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Introduccion

En la actualidad el mundo tecnoldgico tiene una perspectiva de cambios constantes
lo que ha venido produciendo transformaciones en los sistemas tradicionales
afectando a los procesos en instituciones y empresas, el mundo multimedia ha
tomado mas cuerpo en nuestro entorno y ha marcado el inicio a nuevos
comportamientos y paradigmas que la generacién de hoy en dia apropian en su
vivencia cotidiana, por otra parte tenemos a las personas que han venido de épocas
donde a la computadora fue uno de los mayores logros y su constante avance hizo
adaptarse obligadamente a generaciones a las continuas variaciones y cambios

tecnoldgicos.

Al mismo tiempo los productos y servicios han tenido que migrar a nuevas
plataformas digitales acogiéndose cada uno de estos elementos a un nuevo orden
para direccionar y potencializar el nuevo rumbo de las empresas, tomando en cuenta
el nacimiento de nuevas maneras de agrupar personas y dar un seguimiento del
comportamiento individual y colectivo de este imaginario colectivo, es por esto que
se toman modelos de negocios que involucren las plataformas multimedia para
democratizar el uso de estas herramientas como soporte de los nuevos cambios de

los procesos tradicionales.

En este camino, la red ha sido parte importante en las transformaciones de como la
multimedia aporta a este propdsito especificamente en el sector bancario, tomando
esta area como referencia para este estudio planteado, vy es asi que en este constante
venir de las tendencias de negocios también se han presentado problemas de
comunicacion al momento de crear estructuras de negocios en la red, no provechando
los recursos que las aplicaciones brindan en estos tiempos y pasando por alto

principios que deben plasmarse en la creacion de los productos y servicios bancarios.
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A todo esto se agrega la falta de interaccion entre las instituciones y los clientes,
para mejorar la comunicacion creando la necesidad de trasmitir de mejor manera,
tanto interna (dentro de la institucién) como externa (los clientes) las bondades de lo
que se ofrece como parte de los negocios plasmados en los sistemas digitales,
disminuyendo el rendimiento esperado al momento de crear modelos de negocios
que segun la empresa deberian dar resultados, es por ello que los analisis de
usabilidad nos dan la pauta de qué cambiar en este proceso, pero al vivir esta
transformacion de mejora podriamos decir que el siguiente paso sera acufiar el como
comunicar efectivamente estos cambios para que nuestro entorno acepte como suyo
las nuevas aplicaciones que mejoraran la vida tanto del cliente como de la propia
institucion. Por estas razones planteamos una planificacién para la mejora de
procesos comunicacionales a través de diferente medios que cubran los sectores
generacionales que existen en nuestra comunidad dejando abierto las posibilidades

de cambios en esta marea de recursos tecnoldgicos.
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Objetivo General

Desarrollar productos de comunicacion con el fin de educar a los usuarios actuales y
nuevos para aumentar la utilizacion de los productos y servicios bancarios basados

en Sistemas Multimedia.

Objetivos Especificos

e Identificar los Sistemas Multimedia a través de la historia.

e Identificar la Multimedia como Herramienta en la Banca por Internet.

e Identificar los Usuarios y Productos Multimedia.

e Identificar los principales criterios de usabilidad en la banca por internet.

e Identificar concepto, caracteristicas y aplicaciones de la Educomunicacion

e Identificar las aplicaciones de la educomunicacion en la banca por Internet.

e Determinar las variables de Usabilidad que permiten la efectividad de los
productos multimedia.

e Desarrollar y comunicar un proyecto de alfabetizacidn digital entre usuarios y

sistemas multimedia.

15



Capitulo 1

Objetivos:

« |dentificar los Sistemas Multimedia a través de la historia.
 Identificar la Multimedia como Herramienta en la Banca por Internet.

e Identificar los Usuarios y Productos Multimedia.

1. Los Sistemas Multimedia: Generalidades
1.1. Historia de la Multimedia

1.1.1. Introduccidn

Desde el comienzo de la era informatica los terminales de salida de informacion de
los ordenadores han ido mejorando considerablemente. Al principio sélo
comprendian una simple impresora, luego aparecieron las pantallas de visualizacion
en las que los datos aparecian con mucha mayor rapidez que en una impresora. Pero
estos primeros sistemas de visualizacion presentaban numerosos inconvenientes: el
mas grave consistia en lo largo y tedioso de examinar en gran ndmero de datos
expresados en forma de palabras y frases, es decir, codificados en caracteres

alfabéticos y numéricos en continua sucesion temporal.

Este sistema no era capaz de aprovechar la extraordinaria capacidad que tiene la
visién del ser humano para localizar rapidamente algo especialmente interesante

situado en un espacio de disposicion compleja.

Hasta ese entonces, en el sector de los sistemas de informacion habian dominado las
modalidades alfanuméricas. Pero la situacion fue cambiando y aparecieron, sobre
todo en el mundo empresarial, planteamientos nuevos en los que se reclamaba ver
“informacion” (graficos) y no simplemente “datos”; entendiendo por “informacién”,

lo que hoy son las curvas de tendencias o los graficos de barras.
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La posibilidad de utilizar pantallas de mas resolucidn, asi como la disponibilidad de
mejores programas de tratamiento de imagen permitieron nuevas formas de presentar
la informacion, con las que era posible que la pantalla del ordenador mostrara
imagenes analdgicas de los items disponibles.

De esta forma se permitia una interaccion persona-maquina méas natural, en la que el
usuario viera el proceso que siguen los datos que maneja. La realizacion de un

sistema de imagenes interactivas requeria dos progresos:

1. Lamejorade las pantallas

2. Ladisponibilidad de memorias electrénicas de gran capacidad.

Se puede considerar que los verdaderos multimedia tienen su comienzo en 1978
cuando el Architectrue Machine Group del Massachesetts Institute of Technology

presento el primer sistema combinado de ordenadores y videodiscos.

1.1.2. Sus Inicios

En 1945 Vannevar Bush en “As we may think” propuso que las computadoras
deberian usarse como soporte del trabajo intelectual de los humanos; esta idea era
bastante innovadora en aquellos dias cuando la computadora se consideraba una

maquina que hacia calculos "devorando nimeros™.

Bush disefid una maquina llamada MEMEX (MEMory EXtension) que permitiria el
registro, la consulta y la manipulacion asociativa de las ideas y eventos acumulados
en nuestra cultura; él describi6 a su sistema de la siguiente manera: "Considere un
dispositivo para el uso individual, parecido a una biblioteca y un archivo
mecanizado... donde el individuo pueda almacenar sus libros, registros y
comunicaciones y que por ser mecanizado, puede ser consultado con rapidez y

flexibilidad."!. Esta concepcion, que semeja la descripcién de una computadora

! Bush, Vannevar: Multimedia en
http://www.monografias.com/trabajos7/mult/mult?2.shtml#his (12/07/2011)
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personal actual, en el momento en que fue planteada no era factible construirse por

cuestiones tecnoldgicas y eventualmente fue olvidada.

El sistema Memex. Aunque nunca fue construido, tenia todas las caracteristicas
ahora asociadas con las estaciones de trabajo multimedios: ligas hacia texto e
imégenes (por medio de un sistema de microfichas), capacidad de estar en red (via
sefiales de television), una terminal grafica (pantalla de television), teclado para
introducir datos y un medio de almacenamiento (utilizando tarjetas de memoria

electromagnética).

En 1965 las ideas de Bush son retomadas por Ted Nelson en el proyecto Xanadu
donde se propone el concepto de “hipertexto”. Un hipertexto debe ser tipicamente:

no lineal, ramificado y voluminoso, con varias opciones para el usuario."?

En 1968, Douglas Engelbart propone en la descripcion de NLS (oNLine System) un
sistema en donde no se procesan datos como numeros sino ideas como texto
estructurado y graficos, dando mayor flexibilidad a manejar simbolos de manera
natural que forzar la reduccion de ideas a formas lineales como seria el texto
impreso. Tanto la concepcion de Nelson como la de Engelbart son los antecedentes
inmediatos de lo que llamamos multimedios y cambian el paradigma de que las
computadoras son simples procesadoras de datos hacia la forma de administradoras

de informacion (en las diversas formas que ésta se presenta).

Al inicio de la década pasada, la palabra multimedios (multimedia) no faltaba en los
congresos de computacion por las implicaciones en los cambios de interaccién entre
los usuarios de computadoras. En aquel entonces quien hablara de multimedios,
hablaba de concretar nuevas y mejores formas de usar una computadora y que ésta
fuese una herramienta méas poderosa, asi como del cambio tecnoldgico necesario en

lograrlo.

2 Nelson, Ted: Multimedia en http://www.monografias.com/trabajos7/mult/mult2.shtml#his
(12/07/2011)
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1.1.3. Multimedia en el Futuro:

Hoy en dia, los cambios augurados son una realidad y los multimedios son tan
comunes que resulta impensable una computadora sin ellos. Los multimedios
computarizados emplean los medios - la palabra (hablada y escrita), los recursos de
audio, las imagenes fijas y las imagenes en movimiento- para tener una mayor
interaccion con el usuario quien ha pasado de ser considerado como alguien que
esporadicamente empleaba una computadora (con el respectivo recelo e inseguridad)
a ser quien la maneja como una herramienta mas en su beneficio (con ideas mas

claras y exigencias nuevas).

Las aplicaciones multimedia comprenden productos y servicios que van desde la
computadora (y sus dispositivos "especiales” para las tareas multimedia, como
bocinas, pantallas de alta definicion, etc.) donde se puede leer desde un disco
compacto hasta las comunicaciones virtuales que posibilita Internet, pasando por los

servicios de video interactivo en un televisor y las videoconferencias.

Retener dos cualidades cruciales de las nuevas combinaciones tecnoldgicas; por una
parte, las aplicaciones multimedia transforman el modelo “pasivo" de la
comunicacion que caracteriza a los medios masivos de comunicacién, al introducir la
interactividad, es decir, la posibilidad para el usuario de influir en la informacién que
recibe. Por otra, la convergencia de actividades esta permitiendo la superacion de los
limites de las aplicaciones de la informatica. Las computadoras y los desarrollos
informaticos han sufrido - y continGan haciéndolo- una transformacion profunda en
cuanto a los contenidos de la informacidn que manejan, su caracter "instrumental™ se
ha enriquecido con contenidos educativos y ludicos y, sobre todo, han desarrollado
posibilidades técnicas, estéticas y de comunicacién completamente novedosas (por
ejemplo, la creacion de imagenes "fractales” o las "comunidades virtuales” de
Internet). Segundo aspecto, dentro del concepto de multimedia es preciso delimitar la
jerarquia entre las actividades involucradas. Desde este punto de vista, y teniendo
siempre en cuenta que se habla de actividades en transformacion rapida y constante,

el aspecto de los "contenidos” se perfila como el centro de las disputas por el control
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de los mercados. Entre el conjunto de actividades involucradas en el desarrollo de las
aplicaciones multimedia, las productoras de contenidos aparecen, en el corto y el
mediano plazos, como las mejores situadas para ofrecer bienes y servicios
comercializables con perspectivas de formar mercados solventes, en tanto que el
resto ve limitada esa capacidad por diversos obstaculos (tecnoldgicos o de regulacion

institucional).

De esta gran cantidad de aplicaciones nos interesa retener aquellas que, de acuerdo
con las evidencias actuales, seran las mas dindmicas. En ese sentido, la red Internet y
los dispositivos de lectura de los discos compactos (television y computadora)

constituyen los dos pilares del concepto multimedia.

1.1.4. Multimedia en las Grandes Organizaciones

Una empresa multimedia es aquélla que posee o explota varios medios de
comunicacion (prensa, emisoras de radio, emisoras de television, libros, discos, etc.),
lo que le permite una cierta sinergia en la utilizacion de recursos, con la consiguiente
ventaja de cara a los distintos mercados y otros efectos derivados de su tamafio

(poder social, por ejemplo).

De hecho, los multimedios brindan a las organizaciones una ventaja competitiva al
permitirles concretar negocios de manera mas rapida y eficiente a través de la
distancia y el tiempo. Las empresas, las instituciones educativas y las dependencias
de gobierno estan aprovechando los multimedios para resolver problemas reales,
uséndolos para entrar a nuevos mercados, mejorando la atencion a clientes, educando
a estudiantes y capacitando a empleados. Tan solo asi se crean los profesionales que

la nueva industria multimedia necesita.

Una de las areas en donde ha habido gran acogida y aceptacion para los sistemas y
programas multimedia, es el area de mercadeo. En los ultimos afios los programas
multimedia se estan convirtiendo en una herramienta muy poderosa para hacer

mercadeo. Hace poco no era extrafio recibir CD-ROM muy atractivos con
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informacidn promocional, como carta de presentacion de empresas, hoy esta misma
informacién presentada en un formato diferente copa las redes sociales con
aplicaciones, juegos, temas que no solo dan a conocer sus productos sino buscan la

fidelizacion de los clientes.

Aunqgue no es sorprendente que la multimedia haya tenido tal aceptacion, es bueno
dar una mirada a las causas de este fendmeno y a las perspectivas - retos que tiene

esta tecnologia para consolidarse como alternativa seria en este dificil campo.

Para visualizar las causas, hay que revisar algunos de los problemas que alguien

involucrado en el tema del mercadeo, se puede encontrar en el desarrollo de su labor.

Un problema muy comun es la desactualizacion. Las estrategias y programas de
mercadeo deben ser revisados y ajustados con frecuencia, para no quedar fuera del
mercado. Hoy en dia los negocios cambian muy rapido y las empresas deben ser muy
dindmicas si quieren sobrevivir en mercados cada vez mas competitivos. Esta
situacion demanda mucha imaginacion e ingenio, sistemas de mercadeos agiles y
flexibles que se adapten rapidamente a los cambios para dar respuestas en el menor

tiempo posible.

Otro problema es la complejidad de lo que se ofrece. Con frecuencia los productos y
servicios tienen una complejidad tal, que la labor de difusion de éstos se torna dificil.
En otras palabras, la cantidad de informacion que es necesario transmitirles a los
clientes es tan grande y compleja, que a veces no es facil explicar en palabras lo que
se estd vendiendo. Hay que recurrir a recursos como fotografias, videos y

demostraciones en vivo para vender.

Finalmente el problema mas complejo y determinante, es el costo. Los medios
tradicionales (Prensa, radio o television), por tener un amplio cubrimiento y
efectividad, manejan unas tarifas bastante elevadas, lo que los hace de dificil acceso
para empresas medianas y pequefias. Otras formas de difusion, como los folletos y
catalogos impresos de productos, también requieren de inversiones altas, si se quiere

ofrecer un producto de buena calidad.
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Teniendo claro este panorama, se pasa a ver como los programas multimedia pueden
satisfacer estas necesidades. Algunas de las fortalezas de estos programas que se

convierten en ventajas con respecto a sistemas tradicionales.

 En primer término esta la capacidad de comunicacion. Por su misma definicion,
los programas multimedia tienen la capacidad de utilizar diferentes medios para
comunicar ideas. Textos, graficas, sonidos, videos y animaciones, interactuando
armonicamente, pueden lograr en pocos minutos transmitirle a la audiencia toda la
informacidn necesaria, por voluminosa que ésta sea. Si a esto le agregamos la
interactividad, que es la capacidad que tienen estos programas para permitirles a
los usuarios "navegar” por la informacion en el orden y velocidad que deseen,
obtendremos el impacto necesario para nuestra labor de mercadeo. Claramente,

este punto se convierte en una ventaja frente a los medios tradicionales.

