la matriz de calidad de uso de la aplicacién web bancaria del
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SCOTIABANK aplicando la norma ISO/IEC 25000
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5.5. CONSTRUIR LA MATRIZ DE RESULTADO DE
ACUERDO A LOS INDICADORES

Luego de haber analizado los resultados obtenidos de la matriz
de calidad se evalu6 el nivel de puntuacion y grado de
satisfaccion que las aplicaciones web de los bancos han adquirido
de acuerdo a la evaluacibn en base a los indicadores
seleccionados teniendo en cuenta para la medicién la escala que
ha sido planteada anteriormente en la tabla 13. En la tabla 54 se

muestran el nivel y grado de satisfaccion.

Tabla 54 Matriz de resultados de la evaluacion de calidad de uso de las aplicaciones
web bancarias del BCP, BBVA Y SCOTIABANK

CALIDAD DE USO
BANCO DE LA APLICACION NIVEL DE PUNTUACION s A(?I'?SI-::II)-\g C?(E')N
WEB BANCARIA
BCP 4,5 Minimamente Aceptable Insatisfactorio
BBVA 8,71 Aceptable Satisfactorio
SCOTIABANK 10 Cumple con los requisitos Muy Satisfactoria

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones
La evaluacion de calidad uso en aplicaciones web bancarias es un punto
primordial a considerar en el desarrollo en este tipo de aplicaciones con el
fin de que las organizaciones bancarias logren establecerse en el
competitivo mercado actual de la banca en linea para ello deben lograr la
satisfaccion por parte de los usuarios al momento de la interaccién con

estas aplicaciones.

Esta evaluacién se concluy6 con éxito siguiendo como base las normas de
las ISO/IEC 25000, en especial el modelo de calidad genérico ISO 25010 y
el proceso de evaluacion ISO 25040, teniendo en cuenta que para este tipo
de aplicaciones no se encuentra establecido un modelo de calidad
especifico, se establecieron las caracteristicas, subcaracteristica y métrica

de calidad de uso que se adapten para esta evaluacion.

Aplicando el proceso establecido para este tipo de aplicaciones en lo que
respecta a calidad de uso que se basa en la evaluacion del producto final
se logré obtener resultados Optimos para que estas organizaciones tomen
en cuenta al momento del desarrollo de sus aplicaciones web bancarias ya
que es punto primordial la interaccién y satisfaccién que generen estas con
los usuarios, los resultados obtenidos de acuerdo a la métricas de calidad

de uso seleccionadas son:

En lo que se refiere a la caracteristica de efectividad de tarea se observa
como resultado un puntaje para el Scotiabank un valor de 9.79, el BBVA un
valor de 9.43 y el BCP un valor de 6.21.

En lo que se refiere a eficiencia de tarea se observa como resultado un
puntaje para el Scotiabank un valor de 1.39, el BBVA un valor de 1.16 vy el
BCP un valor de 1.1.
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En lo que se refiere a satisfaccion se observa como resultado un puntaje
para el Scotiabank un valor de 9.5, el BBVA un valor de 9.8 y el BCP un

valor de 0.6.

El resultado final se puede observar que la aplicacion bancaria con mas
alto puntaje en la evaluacion de calidad de uso es el Scotiabank con un
puntaje de 10/10 logrado un grado de satisfaccion muy satisfactorio,
seguido del BBVA con un puntaje de 8.71/10 logrado un grado de
satisfaccion satisfactorio y el BCP con un puntaje de 4,5/10 logrado un
grado de satisfaccion insatisfactorios debido a los problemas que los

usuarios tuvieron para realiza sus tareas.

6.2. Recomendaciones

Se propone algunas recomendaciones para que sean consideradas en
trabajos futuros que deseen realizan en el campo de Ingenieria de

Software, en temas relacionados a calidad de uso.

Se recomienda realizar una evaluacion de las caracteristicas y
subcaracteristicas de calidad en uso de la norma ISO/IEC 25000 que no
fueron tomadas en esta investigacion, teniendo en cuenta que se de
determinar las caracteristicas de acuerdo en que etapa de desarrollo se

encuentra el software.

Se recomienda realizar una comparacion de la norma ISO/IEC 25000 y la
norma ISO/IEC 9160 en lo que respecta a la evaluaciéon de calidad de uso

para este tipo de aplicaciones

Otro aporte adicional es comparar los modelos para calidad y determinar

cual es el mas apto para este tipo de aplicaciones.
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ANEXO |

THE AFTER-SCENARIO QUESTIONNAIRE (ASQ)
1. En general, estoy satisfecho con la facilidad de realizar esta tarea.
ACUERDO 123456 7 DESACUERDO
2. En general, estoy satisfecho con la cantidad de tiempo que se tardé en completar esta tarea.
ACUERDO 1234567 DESACUERDO

3. En general, estoy satisfecho con la informacién de soporte (ayuda en linea, documentacion, etc.) al
completar esta tarea.

ACUERDO 1234567 DESACUERDO

(Medina Sanes, 2014)

THE POST-STUDY SYSTEM USABILITY QUESTIONNAIRE (PSSUQ)
1. En general, estoy satisfecho con lo facil que es utilizar este sistema.