 Otra ventaja importante es la flexibilidad. Esta ventaja no es exclusiva de los
programas multimedia, sino en general de los programas de computador. La
mayoria de herramientas para desarrollo de programas multimedia permiten la
utilizacion de metodologias como programacion orientada por objetos, que
aceleran la construccion de las aplicaciones y permiten la reutilizacion de codigo
ya existente. Adicionalmente, la utilizacion de bases de datos y el desarrollo
escalar o por etapas, permiten que los programas multimedia tengan una facil
actualizacion y por consiguiente gran agilidad para evolucionar y adaptarse a los

cambios.

 Por ultimo, asi como el costo es uno de los principales problemas para el
mercadeo, se constituye en una de las grandes oportunidades para los sistemas
multimedia. Esto nos introduce al tema de los medios de difusion, porque es alli
donde se hace mas notoria esta ventaja.

Los programas multimedia por su alto contenido de informacion, deben ser
distribuidos en medios de gran capacidad, que hagan practica su utilizacién. EI CD-
ROM cada vez menos utilizado se ajusta a estas caracteristicas y ademas, sigue

siendo un medio econdémico, pero esto solo sirve a una parte de los productos
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basados en la multimedia, a los que son solo meras presentaciones, pero que pasa con
los productos que requieren de respuesta instantdnea como un Kiosco de
informacion, o un cajero automatico, es decir donde el producto no es necesario
llevarlo de un lado a otro pero si utilizarlo de forma personal, entonces ahi es donde

se utiliza la red de redes con aplicaciones basadas en la multimedia.

Recientemente, con el vertiginoso desarrollo de Internet, se ha abierto una puerta
muy importante para la distribucion de informacién multimedia a través de esta red.
Sin embargo esta posibilidad ain estd por consolidarse pues, aunque
tecnoldgicamente hoy es posible, las velocidades de comunicacion existentes la
hacen poco préctica, por los tiempos de respuesta. No obstante se espera que hacia el

futuro sea el medio de distribucion méas popular.

En la Internet, las ventajas en costo se multiplican con respecto a sistemas
equivalentes como prensa, radio y television. Una empresa por un precio muy
econémico, puede tener un sitio en Internet, con toda su informacion de productos, y
con una audiencia potencial de varios millones de personas alrededor del mundo. Se
ofrecen varias modalidades para poder realizar esto. Una es montar un nodo Internet
con servicios WWW vy arrendar un canal dedicado. La otra es arrendar espacio en un
servidor ya existente y montar alli los servicios de informacién Internet de la
compaiiia, con la posibilidad de adquirir un dominio propio y asi tener un servidor
virtual. Los costos de esta Gltima alternativa, varian dependiendo del proveedor del
servicio. Como es un mercado ain muy nuevo, las tarifas tienen grandes diferencias

entre proveedores.

El desarrollo acelerado de las nuevas tecnologias, especialmente el de la multimedia
ha llevado en forma colateral a la necesidad de ir definiendo reglas del juego, que les
permitan a los diferentes actores que intervienen en una relacion de produccion
multimedia, definir adecuadamente su papel de tal manera que los conflictos sean

minimos y existan mecanismos para superar esos conflictos.

Aplicaciones multimedia en disco compacto. La computadora y el televisor que

incorporan la tecnologia de lectura de discos compactos son las aplicaciones

23



multimedia de mayor difusion. Los juegos de video constituyen hasta ahora el
producto mas exitoso de este grupo; sus ventas no dejan de crecer y su influencia en
la "formacién" -y en la cultura -es cada vez mayor. Las aplicaciones orientadas hacia
la ensefianza y la recreacion ocupan también un lugar importante. La capacidad de
almacenamiento de los discos compactos, combinada con los medios de
desplazamiento a través de las informaciones que implica el hipertexto, han
permitido el desarrollo de "obras™ multimedia como las enciclopedias, los manuales
de autoaprendizaje, los apoyos y materiales didacticos, los bancos de imagenes, los
"paseos virtuales” para descubrir ciertos temas o lugares (museos, paises,
personajes), las bases de datos de todo tipo, y un enorme etcétera. El uso de las
aplicaciones multimedia permite a las empresas desarrollar por si mismas su
publicidad, pues muchas de las tareas que antes realizaban especialistas (como la
fotografia) ahora estan incorporadas en los dispositivos 0 en los programas para

elaborar obras multimedia.

1.2. Queé es un Sistemay Tecnologia Multimedia

Por lo revisado, se entiende que los sistemas y las tecnologias son términos confusos
al momento de hablar de multimedia, podemos decir que visualmente ambas palabras
podrian significar lo mismo, pero al profundizar cada término encontraremos que son
dos ciencias distintas que se complementan entre si y que en este caso los une la

multimedia.

Para esto comenzaremos definiendo lo que es la multimedia, seguida de un sistema

Multimedia.
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1.2.1. Definicién de Multimedia

Multimedia es un término muy utilizado desde comienzos de los 90, y esta

relacionado con:

e Informaética

e Telecomunicaciones

e Edicion de documentos
e Electronica de consumo,

e Cine, television, etc.

Etimol6gicamente, la palabra multimedia significa “multiples intermediarios”,® y

utilizada en el contexto de las tecnologias de la informacion, hace referencia a que
existen “multiples intermediarios entre la fuente y el destino de la informacion, es
decir, que se utilizan diversos medios para almacenar, transmitir, mostrar o percibir

la informacion”.

Segun esta definicion tan general, una television o un periodico serian dispositivos

multimedia, nosotros nos referiremos a este concepto al de multimedia digital:

En una computadora la capacidad de mostrar grafico, video, sonido, texto y
animaciones como forma de trabajo, e integrarlo todo en un mismo entorno llamativo
para el usuario, que interactuara o no sobre €l para obtener un resultado visible,
audible o ambas cosas, es lo que conocemos hoy como multimedia digital. En efecto,
las riquezas de los elementos multimedia residen en el acopio de informacion. Pero,
para poder combinar e integrar facilmente todos estos elementos constitutivos por
muy dispares que sean, es preciso almacenarlos bajo una misma y Unica forma
(actualmente numeérica), y por lo tanto crear dispositivos adaptados de
almacenamiento, transmision y tratamiento, tales como CD-ROM, redes de
transmision de datos (especialmente, de fibra Optica) y métodos de compresion y

descompresion.

® Hernandez, Jorge: Evolucién de las tecnologias multimedia en
http://www.monografias.com/trabajos15/tecnologia-multimedia/tecnologia-multimedia.shtml
(12/07/2011)
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Tal y como anunci6 el profesor Castells “nos encontramos en un proceso de
transformacion social, que es consecuencia de tres pilares basicos iniciados a finales

de los afios 60 y principios de los 70:

1. La revolucién tecnoldgica (basada en el auge y desarrollo de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion),
2. La formacion de la economia global mundial,

3. El cambio cultural en la sociedad.

Estos tres pilares conforman la reconocida Trilogia de Castells, La tecnologia
multimedia ha llegado a todos los campos esenciales de nuestra sociedad: al trabajo,

a la cultura y al ocio y por supuesto a la educacion.

4 Castells M, Halls P: Tecnopolis del mundo. La formacién de los complejos industriales en el siglo
XXI. Madrid: Alianza, editorial. p. 15-38.
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1.2.2. Sistemas Multimedia

Pero, ¢qué entendemos realmente por multimedia? Los productos basados en
sistemas multimedia ofrecen combinaciones de texto, audio y video en un mismo
documento que son coordinadas (producidas, controladas y mostradas) por un
ordenador. Suponen una combinacién de estas tecnologias optimizadas a fin de dar
un producto atractivo y eficiente para los usuarios. Esta integracion de sonido, texto e
imagenes de alta calidad (grafico, animaciones y video) en el ordenador es capaz de
producir una sinergia gracias a la cual, el impacto del grafico se realiza con la
integracion del audio y el texto, con lo cual sus posibilidades parecen ilimitadas. La
principal ventaja del programa interactivo multimedia es que permite al usuario
desplazarse, adelantarse, consultar y repetir los conceptos que le son presentados y

gue mas le han interesado.

Por nuevas tecnologias se entiende el conjunto de herramientas, soportes y canales
para el tratamiento y acceso a la informacion, segin Ferran Ruiz Tarrago la
Tecnologia de la informacion (TI o TIC) son sistemas o productos capaces de tomar
informacidn, almacenarla, procesarla, transmitirla que facilitan la toma de decisiones
y la hacen inteligible a los sentidos®. La diferencia basica de la tecnologia
multimedia con otras tecnologias es que no existen limitaciones de tiempo ni de

maquinas ni de imagenes.

Los sistemas multimedia proveen un acceso amplio a la informacion. La
informacion puede presentarse de manera lineal o no lineal, con lo cual el usuario
decide qué desea hacer en el momento particular. Ademas puede ofrecerse con

diferentes perspectivas o incluso llegar a formar una biblioteca universal.

1.2.2.1. Caracteristicas de los Sistemas Multimedia

Las creaciones multimedia se basan generalmente en presentar los contenidos con

gran atencioén al detalle, enfatizando mediante los recursos expresivos mas

® Ruiz Tarragé F. Il Jornades Multimedia Educatiu. Barcelona, 5-7 julio 2000
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sofisticados aquellos pormenores susceptibles de una mejor comprension por esos
medios. La motivacion y el interés del receptor del documento se fomentan asimismo
con elementos de impacto, entre los que se pueden incluir sonidos o efectos de
diversa indole en el momento adecuado. También la organizacion de la informacion

puede mejorarse recurriendo a modelos sofisticados de navegacion por el documento.

Podemos analizar cuatro caracteristicas fundamentales en los programas

Multimedia®:

e Interactividad
e Ramificacion
e Transparencia

e Navegacion

Interactividad

Se denomina interactividad a la reciprocidad entre una accion y una reaccion. Si la
presentacion multimedia permite al usuario actuar sobre la secuencia, velocidad o
cualquier otro elemento de su desarrollo, pruebas o alternativas que modifiquen su
transcurso, entonces se califica a la presentacion como de multimedia interactiva. Por
ejemplo, una maquina que permite al usuario hacerle una pregunta o pedir un

Servicio y que conteste es una “maquina interactiva”.
Ramificacion
Es la capacidad del sistema para responder a las preguntas del usuario encontrando

los datos precisos entre una multiplicidad de datos disponibles.

® VIVANCOS MARTI, J. Entornos multimedia y aprendizaje en Ferrés Prats, J. y Marqués Graelles, P.
(Coord.): Comunicacién educativa y nuevas tecnologias. Barcelona. Praxis. (1996)

28



Transparencia

La tecnologia debe ser tan transparente como sea posible, tiene que permitir la
utilizacion de los sistemas de manera sencilla y rapida, sin que haga falta conocer

cémo funciona el sistema.

Navegacion

Si la presentacion esta construida en forma de grafo, de modo que es posible navegar
de unos puntos a otros siguiendo ciertos elementos de enlace, entonces se trata de
una creacion hipermedia. Los documentos con caracteristicas hipermedia permiten
canalizar el interés del usuario a través de una ruta que él va escogiendo en cada
instante.

De esta forma el acceso a la informacion que se busca es méas sencillo. Aun en el
caso de no estar buscando un detalle concreto sino Unicamente examinando el
contenido del documento, la posibilidad de trazar nuestra propia ruta, dentro de
cierto limites marcados por la propia estructura del grafo de navegacion, hace que la
asimilacién de estos contenidos pueda llegar a ser méas facil y comoda.

1.2.2.2. Aplicaciones de la Multimedia

En el mundo empresarial la tecnologia multimedia tiene una implantacion ya

consolidada. Los usos mas frecuentes son:

e Presentaciones de proyectos, resultados, productos, previsiones, etc.

e Publicidad, formacion, mercadotecnia, encuestas, catalogos, etc
Por otro lado, las aplicaciones multimedia en bases de datos, comunicaciones,
planificacion y control de proyectos (reuniones, tiempos, plazos, etc.) y otras

necesidades comunes en las empresas aumentan dia a dia.
En la industria son precisamente las aplicaciones las que mas utilidad han

demostrado. Desde los sistemas de control industrial como el propuesto en el punto

anterior hasta las herramientas de simulacion para operarios, pilotos, etc., pasando
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por los sistemas de gestion de piezas y stocks o de produccion, el uso de estas

tecnologias va en aumento.

La educacion es probablemente el &mbito en el que el uso del modelo multimedia
puede aportar una mayor innovacion y beneficio. La generalizacion de este modelo
puede suponer una modificacion radical del proceso educativo a todos los niveles,
desde los primarios a los superiores. Es posible que en un futuro no muy lejano los
profesores adopten un papel de control y orientacion, asi como de desarrollo del
material que los alumnos manejaran de forma mas independiente que en el modelo
tradicional. En este caso, las presentaciones interactivas tienen légicamente el mayor
protagonismo, aunque también son Utiles pequefias aplicaciones y simulaciones mas
0 menos cercanas a la realidad virtual que permitan al alumno manejar elementos y

escenarios interesantes.

En el ambito doméstico la electrénica de consumo estd confluyendo con el modelo
multimedia de forma que no s6lo a través del ordenador doméstico el usuario puede
disfrutar de materiales de referencia, juegos, comunicaciones y control domotico,
sino que también mediante dispositivos producto de la evolucion de los televisores,
reproductores de CD—ROM vy videodiscos, o incluso de las consolas de videojuegos,

se estan introduciendo canales de acceso a esta tecnologia.

En los lugares publicos como bibliotecas, museos, campus universitarios, centros
comerciales, bares, cines, teatros, aeropuertos, estaciones y en las propias vias
publicas, empiezan a aparecer puntos de acceso a informacion. Dadas las condiciones
habituales de uso de estos terminales, un contenido informativo visual e impactante,
asi como una interfaz de usuario intuitivo y de aprendizaje inmediato, tipicos
requisitos del material multimedia, son basicos para el éxito de su funcionamiento.
Las ventajas de estas instalaciones son un servicio de informacién amplio, rapido y
completo, independiente de horarios (24 horas al dia, 7 dias a la semana) y capaz de
atender la demanda de un publico creciente con la simple duplicacion sucesiva de los

equipos. Actualmente, es frecuente ofrecer al usuario la posibilidad de acceder a
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sistemas de compra de entradas para espectaculos, de reserva de alojamiento,
Ilamada de taxis, planos de la zona con itinerarios al destino deseado, pago
electronico y otros accesos interactivos a servicios de diversa indole, como Internet,

recepcion y envio de fax, etc.

1.3. La Multimedia como Herramienta en la Banca

Las tecnologias de informacion son unos de los aspectos mas importantes para el
sector bancario. Los diversos productos y servicios multimedia basados en
tecnologias de informacién se tornan dia a dia indispensables tanto para el sistema
bancario como para los usuarios finales. La interaccion de la banca con sus clientes
por medio de un computador y hasta con su celular genera cada dia nuevos productos
tecnologicos dando como resultado el uso de estos productos y servicios con un alto
indice de eficiencia, eficacia y sobre todo seguridad que es lo que busca actualmente

los clientes de las entidades financieras.