ACUERDO 123456 7DESACUERDO
Comentarios:

2. Erafécil de utilizar este sistema.

ACUERDO 123456 7 DESACUERDO
Comentarios:

3. Podria completar eficazmente las tareas y escenarios que utilizan este sistema.

ACUERDO 123456 7DESACUERDO
Comentarios:

4. Tuve la oportunidad de completar las tareas y escenarios rapidamente utilizando este sistema.

ACUERDO 123456 7DESACUERDO
Comentarios:

5. Tuve la oportunidad de completar eficazmente las tareas y escenarios que utilizan este sistema.

ACUERDO 123456 7DESACUERDO
Comentarios:

6. Me senti cbmodo con este sistema.

ACUERDO 123456 7DESACUERDO
Comentarios:

7. Erafacil de aprender a utilizar este sistema.

ACUERDO 123456 7DESACUERDO
Comentarios:

8. Creo que podria ser productivos rapidamente con este sistema.
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ACUERDO 123456 7DESACUERDO
Comentarios:

9. El sistema dio mensajes de error que me dice claramente cdmo solucionar problemas.

ACUERDO 123456 7 DESACUERDO

Comentarios:

10. Siempre que he cometido un error con el sistema, que podria recuperar facil y rapidamente.

ACUERDO 123456 7 DESACUERDO
Comentarios:

11. La informacién (por ejemplo, ayuda en linea, los mensajes que aparecen en pantalla y otra
documentacién) suministrado con este sistema era clara.

ACUERDO 123456 7DESACUERDO
Comentarios:

12. Era facil de encontrar la informacion que necesitaba.

ACUERDO 123456 7DESACUERDO
Comentarios:

13. Lainformacion proporcionada por el sistema era facil de entender.

ACUERDO 123456 7DESACUERDO
Comentarios:

14. Lainformacion fue eficaz para ayudar a completar las tareas y escenarios.

ACUERDO 123456 7DESACUERDO
Comentarios:

15. La organizacion de la informacion en las pantallas del sistema era claro.

ACUERDO 123456 7 DESACUERDO
Comentarios:

16. Lainterfaz de este sistema era agradable.

ACUERDO 123456 7 DESACUERDO
Comentarios:

17. Me gust6 el uso de la interfaz de este sistema.

ACUERDO 123456 7 DESACUERDO
Comentarios:

18. Este sistema cuenta con todas las funciones y capacidades que esperamos que tenga.

ACUERDO 123456 7DESACUERDO
Comentarios:

19. En general, estoy satisfecho con este sistema.

ACUERDO 123456 7DESACUERDO

Comentarios:
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ANEXO I

DECLARACION JURADA

CONFIDENCIALIDAD

Mediante el presente documento declaro bajo juramento que yo:

NOMBRES Y APELLIDOS: JUDITH LILIBETH RELUZ TULLUME
(Completos)

DNI: 72745346

Guardare estricta reserva en el proyecto que evaluare como autor del proyecto de la tesis
“EVALUACION DE LA CALIDAD DE USO EN APLICACIONES WEB
BANCARIAS”.

Por este medio, expreso que guardare la debida confidencialidad relacionada a la
informacion que me sea proporcionada como evaluador del proyecto de tesis
“EVALUACION DE LA CALIDAD DE USO EN APLICACIONES WEB
BANCARIAS”.

Atentamente.

FIRMA
NOMBRES COMPLETOS JUDITH LILIBETH RELUZ TULLUME
DNI 72745346
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ANEXO Il

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Proyecto: EVALUACION DE LA CALIDAD DE USO EN APLICACIONES WEB
BANCARIAS

Yo,

= He leido la informacién que se me ha entregado
= He podido hacer preguntas sobre el proyecto

= He recibido suficiente informacién sobre el mismo

He hablado con ello con _JUDITH LILIBETHREILUZ TULILUME

Comprendo que mi participacion es voluntaria.
Comprendo que puedo retirar mi consentimiento.

1. Cuando quiera.
2. Sin tener que dar explicaciones

PRESTO LIBREMENTE MI CONFORMIDAD PARA PARTICIPAR EN EL
PROYECTO

FIRMA DEL PARTICIPANTE:

NOMBRE:

FECHA:

Yo he explicado por completo los detalles relevantes de este proyecto al participante y/o la

persona autorizada a dar el consentimiento en su nombre.

FIRMA DEL AUTOR:

NOMBRE:

FECHA
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ANEXO IV

INSTRUCCIONES PARA LOS PARTICIPANTES

Instrucciones Generales
Gracias por contribuir a la evaluacion de esta investigacion.

El propésito de esta investigacion es determinar el nivel de calidad de uso con los
gue los usuarios interactian con las tres principales aplicaciones web bancarias
en el Pert como son: BBVA Continental, Scotiabank y BCP, que permiten realizar
actividades como consulta de movimientos y saldos, transferencias y pago a un
servicios desde internet sin necesidad de ir a una oficina de alguno de estos
bancos,

Para poder cumplir con el propésito de la investigacion le propondré realizar
tareas especificas, cuyo proceso serda registrado por medio de dos software una
para determinar coOmo ejecutaste cada tarea y el otro para el tiempo que le tome
realizar cada tarea. Luego, para finalizar con la evaluacion se le entregara un
cuestionario con el fin de determinar la comprensién y satisfaccion acerca de la
aplicacién web bancaria.