En la década del 70, Ithiel de Sola Pool y sus colaboradores del Massachusetts
Institute of Technology, entre otros, recomendaron a los gobiernos latinoamericanos
forzar la importacion de computadoras mediante una drastica reduccion de aranceles,
para hacer mas eficiente el sector de los servicios, modernizar los sistemas
financieros y robustecer su capacidad competitiva internacional. No obstante,
numerosos cientistas sociales objetaron esa euforia en lo relacionado a la
transferencia de tecnologia en los paises del Tercer mundo. Por ello, se situd la
discusion del empleo de la computacion en este sector como un punto muy
importante del debate en la agenda de las politicas del desarrollo. El nucleo de las
diversas posiciones define, sobre todo, la evaluacion de las repercusiones de las redes
de computacién en las relaciones internacionales de dependencia entre paises del

Norte y del Sur.

El sector bancario ecuatoriano fue seleccionado como objeto de investigacion, para
estudiar el procesamiento electronico de datos en uno de los campos de aplicacion
mas originales. En 1990, segun informes de la Asociacion de Bancos Privados del

Ecuador, 13 de los 32 bancos privados disponian de tecnologia informatica.
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La innovacion dinamica en la introduccion de la tecnologia del procesamiento de
datos se desarrollo, paralelamente, con la expansion de la red de sucursales
bancarias, a una velocidad vertiginosa. Entre 1981 y 1986, la mayor parte de los
bancos privados realizd el enlace interno en los lugares de trabajo e implemento
parcial y paralelamente el servicio de pago electrénico, el llamado *‘cajero
automatico™, impresora automatica de extractos de cuenta, asi como en menor

medida el Homebanking, via PC, y el Telephone Banking’.

Actualmente, el sector financiero ha incorporado la tecnologia de la informacion
COMO un recurso estratégico para todas sus actividades comerciales y es que sin ellos
es impensable ofrecer productos y servicios a los usuarios que cada dia requieren

facilidades en sus transacciones cotidianas.

1.3.1. La Banca por Internet

La adopcion de las nuevas tecnologias de la informacidén en la banca ha sido
tradicionalmente alta cuando se instalaron los primeros teleprocesos. La difusion de
los mismos estuvo vinculada a la expansion de los sistemas electrénicos que
permitian el acceso a cuentas corrientes, la disponibilidad de fondos y el desarrollo
de medios de pago alternativos basados en soportes electronicos. La gran
transformacion en las relaciones entre bancos y usuarios se produjo con la adopcion
generalizada de las tarjetas de crédito, y con la consolidacion, afios mas tarde, de las
redes de cajeros automaticos y los sistemas de transmision electronica de datos,
basados todos ellos en la expansion de redes cerradas que han organizado la

seguridad de las transacciones.

Un conjunto de factores llevo a la banca a decidirse a apostar como parte de su
estrategia empresarial para iniciar el desarrollo tecnoldgico como tal, entre los cuales
destacamos:

e EIl interés de las grandes instituciones financieras por implantar nuevos

sistemas electrénicos que garantizaran simultdneamente una mejora en la

" Salazar V., Christian, Banca Electrénica en el Ecuador, Chasqui 46,
http://issuu.com/chasqui/docs/banca-electronica-en-el-ecuador (10/12/2011)
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gestion interna, facilitando los primeros procesos de fusion y, por otra parte,
la capacidad de ofrecer nuevos servicios asociados a los productos bancarios
tradicionales.

e La existencia de un marco legal que impidi6 el desarrollo de alternativas al
pago en metalico y que pudieran haber frenado la difusién de los medios de
pago electronicos.

e El disefio de una estrategia de cooperacion entre distintas entidades, tras un
primer momento en el que cada banco optd por distintos sistemas, que
permiti6 la estandarizacion de las transacciones electronicas y las
consiguientes ventajas derivadas de la constitucion de redes cada vez mas
amplias y rentables, como ha sido el caso de las redes de cajeros automaticos
BANRED.

1.3.2. Concepto de Banca Online

De acuerdo con estudios realizados en Estados Unidos donde analizan el negocio de
las entidades financieras en Internet, nos definen en una primera aproximacion la
banca electronica, como la distribucion de productos y servicios a través de canales

electronicos (Basel Committee Report on Banking Supervision, 1998).

Sullivan (2000: 3), centrandose mas en la banca online (entendiendo este término
como la distribucion de productos y servicios bancarios a través de Internet), la
define como aquella entidad financiera que tiene un sitio web transaccional a través
del cual distribuye productos y servicios bancarios. Estas entidades siguen dos
estrategias diferentes: “Banca a través de Internet” y “Bancos solo Internet”,
refiriéndose a los primeros como aquellos bancos que ofrecen Internet como canal de
distribucion de sus productos y servicios de una forma significativa; y, a los
segundos, como aquellas entidades que Unicamente ofrecen sus productos y servicios

a través de la red, careciendo de oficinas fisicas.

Para Azcorra, Garcia y Hurtado (2001, pp. 7) existen al menos dos formas de

entender la banca por Internet. Una primera, con un claro enfoque tecnoldgico, y una
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segunda que responde a un enfoque estratégico. La primera, mas extendida y comun,
concibe la banca por Internet como un conjunto de procesos que permiten, mediante
procedimientos informaticos, que el cliente pueda realizar un nimero cada vez

mayor de operaciones financieras sin necesidad de acudir a la sucursal bancaria.

La banca online permite la sustitucion de los canales de distribucion tradicionales,
incluyendo la red de oficinas y los contactos personales, los canales telefonicos o los
canales electrénicos asociados a la telebanca. Sin embargo, la utilizacion de Internet
como nuevo canal de distribucién permite a la banca comercial tradicional satisfacer
simultaneamente dos objetivos: por un lado minimizar sus costes operativos una vez
que el numero de clientes alcance un tamafio critico, y por otro lado, satisfacer la
demanda de un determinado nicho de clientes frenando asi el avance de la

competencia.

1.3.3. La Banca por Internet en el Ecuador

El uso de la banca por internet en el Ecuador comenzd su auge aproximadamente
hace 15 afios, siendo los bancos mas importantes del pais en ofrecer este novedoso
servicio. Comenzando asi una competencia sana por fidelizar a sus clientes naturales

y juridicos ofreciéndoles cada dia nuevas transacciones a realizar.

Las entidades financieras ecuatorianas, ofrecen todo tipo de servicios que van desde
una simple consulta en su cuenta hasta una venta de productos, transferencia de
fondos e inclusive grandes inversiones. Siendo este un canal indispensable para los

usuarios actuales.

A continuacién presentamos un detalle de los servicios que ofrecen de esta
naturaleza los cuales son de caracter informativo y otros de caracter netamente

transaccional.
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Informativo

Apertura de cuentas nuevas

Transaccional

Consulta de saldo y ultimos movimientos de

cuentas

Consulta de tasas de interés

Consulta de saldo y Gltimos movimientos en

tarjetas de crédito

Consulta de cambio monetario

Transferencias bancarias

Consulta de indices bursatiles (bolsa de

valores)

Solicitudes De Chequeras

Informacidn de productos y servicios

Reporte de robo / extravio de tarjetas

Pagos por transferencia electrdnica

Suspensidn de pago de cheques

Asesores y simuladores virtuales

Tablal.1: Servicios Ofrecidos

Elaboracién

de los autores

Fuente: Paginas web Bancos, Ecuador

Con la llegada de estos nuevos servicios tecnoldgicos, se sumaron algunos problemas

de caracter técnicos y de usabilidad ya que por el afan de generar nuevos servicios

las entidades procuraran salir con sus productos y en muchos de los casos sus

procesos tecnoldgicos presentan problemas creando asi desconfianza en sus usuarios

y si a esto le sumamos el fraude electronic

0 el uso de este canal podria perder fuerza.

Otros de los problemas es la usabilidad de los ambientes virtuales que ofrecen dichas

entidades ya que al elaborar dichas plataformas, estas son desarrolladas por personal

técnico, creando asi una interfaz muy conocida por los programadores mas no por los

usuarios finales. Esto crea confusion y un

a baja utilizacion de los productos creando

malestar a sus usuarios pues llegan a consideras que realizar un simple pago o una

transferencia de fondos es de forma confusa.

Segln datos del ultimo censo de poblaci

on y vivienda realizado en noviembre del

2010 en el Ecuador, registro que el 29, 4% de la poblacion ecuatoriana mayor o igual

a 10 afos es considerado como analfabetismo digital.
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Con este trabajo, es de nuestro interés demostrar que se puede educar y difundir el

uso correcto de productos y servicios bancarios basados en multimedia.

1.4. Usuarios Multimedia

Bajo el contexto descrito en este documento donde se hace hincapié en los sistemas
multimedia aplicados a organizaciones, especificamente en entornos virtuales donde
interactian los usuarios finales con los sistemas operativos Multimedias ya sean
basados en plataformas de internet, celular u otros dispositivos, encontramos
usuarios con predisposicion altamente favorable en utilizar estos entornos
llegandolos a considerar instrumento de alto valor en sus actividades habituales y

comerciales.

De igual forma encontramos a un gran ndmero de usuarios que a pesar de tener
contacto diario con estos sistemas multimedia (internet, celular, etc.) encuentran

dificil su uso llegando a desconfiar de los servicios que estas entidades ofrecen.

Bajo estas premisas queremos clasificar los tipos de usuarios que acceden a estas

redes de sistemas multimedia.

e Inmigrantes digitales

e Nativos digitales

1.4.1. Inmigrantes Digitales

Se trata de personas entre 35 y 55 afios, individuos cuyo avance cultural fue marcado
por la aparicion de productos tecnoldgicos innovadores pero de compleja aceptacion
en los hogares, donde los procesos de comprension de ellos se bas6 bajo tendencias
de aprendizajes lineales y donde la computadora fue un invento para clases sociales

medias-altas y con un estudio superior tecnificado.
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Vilches ®destacaba que en la migracion digital el mundo no se divide entre ricos y
pobres, sino entre los que estan informados y aquellos que han quedado fuera de
estas tecnologias. Para Vilches la aparicion de las nuevas tecnologias, junto con la
internacionalizacion de los mercados, ha provocado una serie de migraciones que
afectan a distintos ambitos: al imaginario tecnoldgico, ya que la convergencia aflora
nuevos y antiguos mitos en las narraciones y contenidos de los medios; al lenguaje y
al mercado cultural, donde se promueve el debate sobre la cultura de los nuevos
medios y su dependencia de las exigencias comerciales; a las nuevas formas
narrativas; a las conductas de los usuarios, que gracias a la interactividad se
convierten en manipuladores de contenidos; y, por ultimo, a la forma de conocer,

archivar y encontrar las imagenes que produce la sociedad.

Por lo tanto los inmigrantes digitales vienen acarreando procesos antiguos de
aprendizaje y comunicacion, dificultando su interactividad con la tecnologia que hoy
en dia existe, y atrasando procesos que para otros, llamados “nativos digitales”, es

mas comdan.

1.4.2. Nativos Digitales

El concepto nativos digitales (“digital natives”) fue acufiado por Marc Prensky® en
un ensayo titulado “La muerte del mando y del control”; en él los describia como
aquellas personas que habian crecido con la red y lo que ésta involucraba y si
hacemos referencia al desarrollo de la tecnologia tendremos que tomar como
referencia 1978 afio cuando comenzo a tomar fuerza todo lo tecnoldgico y el mundo
inicio su proceso de digitalizacién, por lo tanto, se considera que los que nacieron
después de 1979 y tuvieron a su alcance en el hogar, establecimientos de estudio y de

recreacion por computadoras o celulares pueden considerarse nativos digitales siendo

® Vilches: Inmigrantes digitales vs. nativos digitales en
http://portal.educ.ar/debates/educacionytic/nuevos-alfabetismos/inmigrantes-digitales-vs-nativos-
digitales.php (12/12/2011)

Prensky, M.: Digital natives, digital immigrants. On the Horizon, 9(5), 1-6 en
http://www.marcprensky.com/writing/ Prensky%20-
%20Digital%20Natives,%?20Digital%20Immigrants%20-%20Part1.pd
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estas herramientas las que ocupan un lugar central en sus vidas y dependen de ellas
para todo tipo de cuestiones cotidianas como estudiar, relacionarse, comprar,

informarse o divertirse.

A fines del 2001 Vilches reflexiond sobre los cambios sociales que estan
experimentando los usuarios en el campo de la television debido a un proceso de
migracion digital, que supone el desplazamiento hacia un mundo altamente
tecnificado, una nueva economia creada por las tecnologias del conocimiento, donde
el cambio es la informacion y esta es la nueva identidad, a esto se le suma que los
procesos de recepcion y captacion de informacién para este grupo se vieron
afectados por el proceso de la “digital media” como vehiculo conductor de la
transmision de informacién y donde da a notar que el manejo de estos recursos no
son mas lineales, si no hipertextuales donde la autonomia por la basqueda de

informacidn es lo que se prepondera y la sociedad del conocimiento es la favorecida.

1.4.3. Algunas Diferencias entre Nativos Digitales y los Inmigrantes
Digitales

En este proceso de definicion de estos dos grupos es importante resaltar algunas
diferencias del comportamiento de estos, a continuacion detallamos algunas

diferencias:

e Los inmigrantes digitales tienen cierta tendencia a guardar en secreto la
informacidn; los nativos digitales comparten y distribuyen informacion con
toda naturalidad.

e Los procesos de actuacion de los inmigrantes digitales suelen ser reflexivos y,
por lo tanto mas lentos, mientras que los nativos digitales son capaces de
tomar decisiones de una forma réapida, sin pensarlo mucho.

e En los juegos electrénicos, los utilizados por los inmigrantes digitales suelen

ser lineales en funcionamiento y objetivos, mientras que los de los nativos
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digitales son mas complejos, implicando la participacion y coordinacién de
mas jugadores.

e Si piensa que todo esta a favor de los nativos digitales, reconsidérelo porque
este grupo suele pasar el menor tiempo posible en una labor determinada, por
lo que la informacién que manejan tiende a ser somera y superficial,
acompariada en ocasiones, de una ansiedad causada por abrir continuamente
el mayor nimero de frentes posibles, provocando pérdidas de productividad,
descensos en la capacidad de concentracion y periodos de atencion muy

cortos con una tendencia a cambiar rapidamente de un tema a otro.

Como vemos las diferencias son marcadas y nos dan pautas para sustentar las
posibles soluciones que se planteardn dentro del marco educomunicacional que se
quiere dar a la participacion de los servicios que se plantean en instituciones que

utilizan la multimedia cémo soluciones de servicios.

1.4.4. ;Cédmo Nos Afecta?

Toda entidad bancaria que mantenga como estrategia comercial elaborar productos y
servicios tecnologicos debe considerar como escenario principal a estos dos grupos
de usuarios pues bien actualmente los usuarios nativos de los medios participativos
criados en el ambiente del uso del celular, del internet, juegos de video, redes
sociales, etc., tienen una serie de conocimientos innatos de comunicacion que los
hacen mas competente y exigentes que los usuarios que aun no confian en estas
herramientas tecnoldgicas. Pues en muchos casos, prefieren hacer largas filas para

acceder a servicios que lo pueden hacer desde la comodidad del hogar.

Pero ¢coémo nos afecta? El universo de los inmigrantes digitales sigue siendo aun
mayor que el de los nativos digitales y como organizaciones debemos pensar en
como educar de manera facil, confiable y natural para que puedan acceder a estas

herramientas muy necesarias actualmente.
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1.5. Productos Multimedia

Son muchos los productos multimedia que encontramos en el mercado ya que
pueden ir desde un CDrom hasta un micro sitio especializado para jugar, ensefiar o
hacer transacciones comerciales y financieras. Con esta ultima, se presenta
actualmente  muchas areas donde explorar pues cada dia aparecen multiples

necesidades para satisfacer a los usuarios.

1.5.1. Componentes de un Producto Multimedia

Debemos considerar que para que una aplicacion sea multimedia debera integrar

por lo menos tres de los cinco tipos de datos™:

e Textos

e Gréficas

e Imagen fija

e Imagen en movimiento
e Audio

Asi por ejemplo una presentacion en Power Point que contenga audio, imagenes y

texto se la puede considerar como multimedia.

1.5.2. Aplicacién de los productos multimedia

Una de las principales funciones de los productos multimedia es comunicar ya que
los elementos audiovisuales combinados con el poder del computador, afiaden
interés, realismo y utilidad al proceso de comunicacion llegando hacer la
“herramienta de comunicacion mas poderosa que existe” siendo aplicable a cualquier
campo, desde la educacion hasta los negocios, dandosele una serie de beneficios no
alcanzables facilmente por otros medios. En la educacién, los beneficios muestran
sus resultados en procesos educativos rapidos y efectivos, mientras que en el campo
de los negocios y en especial en el area de comercializacion de productos, los

beneficios se ven en procesos de mercadeo mas eficientes, donde el cliente potencial

10 Torres,Christian: Multimedia en http://ocap.galeon.com/familial64006.html (12/12/2011)
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tiene acceso a una herramienta de informacion sobre los productos y el

comercializador usa esta herramienta para realizar un mercadeo efectivo de éstos.

Pero cuales son algunos de estas aplicaciones que podemos explotar principalmente

en el sistema bancario:

e CD-ROM interactivo

e Presentacion corporativa

e Material promocional

e Paginas de Internet

e Presentacion masiva

e Comunicacion Interna y capacitacion en Intranets
e Campaiias de correo directo

e Catélogo de productos o servicios

e Lanzamiento de un nuevo producto

e Modulo de Informacion con touchscreen

e Herramienta de ventas

e Punto de venta electronico

e Modulos de demostracion de productos

e Manuales de usuario, de servicio o de referencia TUTORIALES
e Reportes anuales o presentaciones de resultados

e Publicaciones digitales

Las aplicaciones multimedia se dividen en tres categorias:
1. Paraenriquecer documentos existentes:

Para enriquecer documentos existentes mediante la tecnologia OLE (Object
Linking and Embedding - incrustacion y enlazado de objetos) en aplicaciones
tradicionales de oficina. Microsoft Word, Excel y PowerPoint son tres
componentes que permiten la insercion de objetos de voz, audio y control de

musica de disco compacto desde la aplicacion.
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2. Ensistemas propietarios:

Programas desarrollados para uso interno, en Visual C++, Visual Basic,
Visual Fox Pro y otros lenguajes, es posible explotar al MCI (Media Control
Interface - Interface para Control de Medios) para hacer mas impactante la
transmision del mensaje. Por ejemplo, un sistema de control multimedia en el
cual, cuando el indicador rebasa ciertos limites de seguridad acciona una
alarma auditiva, ademas de un mensaje visual de emergencia. Otro ejemplo es
un sistema que responde a ciertas preguntas con mensaje de voz, previamente

grabados.
3. En titulos multimedia:

Esto se refiere al uso de herramientas de "authoring", elaboracion de
productos totalmente multimedia, que dependen de imagenes, textos e
hipertextos, para su operacion. Dentro de este ambito podemos considerar

cinco tendencias®*:

e Entrenamiento basado en computadoras
e Entretenimiento

e Educacion

e Publicaciones Electrénicas

e Kioscos Multimedia

Para efectos de este trabajo, queremos destacar los productos Multimedia mas
representativos en el sistema bancario, productos que cada dia evolucionan y deben
ser creados pensando en la usabilidad de los usuarios finales pero muchas veces estos
productos demoran en cumplir el objetivo por el cual fueron creados. Una de las
principales causa es justamente por no comunicar adecuadamente el uso de estos

productos Multimedia.

En el Ecuador encontramos tres productos de alto valor para el sistema financiero en

donde cada dia buscan la forma de explotar su correcta utilizacion pero recalcamos

! Torres,Christian: Multimedia en http://ocap.galeon.com/familial64006.html (12/12/2011)
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que muchas veces nos olvidamos de ciertos actores y factores que no llevan a

cumplir los objetivos iniciales de creacion.
Estos productos son:

e Cajeros Automaticos: kioscos Multimedias que su objetivo principal era de
entregar dinero, pero que en la actualidad es utilizado para diversos
transacciones comerciales como comunicacionales.

e Banca Virtual: actualmente considera un canal transaccional de alto valor,
pues con ella se logra desde hacer una simple consulta como transferir
valores y venta de productos financieros.

e Banca Celular: ha sido el Gltimo de los recursos a ser explotados, pues con
la llegada del internet al celular este campo cada vez es méas rico en ser

explotado.

1.6.Ventajas y Desventajas de los Sistemas Multimedia

Después de haber revisado el concepto, aplicaciones y ambitos de la multimedia,

concluimos algunas ventajas y desventajas de los Sistemas Multimedia.

Ventajas

e Es una poderosa herramienta de comunicacion

e Lacombinacidon audiovisual logra retener un 75% de nuestros sentidos.

e Incursiona en todo los campos desde la educacion hasta los negocios

e Cada dia evoluciona su forma de presentacion y aplicacion

e Sistemas rapidos, agiles y comodos

e Dan la oportunidad de demostrar el auténtico sentido del servicio.

e Ofrecen servicios de informacion amplio, rapido y completo e independiente

de 24 horas y 7 dias a la semana.
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e El proceso de aprendizaje se hace mas dindmico y menos aburrido, ya que
sobre un determinado tema se muestran imagenes fijas y en movimiento,

acompariado con sonidos, musica, voz y textos de diverso tipo.

Desventajas

e Los sistemas multimedia transaccionales algunas veces son considerados
iNseguros y riesgosos

e Los usuarios pueden verse envuelto en un problema de desorientacion.

e En ocasiones el espacio virtual no posee ningun tipo de esquema de
navegacion ni ofrecen pistas visuales para orientarse.

e en el esfuerzo que le supone al usuario adquirir el conocimiento adicional
requerido para utilizar el sistema.

e Sobrecarga de conocimiento, algunas veces producido por el uso abusivo de
elementos multimedia.

e Muchos productos funcionan con internet o por algin canal transaccional de

alta demanda.

Conclusion:

Actualmente los sistemas Multimedia han ganado un gran territorio en las
organizaciones pues su aplicacion va desde la educacion hasta las entidades
financieras. Sin embargo encontramos que el alto nimero de usuarios de nativos no
digitales su uso puede llegarse a convertir molestoso por la falta de la debida

comunicacién de cémo usarlos debidamente.

Ya en la banca ecuatoriana encontramos sistemas que pueden ser mejor comunicados
y este documento busca proponer una forma efectiva de como elaborar productos y

servicios financieros.
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Capitulo 2

Objetivo:

« |dentificar los principales criterios de usabilidad en la banca por internet.
 Identificar concepto, caracteristicas y aplicaciones de la Educomunicacion

« Identificar las aplicaciones de la educomunicacion en la banca por Internet.

2. Usabilidad y Educomunicacion en los Productos Multimedia

En la actualidad, todo sistema multimedia que se desarrolle debe incluir usabilidad
que ayuda al mejor funcionamiento del sistema y elementos educomunicativos que

hacen gue los usuarios aprovechen en alto grado los atributos del sistema.

Asi, el propdsito de este documento es proponer la elaboracion de sistemas
multimedia que contengan estos elementos (usabilidad y educomunicacién) al
momento de desarrollar productos y servicios tecnoldgicos. Para eso despejaremos

conceptos y caracteristica de los que es Usabilidad y Educomunicacion.

2.1.Que es Usabilidad

La usabilidad es una caracteristica que mide ¢qué tan intuitiva y facil de usar es una
aplicacion multimedia? para el usuario comun; es una caracteristica fundamental
para que los usuarios visiten, utilicen una y otra vez dicho producto como podria ser:
un sitio web o una aplicacion multimedia que genere atencidén sostenida,
incrementando asi el éxito de la estrategia de la comunicacion del mensaje ganando o

cautivando al potencial cliente?.

12 3 Nielsen - DE INFORMACION: - www.psicom.uson.mx Universidad de Sonora
Departamento de Psicologia y Cs. de la Comunicacién Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion
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2.1.1. Componentes de la Usabilidad

Si la usabilidad mide que tan intuitiva es la utilizacion de los productos Multimedias,
estos deben contemplar 6 componentes basicos a ser considerados en la creacion de

los mismos*3. A cada elemento podemos contestar las siguientes preguntas:

1. Aprendizaje: ¢(Qué tan facil es para los usuarios realizar las tareas
basicas la primera vez que se topan con el disefio?

2. Eficiencia: ¢Una vez que los usuarios han aprendido a utilizar la interfaz,
qué tan rapido pueden realizar sus tareas?

3. Memoria: ¢Cuando los usuarios retornan al disefio después de un periodo
de no utilizarlo, que tan facil pueden re-establecer su habilidad?

4. Errores: (Cuantos errores cometen los usuarios, qué tan severos son
estos errores y que tan facil pueden recuperarse de los errores?

5. Satisfaccion: ;Qué tan placentero es utilizar el disefio?

6. Accesibilidad: ¢Es el disefio accesible para todo tipo de usuarios?

Al tomar en cuenta estos componentes, la usabilidad puede:

e Incrementar visitas de forma sustancial (tipicamente suben méas de 100% tras
el redisefio del sitio de acuerdo a estudios diversos sobre el tema).

e Reducir tiempos y costos para el usuario y para la organizacion.

e Transparentar la informacion (al poder realmente encontrarla y consultarla).

e Agilizar la distribucion y manejo preciso de informacion.

e Aproximacién al usuario

e Conocimiento del contexto de uso

o Satisfacer las necesidades del usuario

e Los usuarios son los que determina si el producto es facil de usar

Tradicionalmente en el mundo fisico (un cliente) compra un producto o servicio y
luego conoce a fondo todo lo que este le puede ofrecer durante el uso.

2.1.1.1.Importancia de la Usabilidad

'3 Solano, Usabilidad: bsolano.com/ecci.old/ci-2413/presentaciones/usabilidad.ppt, leido el 1
de enero del 2012
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El establecimiento de unos principios de disefio en ingenieria de usabilidad han tenido como

consecuencia probada:

e Una reduccion de los costos de produccion
¢ Reduccién de los costos de mantenimiento y apoyo
e Reduccién de los costos de uso

e Mejoraen la calidad del producto

En Internet, un visitante lo primero que hace es buscar y conocer rapidamente acerca
del producto o servicio, si este no es encontrado facilmente y presentado de forma
adecuada, el usuario simplemente sale del sitio y busca otra opcion; dificilmente

regresa nuevamente y cComo consecuencia su organizacion habra perdido un cliente.

2.1.1.2. Proceso de la Usabilidad**

Todo producto antes de ser elaborado debe ser planificado previamente, segln lo
muestra la imagen 1, se nos indica 3 pasos que debemos tener en cuenta al crear

productos multimedia.

Disefio

Gréfico 2.1: Proceso de la usabilidad

14 Moreno, Mario A; Martinez Carlos A: Taller de Usabilidad, UTM;
mixtli.utm.mx/~usalab/Archivos/TallerUsabilidad.ppt; leido el 1 de febrero 2012
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A continuacion presentaremos algunos puntos a considerar en el proceso de la

usabilidad de productos y servicios multimedia.

1. Conocer al usuario
a. Caracteristicas del usuario individual
b. Tareas actuales y deseadas del usuario
c. Analisis funcional
d. Evolucion del usuario y su trabajo

2. Analisis de la competencia

w

Establecimiento de las metas de usabilidad
e Anaélisis de impacto financiero
Disefio paralelo

Disefio participativo

4
5
6. Disefio coordinado del conjunto de la interfaz
7. Aplicacion de guias y analisis heuristico
8. Prototipos
9. Test empirico
10. Disefio iterativo

e Captura de los fundamentos del disefio

11. Reunién de retroalimentacién del uso en campo®®

15 [Nielsen, 1993]
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2.1.2. Reglas de Usabilidad para la Evaluacion de los Productos
Multimedia en internet'®

Cuando una organizacion toma la decision de crear productos y servicios utilizando
sistemas multimedia, en este proceso se involucra a diversos actores que colaboran
en dicha creacidn. Pero estos actores que van desde los propios técnicos de sistemas
hasta los gerentes operativos y de finanzas, logran mirar al producto desde su propia

Optica, generando asi productos y servicios poco amigables para el usuario final.

Con estos antecedentes, la creacion de productos y servicios tecnolégicos deben ser
evaluados previo a su lanzamiento oficial. Sin embargo, existen 8 reglas de oro de

usabilidad que deben evaluarse en los productos y servicios. Estos son:
1. EnlaRed el usuario es el que manda

Esto quiere decir que sin usuarios un sitio no crece y muere, asi que mas vale cuidar
y dar lo que pide, lo que el usuario necesita de lo contrario la atencion estara

decayendo y facilmente se perderan clientes.
2. En Internet la calidad se basa en la rapidez y la fiabilidad

En Internet cuenta que la pagina sea mas rapida que bonita, fiable que

moderna, sencilla que compleja, directa.
3. Seguridad

Si en el mundo real a veces cuesta fiarnos de los bancos de manera general,
como se sentira el usuario en Internet cuando llega a un sitio web o un
aplicativo multimedia que genere alguna transaccion. Se debe procurar que
todo funcione como un reloj para que la gente pueda fiarse del producto

digital en la red.

16 Braun, Kelly: Usabilidad en Anaya Multimedia, 2003
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4. La confianza es algo que cuesta mucho ganar y se pierde con un mal

enlace

Esto quiere decir que tal y como esta la competencia en Internet, no se puede
perder ni un solo visitante por tener un enlace mal hecho, es mejor salir con
algo sencillo e irlo dosificando poco a poco, que salir con todo y ver "que es
lo que pasa”. Versiones 1.0 son buenas mientras lo que este puesto este bien
asentado y genere confianza. Poco a poco y con la retroalimentacion de los
usuarios, se podré dosificar mas los sitios, pero siempre hay que estar seguros
antes de arriesgar.

5. Si se desea hacer un aplicativo funcional, simplifica, reduce, optimiza.

El usuario no se va a aprender de memoria como funciona y en donde esta
cada parte de un sitio por mucho que se insista, asi que por lo menos hay que
hacerlo sencillo, reutilizar todos los elementos que pueda, para que de este
modo los usuarios se sientan comodos y no se pierdan cada vez que necesiten

encontrar algo en un sitio.
6. Poner conclusiones al inicio

El usuario se sentird mas comodo si ve las metas al principio. De esta forma
no tendra que buscar lo que necesita y perderd menos tiempo en completar su
tarea. Si completa su tarea en menos tiempo se sentira comodo y quizas se

dedique a explorar tu sitio 0 quizas se lo recomiende a un amigo.
7. No hacer perder el tiempo al usuario con cosas que no necesitan

Cuidado con cruzar promociones, si se lo hace por lo menos hay que hacerlo
con cuidado. Procurar que la seleccion de productos a cruzar sea consecuente
y no se quiera "vender todo" en todas las paginas. Segun avance el usuario en
su navegacion procurar dejar mas espacio libre, puede ocurrir que cuando esté

a punto de comprar algo vea una oferta que le distraiga y se pierda esa venta.