Para esta evaluacion no se le pediran datos de identidad personal toda el proceso
ser& confidencial ademas que se entregara una acta de consentimiento voluntario,
esta investigacion es Unicamente para estudio académico, para acceder a cada
aplicacion web bancaria y realizar las tareas se le entregara la ficha con las
cuentas respectivas de cada banco.

Instrucciones para realizar las tareas

Estas tareas se realizaran para los tres bancos que se estan evaluando, las
cuales son las siguientes:

1. Ingresar ala banca por internet

Cambio de datos (contrasefia para acceder a banca por internet)
Consulta saldo

Consulta de movimientos

Transferencia a terceros

Transferencias a otros bancos

Pago a servicios (luz,agua,telefonia,etc)

S A

ESTAS LISTO PARA COMENZAR
Tarea 1: Ingresar a la banca por internet

Navega en la pagina del banco (www.bbvacontinental.pe, www.scotiabank.com.pe
y www.viabcp.com/ ) e ingresa a banca por internet, de acuerdo a cada banco se
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le pediran los datos para acceder los cuales se les entregara en la ficha de las
cuentas bancarias para que realice su ingreso a la banca por internet.

Avisame cuando estés listo para continuar con la siguiente tarea
Tarea 2: Cambio de datos

Luego se ira a la opcién perfil o actualizar datos dependiendo de cada banco y te
daremos el token o clave sms para que puedes modificar algunos datos como
direccion, correo electronico, teléfono. En este caso usted podra modificar uno de
los tres datos.

Avisame cuando estés listo para continuar con la siguiente tarea
Tarea 3. Consulta de saldo

Como ya ingresaste ahora consultaras el saldo disponible y contable de tu cuenta
corriente.

Avisame cuando estés listo para continuar con la siguiente tarea
Tarea 4: Consulta de movimientos

Ahora iras a la opcibn movimientos y se mostraran todos los movimientos
registrados en tu cuenta con su detalle.

Avisame cuando estés listo para continuar con la siguiente tarea
Tarea 5: Transferencia a terceros

Usted luego ira a la opcién transferencia, seguidamente a la opcion terceros,
seleccionar la cuenta propia una vez alli ingresas el monto y cuenta a transferir.
(La cuenta a transferir se le dard al momento del a encuesta y el monto sera de
20.00 soles)

Avisame cuando estés listo para continuar con la siguiente tarea
Tarea 6: Transferencia a otros bancos

Usted ira a la opcién transferencia, luego a otros bancos, seleccionar la cuenta de
origen, ingresas el monto, cuenta destino y el banco. Por dltimo para terminar
debe ingresar la clave token y dar click en ejecutar (La cuenta a transferir se le
dara al momento del a encuesta y el monto sera de 20.00 soles)

Avisame cuando estés listo para continuar con la siguiente tarea
Tarea 7: Pagos de servicios (luz, agua, telefonia, etc.)

Usted ira a la opcion pagos, seleccionas el tipo de empresa o servicio, ingresas
los datos que pidan de acuerdo al servicio seleccionado o empresa, luego
ingresas la clave del token (scotiabank y bcp) y clave sms en Continental. (El
servicio que realizara se le dard al momento de la encuesta)

Avisame cuando termines
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ANEXO V

CUESTIONARIO SOBRE FORMACION, PREFERENCIA, EDAD Y GENERO

Por favor, antes de iniciar las tareas completa el siguiente cuestionario:

1. Experiencia usando servicios por internet
a) Si
b) No
2. Experiencia en el uso de servicios bancarios via internet :
a) Si
b) No
3. Tiene alguna cuenta bancaria:
a) Si
b) No
4. Actitud favorable hacia el uso de servicios bancarios por medio de via
internet

a) Muy buena
b) Buena

c) Mas o menos
d) No me gusta

5. Género:

a) Masculino
b) Femenino

6. Grupo de edad:

a) 20-25
b) 26-30
c) 31-35
d) 36-40
e) 41-45
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ANEXO VI

FICHA DE CUENTAS BANCARIAS — CONTRASENAS

Dni: 7327****
Cuenta : 4551 0381 *%*%* k%
BUVA Clave ; ******

Transferencias y pagos con clave SMS

Dni: 7274****
Cuenta: 4557 8809 **** *¥*x
BCP Clave : ¥*¥*x%

Transferencias y pagos con token

Dni: 7274%***
Fecha de nacimiento: 13/10/1995
Cuenta: 5118 4200 **** **x*

H o REKXR
SCOTIABANK Clave de cajero:

Transferencias y pagos con token
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ANEXO VI

USUARIOS LLENANDO ENCUESTAS Y EJECUTANDO LAS TAREAS
PROPUESTAS
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