50



8. Buenos contenidos

Escribir bien para Internet es todo un arte. Pero siguiendo las reglas basicas
de: 1) poner las conclusiones al principio y 2) escribir como un 25% de lo que
se pondria en un papel, se puede llegar muy lejos; leer en pantalla cuesta
mucho, por lo que, en el caso de textos para Internet, hay que reducir y

simplificar todo lo que se pueda.

2.1.3. Principios Basicos para crear Productos Multimedia

Uno de los medios de comunicacion multimedia mas usados actualmente por las
organizaciones financieras es la web el cual serd elemento de estudio en este trabajo.
La web es uno de los principales medios de comunicacion digital donde se evaltan el
comportamiento de los usuarios que navegan en la red y las reglas en este medio
estan dadas en el item anterior, debemos saber que parte de la usabilidad que se
aplica a dicho medio es complementada con los principios que rigen a la creacion de
productos multimedia, y que siendo esto un soporte para la elaboracion de un buen
analisis de usabilidad se pone a consideracion estos eslabones que permitiran

entender el cémo y por qué crear un aplicativo multimedia®’.

2.1.3.1. Principio de la maltiple entrada

Las aplicaciones multimedia normalmente son disefios con perfil de destino,
es decir, se conciben para ser utilizadas por un tipo determinado de usuario,
por ello, al enfrentarse al disefio de una aplicacion, debera indagar sobre las
caracteristicas de su "cliente". Para facilitarle esta labor le sera util conocer el
principio a que nos referimos en este apartado.

Para hablar de psicologia cognitiva a no psicologos, le podemos decir de
manera general que en el almacenamiento de la informacion del ser humano

intervienen tres parametros: el cognitivo, el afectivo y el factor de la

" Bou Bauza, Guillen: El Guion Multimedia en Anaya pagina 25-29
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experiencia previa, esto significa que la forma en que grabamos la

informacidn en nuestra memoria depende de:

A. La estructura de la informacion (es decir, de si su complejidad es asumible
por nuestras destrezas cognitivas).

B. El impacto afectivo que esta informacion tiene en nosotros (los sentimientos
con los que ha sido recibida).

C. De nuestra experiencia previa (o de como hemos reaccionado anteriormente

ante informacion similar y en qué constructos cognitivos vamos a integrarla).

Por tanto al disefiar una aplicacion debemos tener siempre presente que no nos
estamos limitando a la simple transmision de informacion. ElI mundo multimedia nos
permite crear una especie de profesor que considere estos tres factores, el grado de
utilizacion de ellos marcara la diferencia entre las diferentes aplicaciones del
mercado, del mismo modo que recordamos, de nuestra experiencia educativa,

aquellos profesores que nos gustaban y aquellos que no.

Suponiendo que se tenga resuelto el problema que se plantea el primer factor (es
decir, que ha estudiado bien como dividir en unidades la informacion que va a
presentar, como van a relacionarse entre si y como las va a aprender el usuario),

tendra que asumir que todavia queda por hacer lo siguiente:

e Cuidar que la aplicacion cree lazos afectivos con el usuario en todo
momento.
e Vigilar que la aplicacion esté en consonancia con lo que se supone gue sabe

su usuario modelo (ello le obliga siempre a un estudio del destinatario)

Ahora bien, todo cuanto nosotros podamos introducir en una aplicaciéon multimedia
pensando en estos tres factores, "viajard" por lo que se llaman los canales de
comunicacion. Es decir, en altimo extremo, se traducira a texto, imagen o sonido. Y
aqui es donde se hace imprescindible recordar que las personas tienen diferente

facilidad de percepcion para los diferentes canales.
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El principio multicanal establece que para lograr una buena comunicacion hay que
utilizar todos los canales y es tan simple como admitir que hay gente que tiene mas
facilidad para recordar y entender algo que ha leido mientras que otra gente necesita

haberlo visto en imagenes o videos.

Volviendo al ejemplo de la ensefianza, el profesor "democratico” es aquel que se
preocupa de explicar usando todos los canales, ya que sabe que una explicacion oral
simple (sin apoyo de pizarra o diapositivas, por ejemplo) perjudicaria a los fuertes en
percepcion visual y beneficiaria a los fuertes en percepcion textual. Por ello (y del
mismo modo, en la medida que puedan, deben comportarse las aplicaciones
multimedia) el profesor habla, escribe en la pizarra, muestra imagenes, gesticula para
reforzar el mensaje y entrega bibliografia donde se encuentran explicaciones
alternativas a la que ha presentado en clase, en este planteamiento se sustenta uno de
los argumentos educativos (y comunicativos) de mas peso a favor de las aplicaciones
multimedia: un sistema multimedia es el que transmite una informaciéon mediante
imagen, sonido y texto de forma sincronizada, y que hace uso adecuado de la

capacidad de usar los diferentes canales de comunicacion.

Por tanto, potencialmente, es el que puede hacer llegar un mensaje a un mayor
namero de wusuarios, dada su eficiencia en el aprovechamiento de los canales.
Concluyendo, si una imagen no acompafia adecuadamente al texto, si la musica va
por su cuenta, si un texto compite con otro o desplaza a una foto, si la insercion de
una animacion interrumpe el discurso en vez de darle continuidad, todo esto no es

multimedia.

El principio multicanal, establece las siguientes reglas a respetar en el disefio de
aplicaciones:

A. Se usaran diferentes canales para transmitir (incluso es licito acompafar una
aplicacion con material auxiliar como libros o videos si nos hemos
preocupado de establecer un enlace consistente entre ellos).

B. La sincronizacion de todos los canales utilizados esta al servicio de la

transmision (e integracion por parte del usuario) de un mensaje.
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Por lo tanto, la regla practica para aplicar en el disefio de aplicaciones es preguntarse
sobre cada pantalla; en primer lugar, si lo que percibe el usuario no podria ademas
recibirlo por otra via. En segundo lugar, si todos los estimulos que se han puesto en
juego funcionan de forma acompasada, formando un todo unitario. Si usted consigue
pensar constantemente en este principio cuando disefie, estara sentando las bases

para conseguir una buena aplicacién multimedia.

2.1.3.2. Principio de interactividad

La interactividad es un recurso propio de los sistemas informaticos especialmente de
entrada, constituye la ventaja principal de las aplicaciones actuales sobre los
productos de video tradicional, es decir, hablar del principio de interactividad es
tanto como decir que siempre que pueda haber interaccién debe haberla. Ahora
bien, no porque el destinatario pueda interactuar se consigue un aumento de la
calidad del producto multimedia, es mas bien al contrario, debe planificarse
cuidadosamente cada interaccion (entrada de datos, eleccion, forma de sefalar, etc.)
del usuario con la aplicacién, es decir, el disefio de la interaccion debe asumirse

como una tarea diferenciada dentro de una aplicacion multimedia.

El disefio de la interaccion en una aplicacion multimedia debe regirse por unas reglas
genéricas que deberan considerarse al momento de estructurarla y las resumimos en

cinco directrices practicas:

1) La interaccién, como todo recurso, tiene la misma funcion ultima que los
demas: reforzar el mensaje.

2) El ordenador ofrece la posibilidad de aplicaciones altamente interactivas. Por
tanto, cada vez que se entra en un proceso no interactivo se desperdicia la
potencialidad del medio.

3) La interaccién implica participacion activa, no repeticion de gestos. Con ello

gueremos decir que toda interaccion conlleva una decision entre alternativas.
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4) No es aconsejable recordar al usuario que no puede interactuar, como regla
general evite la aparicion en pantalla de zonas inertes pero aparentemente
sensibles.

5) La interaccidon no se limita al esquema usuario-maquina, se debe concebir
este concepto en un sentido mas amplio. Por ejemplo, también forma parte de
la interaccion de una aplicacién el prever que varias personas participen en
ella a la vez (y, por tanto, ofrecer unas pautas de discusion, unos roles a
desempefiar, etc.). Tenga en cuenta los dos factores siguientes:

e Se valora siempre que, lejos aislarse, el ordenador promueva que las
personas dialoguen y cooperen.
e El desarrollo en telecomunicaciones permitira, a partir de ahora, el

dialogo a distancia entre personas de forma habitual.

Por ello hay que evitar pensar en una aplicacion que utiliza un solo usuario encerrado
en su habitacion, piense en varias personas que se relinen y juegan juntas, en una
clase en la que un profesor habla con los alumnos, en un usuario que se comunica
con su tutor de su formacion, piense de qué forma su aplicacioén puede hacer que se

relacionen.

2.1.3.3. Principio de libertad

Una vez que se ha logrado un disefio interactivo, donde el usuario no es un mero
espectador de los acontecimientos, se ha conseguido uno de los principales objetivos

de la aplicacién: convertirle en actor de la misma.

El objetivo del disefiador de una aplicacion multimedia es que el usuario piense que
navega libremente, mientras que en realidad esta inmerso en un esquema de etapas
predeterminado. El objetivo del disefiador multimedia es ocultar este esquema. Es
decir, una aplicacion mal disefiada es la que aparece a la vista del usuario como una
secuencia lineal de contenidos o etapas. Por el contrario, un buen disefio sera el que

consiga una impresion totalmente diferente: el usuario percibe la aplicacion como un
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mundo en el que se mueve sin ninguna ruta prefijada (y precisamente en este transito

acumula informacion y experiencias).

Veamos un ejemplo: supongamos que una aplicacion necesita forzosamente que el
usuario reciba las informaciones A, B, C y D (piénsese que son cuatro imagenes
concretas o cuatro textos que hay que leer). Aungue se economice tiempo y esfuerzo
de disefio exponiendo cuatro pantallas consecutivas (el usuario pasa de una a otra
pulsando el ratén) el resultado suele ser contraproducente. Mucho mejor es presentar
la informacién inmersa en un grafo de escenas y provocar que el usuario la descubra
¢Como hacer que la descubra en su totalidad? jEste es el problema del creador del

producto multimedia!.

La estrategia mas simple consiste en sumergir esta secuencia lineal dentro de un
esquema mayor, de manera que el usuario no se dé cuenta que se esta moviendo por
una estructura que en el fondo le obliga a seguir una secuencia. De todas maneras,
debe tener presente que para construir una aplicacion que respete el principio de

libertad es necesario conocer otras.

2.1.3.4. Principio de retroalimentacién

Cuando se produjo el nacimiento de los lenguajes gestores de bases de datos, su
aportacion se noto en dos facetas fundamentales del mundo empresarial: la gestion y
la consulta. Las aportaciones en la primera faceta se concretaron en la
informatizacion de algunos procesos. En la segunda, se incorporo a la documentacion

interna los datos sobre funcionamiento generados por las propias aplicaciones.

Si bien en un principio se priorizé la informatizacion de las tareas, enseguida se vio
que para la orientacion de la empresa se debia contar con un buen sistema de
consulta. Consecuentemente, las aplicaciones de gestion se transformaron en
herramientas que, a la vez que resolvian los problemas organizativos del presente,
generaban documentacion para el futuro. En estas aplicaciones se introdujeron
rutinas de elaboracion de resimenes e informes, de balances y otros documentos, que

serian punto de partida de futuras tomas de decisiones.
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La idea de un sistema que genera informacion y se utiliza para corregir su
funcionamiento, se denomina en diferentes ambitos retroalimentacion. Para adaptarla

a las aplicaciones multimedia hay que tener presentes los cuatro puntos siguientes:

¢Qué informacion se recoge?

¢Como se presenta?

¢A quién se dirige?

¢Cémo se procesa?

Por ejemplo, imaginese que su aplicacion ensefia un idioma. Los alumnos (c)
disponen de un listado (b) que les informa de sus errores (a), les indica como
corregirlos (d) y les orienta sobre los progresos conseguidos (d) desde que

empezaron a estudiar.

Este es uno de los casos mas simples, en el que la aplicacion utiliza la informacion
generada durante su uso para que revierta en el progreso del propio usuario.
Evidentemente, los dos apartados marcados como (d) deben pensarse
cuidadosamente, pero ya intuimos que en el primero se presentaria una casuistica de
diagnosticos y en el segundo algunas mediciones indicadoras del nivel alcanzado en

cada momento.

Otra posibilidad seria la de una aplicacién para la formacion que se instalara en la red
de una empresa. Seria posible que ahora la aplicacién evaluase los niveles adquiridos
por los usuarios en diversas pruebas (cuestionarios sobre conocimientos técnicos, por
ejemplo) y que se quisiera recoger unos recuentos globales para ajustar tanto los

contenidos de lo que se ensefia como los niveles exigidos en la evaluacion.

En este altimo caso hay que fijarse que el destinatario de la retroalimentacion (c) es
la propia empresa que solicita la aplicacion. Por este factor, entre otros, se habré
Ilegado a la conclusidn de que se trataria de un sistema con ciertas diferencias con el
anterior. Sin embargo, tanto en un ejemplo como en otro, debe planificarse

cuidadosamente la recogida de la informacion, ya que deben considerarse las
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variables mas importantes a tener en cuenta para que se facilite el posterior analisis

del proceso de formacion.

A este respecto, seguro que se oira mas de una vez una palabra gastada que esta de
moda incluir en todos los proyectos de formacion: ""feed-back''. Cada aplicacion
debe tener un sistema de retroalimentacion especifico y elaborado ad hoc. Aunque
sea una caracteristica tipica de las aplicaciones en el &mbito de formacion, no se

descarta su inclusion en otro tipo de proyectos multimedia.

2.1.3.5. Principio de vitalidad

Para el principio de vitalidad serd util considerar tres observaciones importantes

sobre los elementos que se colocan en una pantalla:

1) Resultan agradables a los usuarios los iconos animados que se mueven
aunque no se clique sobre ellos.

2) Resultan agradables a los usuarios los iconos que responden instantaneamente
al usuario, es decir, lo que atenta mas intensamente contra la apariencia
"viva" de una aplicacion es la inercia en la respuesta. En este sentido, si por
fuerza el usuario tendra que esperar después de clicar sobre un icono, se debe
hacer todo lo posible para distraerle (que se dispare la musica, que cambie el
cursor, que el icono baile, etc.) antes de entrar en la operacion lenta.

3) Resultan desagradables a los usuarios los botones que no van a responder.

2.1.3.6. Principio de necesidad

A excepcion de notables casos particulares, todas las aplicaciones deben regirse por
el principio de necesidad: deben ser necesarias. Esto quiere decir que, para su disefio,

se debe partir de dos caracteristicas:

1) Laaplicacion sirve para algo (necesidad de la existencia de la aplicacién)
2) La aplicacion debe ser multimedia (necesidad de ser disefiada, precisamente,
bajo este enfoque)
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Cuanto mas se perciba la necesidad de la aplicacion propuesta, mas facil sera
disefiarla. Por otra parte, si alguien le encarga un proyecto para su disefio en soporte
multimedia Unicamente porque piensa que asi serd mas entretenida, no le esta

facilitando en ningn modo el trabajo, se lo esta dificultando.

Este tipo de encargos (llamémosles de "multimediatizar" aplicaciones, muy tipicos
en proyectos de formacion) son complicados si no hay otra causa para su produccién
que la pretension de ganar amenidad. Cuando un usuario se sienta ante un curso
multimedia de formacion suele tener expectativas tales como que serd menos pesado,
serd mas ameno, tendra acceso mas fécil a la informacion, se utilizardn imégenes, le
sera mas facil recordar los contenidos, etc. Estas expectativas pueden ser satisfechas
por una presentacion vistosa y, durante un tiempo, por una secuencia de pantallas
disefiadas con acierto. Pero llegara el momento en que el usuario se preguntaré si era
realmente necesario sentarse ante un ordenador para aprender de la forma en que lo
hace. Esta conducta explica el fracaso de muchos proyectos que no han hecho mas
que “informatizar" productos editoriales ya existentes, sin aportar nada nuevo.
Cuanto méas famoso sea el producto original, mas peligrosa es su informatizacion.
Por ello, antes de asumir un proyecto deben detectarse las ventajas que supone para

el usuario la informatizacién del mismo.

Si un guionista consigue dar la vuelta a este principio se encuentra con una
aportacion tremendamente positiva. Es decir, si alguien consigue acertar cual es la
causa significativa que justifica el proyecto y que hace necesaria la existencia de la

version multimedia, entonces ha encontrado una aplicacién con futuro.

Veamos un ejemplo: ¢Es necesario "multimediatizar" un control de stock?, o lo que
es lo mismo: ¢Hace falta que una empresa encargue la reprogramacion en formato

multimedia de su sistema informatico de pedidos y escandallos?
La respuesta seria afirmativa en los casos siguientes:

A. En el sistema actual se comenten errores ya que se confunden articulos.
B. Los usuarios de las terminales deben, ademas, recoger fisicamente los

articulos de un almacén complejo.
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En estos supuestos, si podria ser Util que las referencias se acompafiaran en pantalla
de iméagenes gréaficas (para evitar confusiones) o que antes de la impresion de las
hojas de pedido el usuario viera esquemas sobre la ubicacion de los productos. No
obstante, éstas son necesidades que no siempre se dan en las empresas. También
podria suceder, por ejemplo, que fuera importante que los despieces de los articulos
se presentaran graficamente en pantalla. En este caso si que ahorraria horas de
aprendizaje algo tan sencillo como "visualizar" las referencias, ya que el uso mismo

del sistema facilitaria el aprendizaje.

Dos fuentes importantes de la necesidad de “multimediatizacion” son la comodidad y

la accesibilidad.

2.1.3.6.1. Comodidad

En las empresas todavia se utilizan aplicaciones que se instalaron mucho antes de
que se hablara de multimedia. Normalmente estos programas, aunque buenos,
adolecen con el paso del tiempo y los usuarios se quejan porque saben de la
existencia de aplicaciones mucho mas ergonémicas. Llega un momento, pues, que la
empresa decide acometer la actualizacion del software y, de paso, mejorar algunos

aspectos especificos que han detectado después de afios de rodaje.

Estas tareas de redisefio de aplicaciones, previa identificacion de en qué se pueden
mejorar con la introduccién de elementos multimedia, pueden terminar en auténticos
encargos mayusculos de elaboracion de nuevo software. Por tanto, se puede llegar a
acometer la reprogramacion de una aplicacion a partir de las quejas que surgieron

sobre la comodidad de su uso.

En el presente es facil que se generen encargos multimedia por este motivo se debe
de tener en cuenta que a veces una aplicacion es incomoda para un usuario
sencillamente porque reside en un sistema operativo monitorea y los usuarios
necesitan frecuentemente hacer otras gestiones que les permitan conmutar el
programa. En este caso, la pretendida "reprogramacion multimedia™ puede limitarse a

la inclusion de imagenes en una aplicacion que ahora residira en un sistema operativo
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multitarea (ahora bien, no importa lo que se venda, se debe recordar siempre que el
incluir unas cuantas imagenes no es elaborar una aplicaciéon multimedia). El
diseflador debe tener presente que el entorno multimedia y su funcionamiento

habitual, por si mismos, no garantizan una mayor comodidad.

2.1.3.6.2. Accesibilidad

La seguridad en la gestién de la informacion se basa en la accesibilidad: si una
informacidn es de dificil acceso es como si se hubiera perdido. Por ejemplo, si se
acumula en un despacho tantos papeles desordenados que no se puede saber lo que se
tiene ni encontrar lo que se busca, a todos los efectos no se dispone de esta
documentacién. Esto mismo pasa en las empresas a un nivel mayor cuando se
manejan ficheros de datos repartidos en multiples aplicaciones informéticas o

distribuidos en soportes fisicos de naturaleza diferente.

La accesibilidad aporta al navegante en rapidez y eficiencia al buscar informacion,
mientras mas rapido sea encontrado lo que se busca se optimiza todo el contexto del
por qué busco dicha informacion, esto agilita procesos, ahorra tiempo, dinero,

fuerzas, todo a favor de una busqueda optima.

2.1.3.7. Principio de atencion

Sin ser psicologicamente demasiado rigurosos, podemos entender por atencion la
apertura selectiva del individuo al entorno, es decir, la postura de seleccion de
informacion que presentamos y sobre la que el individuo actuara. Si el guionista se
deja de preocupar por la atencidn, todo se desmorona: los errores en los programas
provienen muchas veces de fallos debidos a que la informacién importante no se lee,

no se escucha, no se mira, en si no llama la atencién del usuario.

El objetivo de las aplicaciones es mantener la atencion sostenida, es decir, conseguir
que el receptor mantenga una actitud continua de expectacién ante la aplicacién. Para
ello disponemos, de entrada, de dos factores que nos pueden ayudar a conseguir este

objetivo; la naturaleza misma de la aplicacion y la apariencia de la aplicacion. A la
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generada por el primer factor la identificamos con la atencion cognitiva y a la

generada por el segundo, con la atencion afectiva.

2.1.3.7.1. Atencidn cognitiva

Es la que se basa en el valor de la informacion suministrada. Es tipica de las
aplicaciones profesionales o de contenidos muy particulares. Se hace especialmente
atractiva para los usuarios especializados a los cuales va dirigida (y, por tanto, que
perciben la importancia de la informacion que se transmite). Para conseguirla hace

falta que:

A. En efecto, la informacidn sea relevante.

B. Lainformacion esté bien organizada.

En consecuencia, cuanto méas especializados sean los contenidos de una aplicacion,
mas podremos basar el disefio de la aplicacion en los principios de la atencion

cognitiva.

Una muestra tipica de esta clase de proyectos son los de ensefianza de la medicina.
Supongamos que realizamos una aplicacion que prepara al usuario para el
reconocimiento de toma microscopica. Se entiende que tiene que llegar a identificar
los elementos importantes, el tipo de tejido, la tincidn utilizada, etc. Pues bien, si se
dispone de buenas tomas digitalizadas, si el tratamiento de la informacion esté bien
organizado, si hay un sistema de evaluacion y si no se cometen errores importantes,
la aplicacion sera bien recibida por los futuros usuarios. Es decir, se juega con la
ventaja que nos da el interés del receptor: si el médico (o médico en formacion) juzga
que la calidad de la imagen es la misma que en el microscopio y, ademas, toda la
organizacion es coherente, el captar su atencion esta garantizado. Estas definiciones
no proceden de la psicologia. Son una forma de hablar para referirnos a la forma de

captar la atencion en las aplicaciones multimedia.
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2.1.3.7.2. Atencion afectiva

Se basa en el lazo afectivo que se establece entre el usuario y la aplicacion. Para
conseguir crear este lazo, dedicaremos el capitulo cuatro a explicar los recursos a
nivel de pantalla: en €l se expondra como crear el impacto deseado en el receptor y

reforzar la fuerza dramética de la aplicacion.

No obstante, hay que sefialar un recurso que contribuira siempre a conseguir la
atencion afectiva: el desenlace literario. El cual consiste en que si usted empieza a
contar una historia estd sembrando en el receptor una inquietud por conocer el final,
es lo mismo que sucede cuando nos enganchamos a una pelicula mala o a un
culebron de television: estamos pendientes de conocer el desenlace. Por ello, ayudara
a establecer esta atencion afectiva el hecho de enfocar la aplicacion como una
narracion. Por tanto, sepa que todo el trabajo extra que le costara el idearla, si tiene
cierta calidad, repercutird en una mayor capacidad de la aplicacion para evitar que

los usuarios la abandonen.

En resumen podemos decir que los principios a tener en cuenta al momento de

realizar un aplicativo multimedia en la web son:

Principio de la multiple entrada
Principio de interactividad
Principio de libertad

Principio de retroalimentacion
Principio de vitalidad

Principio de necesidad

N o g M w Dk

Principio de atencion

2.2. Qué es Educomunicacion

Como se menciond en la primera parte de este capitulo, otro elemento clave al

momento de generar productos y servicios multimedia es la Educomunicacién. Pero,
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¢quée es la  Educomunicacion? Podemos decir que es la interaccion de la

comunicacion en la educacion®®.

Por Educomunicacion se entiende un nuevo campo de intervencién cultural y social
autobnomo, cuyo nucleo constitutivo es la relacion transversal entre educacion y
comunicacion. Es un campo nunca definido, sino en permanente construccion, en
cuanto influenciado por el continuo proceso de cambio social e innovacién

tecnolégica®®.

Es asi, que creemos que la Educomunicacion debe ser un elemento primordial a

tomar en cuenta.

2.2.1. Concepto y Caracteristicas de la Educomunicacion

2.2.1.1. Concepto

El término "Educomunicacién”, segin la UNESCO en 1979%, es educacion en
materia de comunicacion, creandose un espacio de trabajo, donde se unen la teoria y
practica por primera vez, con el fin de desarrollar todo el potencial social e individual
del ser humano. Se refiere al papel de los medios de comunicacién ejercen en la
sociedad actual, con el fin de desarrollar las capacidades comunicativas de las
personas. Asi, con la Educomunicacion se propone el uso de los medios en procesos
de aprendizaje. Todo ello con el fin de conocer y comprender, aprovechando los

nuevos lenguajes de los medios.

El término Educomunicacion también se emplea para expresar varios conceptos,
cada uno con su matriz propia: educacion a la comunicacion, educacion para la

comunicacion, educacion en la comunicacion.

La Educomunicacion se funda en la conviccion de que la persona humana es un ser

en relacion y en la constatacion de que hoy, en el campo educativo, estamos ante la

18 Kaplun, Mario: “Una pedagogia de la comunicacion” en Proyecto Didactico Quirdon. Ediciones de la
Torre. ISBN 84-7960-185-X. (1998).

1 Aparici Marino, Roberto: “Comunicacion educativa en la sociedad de la informacion” en
Madrid.Editorial UNED. ISBN 84-362-4971-2. (2003).

20 Aparici Marino, Roberto: (Comunicacion educativa en la sociedad de la informacién. Madrid.Editorial
UNED 2003
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existencia de un nuevo sujeto, con una nueva percepcion del espacio, del tiempo y de
la accion. La comunicacion se entiende asi como un componente del proceso
educativo, una modalidad de dialogo, una forma de relacion estratégica que se

establece entre la educacion y la misma comunicacion.

2.2.1.2. Caracteristicas

La Educomunicacién es una educacion para los medios, un proceso que busca formar
e informar un conjunto de dimensiones educativas que empiezan, en primer lugar,
por una alfabetizacion mediatica. Esta educacion permite participar como emisor, y
no solo como receptor. Ya no hablamos de una audiencia pasiva, tal como era

presentada por los medios masivos.

El fendbmeno de la Educomunicacion es casi omnipresente, apenas existen
actividades en el mundo que no estén atrapadas por las tecnologias y los contenidos
de la informacién, de ahi la urgente necesidad de hacer un tratamiento especial en la

formacion.
La Educomunicacion se caracteriza por cuatro aspectos principales:

1. La educacion con los medios: utilizar los recursos mediaticos en las
actividades docentes. Requiere en concreto un esfuerzo de las televisiones y
radios.

2. Los medios como educadores: los contenidos que aparecen en diversos
medios son ejemplificadores o de referencia. Incluyen modelos a seguir y
tendencias de actualidad. Sin duda, son un factor primordial.

3. La formacién de profesionales de los medios: corresponde a la estructura
de programas de periodismo, ciencias de la comunicacion y la informacién de
disciplinas afines.

4. La educacion para la Educomunicacion: esta ultima involucra una serie de
componentes.

a. La identificacion de los ejes fundamentales y las caracteristicas de los
formatos y soportes de cada medio asi como sus alcances y limitaciones.
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La llamada epistemologia de la noticia; que comprende su origen, modo o
método de obtencion, valor de la noticia en su sentido periodistico y
criterios de verdad.

La definicién y caracteristicas de fuentes primarias y secundarias que
constituyen la materia prima de sus contenidos, tratamiento y
problematizacion.

Los sesgos en la informacion.

Los intereses econdémicos y politicos que subyacen en cada empresa
informativa.

Los cddigos ocultos y lecturas diversas a la informacion y su relevancia y
significado.

Los derechos y restricciones legales, censura y autocensura.

La segmentacion de la informacion mediatica, de acuerdo con las

caracteristicas de las audiencias.
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2.2.2. Aplicacion de la Educomunicacion

Son diversas las aplicaciones en que se puede utilizar la Educomunicacion,
nombraremos 3 ambitos relevante para este trabajo. Sin embargo, nos
concentraremos en Educomunicacion corporativa que va de la mano con la propuesta

de esta tesis.

2.2.2.1. Educomunicacion y Ciudadania

e Convivenciay comprension.

Aprender a vivir juntos es uno de los pilares de la educacion sefialados por la
UNESCO, uno de los objetivos del educomunicador es preparar a la sociedad y a los
ciudadanos para la convivencia, fomentando la compresion, la paz y la resolucion de
conflictos. Por otra parte, en la comprensién esté la base de la convivencia social. La
educacion ha de encaminarse a vencer los obstaculos a la comprension, la cual es

medio y fin de la comunicacion humana.

La igualdad de oportunidades para acceder a la educacion, la comprension y
comunicacion son las bases de la convivencia social formada por ciudadanos libres

constructores de civilidad y armonia.

e Las TIC como garantia de competencias ciudadanas.

La comunicacion es fundamento de la sociedad y de la politica, es constitutiva de la

esfera publica y de la democracia (Sanchez Ruiz,2005).

El ciberespacio se entiende como un escenario publico donde los movimientos
sociales y ciudadanos denominados ciberciudadanias emergentes hacen uso de las
TIC para fines de desarrollo democratico. Sin embargo, la denominada brecha digital
reduce la influencia ciudadana, excluyendo a amplias capas de poblacion de la
participacion y construccion en esta nueva civilizacién, ya llamada de la

informacion.

Es parte de la labor del educomunicador reducir la exclusion, social y de género en el

acceso a las nuevas tecnologias.
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e Medios de comunicacion y politicas publicas.

La libertad de informacion es consustancial a la democracia, promueve el
intercambio de ideas y permite la formacion de una opinion publica libre. La
concentracion de poder de determinadas empresas no debe limitar la capacidad de
establecer contacto para la mutua emision de mensajes. Se hace necesario extender la
educacion ciudadana a todas las capas sociales: nadie puede ser eximido de este
deber y de este derecho.

En este escenario las politicas publicas de educacion y comunicacion son decisivas
en la formacién ciudadana, debiendo convertirse en el foro por excelencia de

analisis, deliberacion y decision de toda la comunidad.
Incertidumbre.

El ser humano histéricamente ha buscado modelos de organizacion social que
permitan planear su futuro y mantener su seguridad y estabilidad. Los siglos

anteriores siempre creyeron en un futuro repetitivo o progresivo.

Un voragine y violento siglo XX; un siglo XXI que comienza expectante ante el
cambio climatico y la sucesién de catastrofes naturales, el posible colapso energético
y la no nueva distribucién desigual de la pobreza, hace que nuestros contemporaneos

se enfrenten a una época desconocida y cambiante.

La educomunicacién tiene como objetivo preparar a los ciudadanos para afrontar esta

incertidumbre.

La educomunicacion debe superar su concepcidn instrumental, como uso de
tecnologias para dinamizar la labor pedagdgica, para abrirse hacia una educacion
permanente y hacia una comunicacion concebida como garante de los derechos de la

ciudadania.
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2.2.2.2. Educacion y Comunicacion: Interrelaciones

La comunicacion es un acto inherente al hombre que le pone en contacto con los
demas. ElI hombre es un ser social por naturaleza, obligado a interactuar socialmente,
a comunicarse, si quiere sobrevivir en el medio. Paul Watzlawick® cita bibliogréfica
establece una serie de axiomas respecto a la comunicacién humana, entre ellos la
imposibilidad de no comunicarse, porque todo tipo de conducta humana es
comunicacion, asi como que todo acto de comunicacion implica una informacién o
contenido y un nivel de relacion, que puede ser simétrica 0 complementaria, segln

esté basado en la igualdad o en la diferencia.

Pero en el acto de comunicacién no solamente hay informacién y dos o mas
individuos que entran en contacto. Desde que Saussure?’bibliografia introdujera a
principios del siglo XX los principales elementos del acto comunicativo -ampliados
posteriormente por los tedricos de la Escuela de Praga-, todas las teorias de la
Comunicacion los han aceptado como corpus teoérico. Alguien (emisor, codificador)
dice algo (mensaje) a alguien (receptor, decodificador) a través de unos signos
lingtisticos o no (cddigo) que transmite a través de un medio (canal) en una situacion

determinada (contexto situacional) y con una intencion determinada.

El problema a la hora de categorizar el concepto de comunicacion cientificamente
reside en las inter-relaciones que mantiene con varias disciplinas dentro de las
Ciencias Sociales, como la Linguistica -nuestra comunicacién natural se ejecuta a
través de signos linglisticos-; la Sociologia -nos comunicamos en un contexto social
determinado-; la Psicologia -la forma de comunicar esta intrinsecamente asociada al
comportamiento humano-; la Antropologia -evolucion diacronica de la
comunicacion, diferencias sincronicas dependiendo de la raza, la cultura, la religion,
etc-; el Periodismo -entendido como acto de transmision de informacion-, o la
Pedagogia -en cuanto elabora directrices didacticas para la mejor produccion y

comprension de mensajes-. De todas estas inter-relaciones ha surgido el debate sobre

21 Watzlawick, Paul: “Teoria de la comunicacion humana” en Herder, 1997 ISBN 9788425412059)
2 SAUSSURE, F. Curso de Linguistica General. 4 ed., Buenos Aires, Argentina. Editorial Losada.
1961. Publicado por Charles BALLY y Albert SECHEHAYE, con la colaboracién de Albert
RIEDLINGER
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la consideracion la Comunicacion como disciplina o ciencia independiente o, por el

contrario, supone una conformacién interdisciplinar de otros campos tedricos.

Si toda conducta humana es comunicacion, la educacion lo es. Si entendiamos
educacion como un proceso de adquisicién de conocimiento, la comunicacion se
considera un acto mediante el cual los individuos intercambian -comparten, ponen en
comun- mensajes de todo tipo, por supuesto también mensajes que transmiten
conocimiento. Por tanto podemos definir al proceso educativo como un conjunto de
actos de comunicacion motivados por una finalidad especifica como es la adquisicién
de conocimiento, independientemente de que estos tengan lugar en una situacion
formal o no. Al enmarcar la educacion dentro de la comunicacion, damos por hecho
que existe una base de comparacion comun que comparten ambas disciplinas. El

paso siguiente es delimitar esas inter-relaciones.

2.2.2.3. Educomunicacion Corporativa

Una institucién que tiene un guardia malhumorado, sin capacitacion y pésimo trato
alejara publicos. Una modelo muy atractiva sin informacion bésica tampoco sera
muy util. La imagen corporativa no se reduce a la accién publicitaria, al evento ni a
la responsabilidad social. Es un acto pedagodgico frente a la sociedad. En otras
palabras, el ganarse y construir una imagen corporativa no serd solamente el
resultado de actividades comunicacionales, mediaticas, lobbys, relaciones publicas,
prensa y mucha informacion publicitaria. No es asi, se debe considerar la

construccion de la imagen como un acto de ensefianza y de didlogo con los publicos.

e Comunicacion y lo educativo. Las teorias de la comunicacion indican que en
todo proceso hay un emisor, un mensaje y un canal como minimo. Sea cual fuere
la dptica desde la que se analice, esos actores de la comunicacion pueden ser
identificados facilmente en las relaciones de las personas con otras personas,
como también en las relaciones de las personas con las organizaciones y entre las
propias organizaciones. El objetivo de esa comunicacion es diverso: informar,

convencer, interpelar, persuadir o educar. El hecho de “vender” o de “ofrecer”
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requiere cumplir con esos objetivos parciales aunque en general, sobre todo
cuando se habla de hacer negocios, no se piensa que el acto de comunicar sea

también un proceso de educacién-informacion.

No es extrafio escuchar al gerente de una institucion decir: “;acaso somos una
entidad de beneficencia?” o también “no tenemos por qué andar ensefiando nada a

nadie”.

Este pensamiento soberbio no reconoce que en la interrelacion entre seres humanos
todo lo que se dice sirve para que “el otro” aprenda algo aunque no lo haga de forma
consciente. Ese “aprender” puede consistir en simple informacién o en elaborados y
complejos procesos de adquisicion de conocimiento; pero no por ello ha dejado de

servir para educomunicar.

Por ejemplo, un asiduo cliente aprende cual es el empleado que esta
permanentemente de mal humor o cudl es que lo atiende bien sélo con hacer una
pregunta. Quien debe pagar una cuota o hacer un tramite, aprende cual es el
procedimiento que tiene que seguir, por ejemplo comenzando por la persona que esta
en informaciones o por la secretaria; y muchas veces lo hace sin que nadie le
explique o sin que la empresa o la institucion hayan colocado un letrero con las

indicaciones (sefaléticas).

En otras palabras, el acto de relacion entre el publico y la institucién es también un

acto de aprendizaje y, por tanto, de ensefianza y comunicacion.

Ahora bien, si esto no es considerado de forma consciente por el empresario, el
gerente o el director; la comunicacién corporativa se limita a la exposicion de
informaciones poco Utiles al publico como los elementos de identidad, logotipos,
uniformes muy atractivos pero poco comunicativos, carteles decorativos o paredes
pintadas con los colores de la corporacion; pero nada que sirva para mejorar la

relacion entre cliente/usuario e institucion.

El cliente o quien utiliza un servicio requiere otro tipo de relaciones de comunicacion

que refuercen su adhesion a la institucion y no simplemente la identificacion
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corporativa. Generalmente este requerimiento es informacion que explique (por tanto

ensefie), los mecanismos y procedimientos, lugares, personas u otros datos que

consolidan la relacion cliente-empresa o puablico-institucion a fin de que ambos

obtengan lo que buscan: unos vender o atender, otros adquirir o usar.

El personal idéneo. La comunicacion corporativa requiere por tanto de personas
gue tengan la habilidad de comunicar, pero sobre todo tengan la paciencia de

explicar (y hasta ensefiar).

Esto lleva a que la primera imagen que tiene un cliente sobre la institucion es la
que le proporciona el personal que lo recibe. Una institucion que tiene un guardia
malhumorado, sin capacitacion y con pésimo trato alejara publicos y provocara
molestias. Una modelo muy atractiva sin informacion bésica o que funciona de
decorado, sin un rol de comunicacion-ensefianza tampoco serd muy util y
provocara confusiones. Y si el cliente tiene esta primera imagen al ingresar,
podria generalizarla y creer que toda la institucion es similar. Asi, la empresa

estaria creando una imagen negativa de si misma.

La solucion: colocar personal idéneo, capacitado, con paciencia, sin prejuicios,
con capacidad de ensefiar y de ejercitar un proceso de comunicacion, con un
salario adecuado porque es la “cara” de la institucién, es quien representa la
imagen corporativa que muchas veces se confunde con modelos que usan prendas

de la institucion.
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2.2.3 Principales Enemigos de la Educomunicacion

La mayor parte de factores que impiden que se desarrolle una verdadera
educomunicacion residen en ideas y modos de hacer tan arraigados y generalizados
en las comunidades educativas que producen un visible desfase entre el desarrollo de
estas y el de la sociedad. Se pueden sefialar, como ejemplos que ilustran esta
hipétesis:

a) La extendida creencia de que el conocimiento se genera simplemente generando
informacidn o comunicacion. Es necesario algo mas, para que en las mentes de los
educandos se produzca verdadero conocimiento, concretamente, dichas mentes
deben procesar la informacién de una manera critica, confrontarla, recrearla,
reemitirla. De aqui surge el mayor enemigo de la educomunicacion, la permanencia
de la presencia de estilos de ensefianza, como el repetitivo-memoristico, que dan
lugar a la acumulacion de contenidos informativos en la mente del estudiante, sin

Ilegar a la construccion del conocimiento.

b) La culpabilizacion y estigmacion, por parte de un gran sector de la comunidad
docente, de los medios de comunicacién como transmisores de valores y contenidos
no compatibles con los que figuran en el curriculum escolar. La Educomunicacion,
ha de hacer uso de estos medios para su principal objetivo, el desarrollo del
pensamiento critico. Desde esta Optica, estos medios tachados de manipuladores,
perversores, adormiladores... suponen la herramienta méas Gtil, y no el origen de

"todos los males" del alumnado.
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2.3. Educomunicacién como Medio Trasmisor de los productos en
la Banca por Internet

Cuando se trata de comunicar a través de diferentes medios un mensaje se debe tener
en cuenta los canales de transmisién y cémo se los conjuga para que la informacién
sea recibida de manera optima, en los productos multimedia se toma en cuenta
ciertos parametros que nos ayudan a medir dicha efectividad pero, por otra parte,
estd la manera como se los da a conocer para potenciar su uso hacia los usuarios o

potenciales clientes.

En los analisis de usabilidad que se dan en los productos multimedia en bancos se

arrojan resultados de:

e [Estructuras
e Navegabilidad
e Interactividad

e Percepcién de usuarios

Asi como una serie de caracteristicas que se deben tomar en cuenta para una buena
implementacidn de estos servicios en la red y en medios digitales. A lo que surge las
siguiente pregunta al momento de pasar del analisis de usabilidad al hecho de
comunicar de manera efectiva las ventajas de utilizar los productos bancarios por

medio de la multimedia.

e ;Qué se hace para comunicar estos servicios a los clientes?
e Cbmo se potencia el uso de estas herramientas?

e ;Mediante qué canales los comunico?

La educomunicacion en su contexto nos imparte el educar comunicando, y esto
involucra a todos los estamentos del comportamiento cultural, en empresas,
instituciones y organizaciones, el acercamiento de estos dos campos, educacion vy
comunicacion, se ve estimulado tambien porque ambos convergen en la substitucion
del paradigma de la transmision por el de la mediacion, esto no se trata de hacer

pasar un mensaje, una informacion, un contenido, sino de pensar en la apropiacion de
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los conocimientos, reflexionando sobre las interpretaciones de modo relacional, esto

implica cambiar el esquema emisor-receptor por el de la orquesta.

La comunicacion educativa, el conocimiento construido por el sujeto deriva, ante
todo, de sus interacciones con otras personas, especialmente con sus propios pares,
pero también con todos los demas componentes del ambiente educativo, inclusive el
contexto mediatico. En este sentido no existe un receptor sino un co-constructor que
participa activamente, que privilegia el sentido y su elaboracion, la colaboracion y
reciprocidad, que tiene un cimulo de concepciones preexistentes tomadas también de

los medios y de la navegacion en Internet.

Todo esto forma parte de las herramientas que se vienen dando en los tiempos
actuales para poder efectivizar las acciones para un mejor direccionamiento de los
modelos de negocios empresariales y para educar a un publico que esta receptivo a

los nuevos medios existentes debido a la avanzada tecnoldgica de nuestra era.

Lo que se plantea con esto es utilizar los resultados dados en los analisis de
usabilidad de medios digitales interactivos y comunicar sus beneficios de manera
sistematica y elaborada para elevar el uso de estas herramientas para mejoras de
procesos receptivos y transaccionales en los bancos con sus clientes e inclusive con
el personal administrativo y de servicios bancarios dentro de la institucion, educar al
publico interno y externo es lo que se debe entender para complementar los procesos

de mejora para brindar un mejor servicio digital.

2.3.1. Principios de la Educomunicacién Corporativa

Aqui 5 principios que se deberian tomar en cuenta al momento de contextualizar a la
educomunicacion como parte del proceso corporativo y de mejoras en el servicio, a

continuacién se detallaran estos puntos que podran servir de guia:

1. Orientacion a la audiencia: La informacion no habla de la empresa o
institucion en si, sino de las caracteristicas peculiares y atractivas para el

publico.
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2. Ofrecimiento: La comunicacion que se proporciona no anuncia, sino que
promete y cumple con un buen servicio. Una institucion financiera no ofrece
guardar y usar su dinero, ofrece seguridad. Un Ministerio no ofrece servicio
publico, promete y cumple con resolver problemas de su area.

3. Valores afiadidos: La adecuada informacion ensefia valores corporativos y
convierte a su cliente en asiduo usuario, casi un amigo de la empresa o
institucion. Una oficina de la Gobernacion deberd ensefiar valores de
autonomia y participacién transparente, desechando la imagen de corrupcion
que esta ligada en Ecuador a cualquier instancia de los gobiernos
municipales, prefecturales o nacionales. Una empresa comunicara valores de
participacion, de libertad o de compromiso mediante sus comunicados
solidarios y no sus carteles impositivos.

4. Procedimientos simples: La recompensa emocional mas importante para el
cliente-usuario sera la satisfaccion de su angustia o problema. Si alguien esta
haciendo fila para un tramite no es porque le sobra el tiempo sino porque
tiene asuntos que solucionar. En esa medida, la angustia inicial con la que el
cliente va a comprar algo o un publico a hacer una consulta debe ser
satisfecha con prontitud, con procedimientos simples que no le provoquen
mas angustias ni mas problemas.

5. Claridad en el cierre: Educomunicar es también ensefiar al cliente cuando se
ha cerrado una opcién, cuando el tramite estara concluido o cuando debe
proseguir con otros detalles. Es provocarle la necesidad de seguir siendo
cliente para solucionar futuros problemas, pero sin generar angustias. No se
trata de hacerlo volver infinidad de veces para consolidar el poder del
empleado; eso no es servicio publico ni es una correcta atencion al cliente.
Por ello, como en todo acto pedagdgico, el final debe ser claro y partir de los
propios funcionarios. Una persona que pregunta: ¢Eso es todo? al terminar un
pago o concluir un trdmite; es alguien que no ha quedado satisfecha y por

tanto se va con dudas, con una imagen no muy buena de la corporacion.
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Estos principios se aplican también para la parte digital y son aplicables a los
procesos en la red y en estructuras de contenido interactivos potenciando aun mas a
las generaciones actuales que nacen en una era tecnoldgica digital y que para ellos es
cada dia mas normal hacer transacciones en la red o aprender en medios que antes no

eran tan comunes coémo ahora.

Es asi que la educomunicacion podemos concluir que va de la mano en este proceso
de mejora de uso de los recursos digitales, y que es una estrategia de comunicacién

util y necesaria para sustentar procesos de servicio al cliente
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Capitulo 3

Objetivo:

e Determinar las variables de Usabilidad que permiten la efectividad de los

productos multimedia.

3. Situacion Actual de la Banca por Internet Basados en Usabilidad

Después de haber revisado el significado de los términos “usabilidad vy
educomunicacion”, se considera necesario realizar un andlisis de la banca por
internet de la ciudad de Guayaquil. Primero, revisamos la situacién de la banca por
internet de los bancos escogidos segun fuentes secundarias. Seguido, conoceremos
las principales razones de uso al acceder a su banco principal asi como la usabilidad
que encuentran en su uso. Para esto se realizo un estudio obteniendo informacion de

fuentes primarias.
Para efectos de este estudio se considerara a los 5 principales bancos de la ciudad:

e Banco de Guayaquil
e Banco de Pichincha
e Banco Bolivariano
e Banco del Pacifico

e Produbanco

El producto y servicio en comun que ofrece estas entidades es su banca en internet,

considerandose un producto de alto impacto en sus usuarios.
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3.1. Fuentes Secundarias

Con la llegada del internet y la innovacién tecnoldgica, las entidades financieras
tomaron como estrategia institucional comunicar sus productos y servicios a traves
de su propia pagina web, siendo su principal funcion informar. Sin embargo con el
tiempo, los bancos incluyeron una nueva forma de realizar actividades financieras en
linea, evitandonos asi realizar largas colas para hacer un deposito o pagar los
servicios basicos o llamar a nuestro oficial para saber el saldo actual de nuestra

cuenta.
Asi, los bancos poseen dos tipos de web:

e Web publica (su funcién es la de informar)
e Web privada (su funcion es la de transaccionar en su cuenta, esta con acceso

de clave y usuario).

La tabla 2, nos permite conocer un poco mas de estas entidades:

Banca en No. De

SIOWEB ihiernet  clientes®
Pichincha ~  Si  Si 188389 |
Guayaquil Si Si 668.760
Pacifico Si Si 585.720
Bolivariano Si Si 466.892
Internacional Si Si 460.701

Tabla 3.1: Numero de clientes y tipos de sitio web por bancos

Elaboracién propia de los autores
Fuente: pagina web de bancos y Captaciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, julio 2011

Ademas se debe considerar la penetracion del uso de internet en el Ecuador, ya que
es un factor primordial para que los usuarios puedan acceder a dichos productos y

servicios.

*Fuente: SBE, julio 2011 (Corresponde a la suma de clientes de ahorro, corriente y
depositos a plazo)
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Segun el Instituto de Estadisticas y Censo, en su “Reporte anual de estadisticas sobre
Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones” al 2010 indico lo siguiente, ver

grafico 2:

30.0% - 29.0%
29.0% -
28.0% -
27.0% -

25.7%
26.0% -

O,
25.0% - 24.64
24.0% -

23.0% -

22.0% . . .
2008 2009 2010

Gréfico 3.1: Uso de Internet a Nivel Nacional

Fuente: INEC 2010, Reporte Anual de Estadisticas sobre Tecnologias de la Informacion y Telecomunicaciones.

Al 2010, el 29% de la poblacion ecuatoriana tenia acceso al uso del internet.
Mientras que a junio del 2011 la Superintendencia de Telecomunicaciones informo
que el numero de usuarios estimados fueron de 4.435.185 habitantes, teniendo una
penetracion asi del 31%.
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El grafico 3.2, nos indica las principales razones de uso de internet a nivel nacional.
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Grafico 2.2: Razones de Uso de Internet a Nivel Nacional

Fuente: INEC 2010, Reporte Anual de Estadisticas sobre Tecnologias de la Informacion y Telecomunicaciones.

En el 2010, el 27% utilizo internet con el fin de obtener algun tipo de informacion.

En conclusion, podemos decir que dentro de este grupo estan los que accede a

obtener informacién (consulta de saldo, pago de servicios basicos) de su cuenta

principal.

3.2. Fuentes Primarias

3.2.1. Estudio de mercado

Con el fin de saber la situacion actual de las paginas web desde el punto de vista de

los usuarios se procedi6 a realizar un estudio de mercado a usuarios de los diferentes

bancos.
Objetivo: Conocer la percepcion de los servicios ofrecidos actualmente en funcién a

usabilidad y forma de comunicar.
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3.2.1.1. Metodologia

e Proceso del disefio de la muestra

El proceso de disefio de la muestra incluye cinco pasos. Estos pasos estan
estrechamente interrelacionados y son relevantes para todos los aspectos del proyecto
de investigacion de mercados, desde la definicion del problema hasta la presentacion
de los resultados. Por tanto, las decisiones del disefio de la muestra deben integrarse

con todas las demas decisiones en un proyecto de investigacion.

e Definicion de la poblacion meta:

El disefio de la muestra empieza con la especificacion de la poblacion meta. La
definicion inexacta de la poblacion meta dard como resultado una investigacion
ineficaz en el mejor de los casos y engafiosa en el peor. La definicion de la poblacion
meta comprende la traduccion de la definicion del problema a una afirmacion exacta

sobre quién debe incluirse en la muestra y quién no.
e Determinacion del marco de la muestra:

El marco de la muestra es una representacion de los elementos de la poblacion meta.

Consiste en una lista o grupo de indicaciones para identificar la poblacion meta.

e Seleccién de una técnica de muestreo:

La seleccion de una técnica de muestreo comprende varias decisiones de naturaleza
amplia. El investigador debe decidir si utilizar una estrategia de muestra bayesiana o
tradicional, realizar la muestra con o sin reemplazo y si emplear una muestra de

probabilidad o no probabilidad.
e Determinacion del tamafo de la muestra:

El tamafio de la muestra se refiere al nimero de elementos que se incluyen en el
estudio. La determinacién del tamafio de la muestra es compleja y comprende varias

consideraciones cualitativas y cuantitativas.
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e Ejecucion del proceso de muestreo :

La ejecucion del proceso de muestreo requiere de una especificacion detallada de la
forma en que se ponen en practica las decisiones del disefio de la muestra respecto a
la poblacidn, el marco de la muestra, la unidad de muestra, la técnica de muestreo y

tamano de la muestra.

Para cumplir con el objetivo de este trabajo se tomo en cuenta ciertos criterios, como:

e Personas que tengan algun producto bancario. (cuenta de ahorros, corriente,
tarjeta de crédito)

¢ Clientes de los bancos Guayaquil, Pichincha, Bolivariano, Produbanco y Pacifico

» Elaboracion del cuestionario.

e Anélisis de los datos.

¢ Presentacion del debido anélisis.

En base a estos criterios los pasos del proceso del disefio de la muestra fueron los
siguientes.
1. Poblacioén meta:

La poblacion meta para conocer las principales razones de uso de los productos
bancarios con acceso a la banca por internet y la usabilidad que encuentras en su uso

se definid asi:

Elemento: clientes de los Bancos Guayaquil, Pichincha, Bolivariano, Produbanco y

Pacifico

Unidad de muestreo: poseer algin producto financiero como cuenta de ahorro,

corriente o tarjeta de crédito.

Extension: Guayaquil

Tiempo: 2012
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2. Marco de la muestra:

Hombres y mujeres con edades comprendidas entre los 18 y 60 afios con productos

financieros con acceso a la banca por internet.

3. Técnica de muestreo:
e Seleccién: Muestro Probabilistico

e Justificacion de la seleccion: escogimos el muestreo probabilistico por ser de
facil comprension, permite obtener estimados de las caracteristicas de la
poblacion e inferir en la poblacion.

4. Tamaifo de la muestra:
Para calcular el tamafio de una muestra hay que tomar en cuenta tres factores:

1. El porcentaje de confianza con el cual se quiere generalizar los datos
desde la muestra hacia la poblacion total.

2. El porcentaje de error que se pretende aceptar al momento de hacer la
generalizacion.

3. Elnivel de variabilidad que se calcula para comprobar la hipotesis.

Para la cual se considera la siguiente formula:

Pezf)
=2

Donde:

P = Probabilidad de que el evento ocurra;

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra;
Z = Area bajo la curva normal;

n = Tamafio de la poblacion;

0 = Valor de precision
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Se considera un nivel de confianza de 95% y donde P= 0.50, Q = 0.50 el tamario de
la poblacién de la ciudad de Guayaquil es de 2.278.691 y el valor de precision es de
0.093.

Remplazando la formula nos da:

1. _(050) (050 (1.96)

(0.093)

n =110

Como se trata de una poblacién mayor a 10000, establecimos que el tamafio de la

muestra deberia ser 110.
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3.2.2. Analisis e Interpretacion de Datos

El anélisis se sustenta en las preguntas de la encuesta (ver anexo), Los resultados de
esta revelan:

Perfil

El 47% de los encuestados se encuentran entre las edades de 18 — 25 afios
donde podemos decir que ellos son nativos digitales, pues se encuentran muy

familiarizados con las tecnologias actuales.(ver grafico 3.3)

5% °%

9% _
m18-25

47% 26 -33
m34-41
42 - 49

mas de 50

34%

Griéfico 3.3: Edades
Elaboracién de los autores

El grafico 5 nos muestra la distribucion de los encuestado por genero donde

el 62% son mujeres

® Femenino

62% m Masculino

Graéfico 3.4: Género
Elaboracién de los autores
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Tenencia y conocimiento de banca por internet

Pregunta 1: Tiene cuenta de ahorro, corriente o tarjeta de crédito en uno de estos

bancos? (mencionar solo su banco principal)

Segun el grafico 6 el 39% posee algun producto financiero con el Banco de

Guayaquil, seguidos del Pacifico y Pichincha con el 22% y 16% respectivamente.

45% -
a0% | %
35% -
30% -
25% - 2206

20% -

16%
14%

15% -
0,
10% - 9%

5% -

0% -

Guayaquil Pacifico Pichincha Bolivariano Produbanco

Gréfico 3.5: Tiene cuenta de ahorro, corriente o tarjeta de crédito en uno de estos bancos?
Elaboracion de los autores
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Pregunta 2: sabe usted si su banco posee Banca por Internet o pagina web

El 100% de los entrevistados del Banco Guayaquil y Pichincha, tienen conocimiento

de que su banco posee banca por internet o pagina web, ver grafico 7
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Graéfico 3.6: sabe usted si su banco posee Banca por Internet o pagina web
Elaboracién de los autores
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Pregunta 3: Que tan facil es navegar en la pagina web de su banco

El 79% de los usuarios del Banco de Guayaquil, informaron que navegar por su
pagina web es facil, mientras que el 54% consideran facil navegar por la pagina del
Banco del Pacifico. Los usuarios del banco del Pichincha (67%) considera que es

algo facil navegar por su pagina web. Ver grafico 8

120% -
100% - 59 6%

O
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GUAYAQUIL
PACIFICO
PICHINCHA
BOLIVARIANO
PRODUBANCO
Total general

s FACIL ®=ALGO FACIL NADA FACIL

Gréfico 3.7: Que tan facil es navegar en la pagina web de su banco
Elaboracién de los autores
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Pregunta 4: Considera que la pagina web es:

Pensando en la usabilidad de las paginas web, se establecid variables que permitan

medir la usabilidad. Cada variable es comparada por banco. (ver grafico del 9 al 11)
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Gréfico 3.8: Variables de usabilidad Funcional y Eficiente
Elaboracion de los autores
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Grafico 3.9: Variables de usabilidad; Fécil de aprender y Facil de recordar

Elaboracién de los autores
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Grafico 3.10: Variables de usabilidad; Es agradable y Contiene Errores

Elaboracién de los autores
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Funcional: las paginas mas funcionales son Pacifico y Pichincha con el 95% y 94%

respectivamente

Eficiente: Guayaquil con el 88% y Pacifico con el 86% seguidos del Bolivariano con
el 85%.

Fé&cil de aprender: Produbanco con el 78% y Guayaquil y Bolivariano con el 77%.

Facil de recordar: Guayaquil con el 91%, Produbanco con el 88% y Bolivariano

con el 83%

Es agradable: Produbanco con el 89%, Guayaquil con el 76% y Bolivariano con el
75%.

Contiene errores: Pichincha con el 50% y Bolivariano con el 42%
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Pregunta 5: Cuando visita la pagina usted frecuentemente realiza

120%
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Pacifico
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Pago de servicios basicos y/o

empresariales

mNo =Sij

Guayaquil

Pacifico

Pichincha
Bolivariano

Produbanco

Ve promociones

Gréfico 3.11: Cuando visita la pagina usted frecuentemente realiza

Elaboracién de los autores

Guayaquil

Pacifico | NSTGOGNINN 24% |
Pichincha |NNGSOGNIN"38% "

Lee noticias del banco

Bolivariano

Total - |ETANNNN 24%
Guayaquil [ESSORN 5%

Pacifico |INMEABOANIN " 52%
Pichincha |INGAOGIINNN|"36% |

Produbanco

mNo =Sj

Bolivariano

Produbanco [EESEOEN 6%

Graéfico 3.12: Cuando visita la pagina usted frecuentemente realiza

Elaboracién de los autores
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Las variables utilizadas en esta pregunta fueron:
Consulta de saldos: Pichincha 94%, Guayaquil y Bolivariano con el 93%

Pago de servicios basicos: Bolivariano con 92%, Produbanco con el 89%, seguidos

del Pichincha y Pacifico con el 67%
Promociones: Pacifico 55%, Guayaquil y Pichincha con el 33%
Leer noticias del banco: Pichincha 38% y Guayaquil 32%

Informacién de productos y servicios: Bolivariano 83%, Guayaquil y Produbanco

con el 65% y 63% respectivamente.

Conclusion:

Como podemos observar en los resultados, los bancos objeto de este estudio en
lineas generales ofrecen las mismas opciones, como son: informar a sus clientes
sobre sus productos y servicios y manejar sus cuentas en linea, pero presentan fallas
en la comunicacién, lo cual hace que la ventaja que tienen usando tecnologia no sea

del todo aprovechada.

Los bancos evaluados son bien acogidos por sus usuarios, pero es importante que se
tome conciencia sobre las fallas que tienen sus sistemas y/o plataformas, y
paralelamente a la mejora de estos se debe crear planes de comunicacién que les

permita dar a conocer mejor lo que ofrecen y como optimizar su utilizacion.
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3.3. Analisis — Paginas Web de los Bancos en Estudio

Después de tener los resultados de los usuarios, creemos necesarios analizar cada una

de los sitios web de los bancos en estudio. Para ello cada entidad ha posicionado

estratégicamente un nombre que los diferencia de la competencia, ver tabla 3:

‘DireccionWEB  Nombre del micrositio |
Guayaquil http://www.bancoguayaquil.com Banca Virtual
Pichincha http://www.pichincha.com/ Banca Electrénica
Bolivariano http://www.bolivariano.com/ Veinti4 Online
Pacifico http://www.bancodelpacifico.com Intermatico
Produbanco http://www.produbanco.com Banca en Linea

Tabla 3.2: Directorio Web Principales Bancos de Guayaquil
Fuente: Paginas Web bancos
Elaboracion propia de los autores

3.3.1. Situacién Actual de la Banca por Internet

Dentro de la revision bibliogréfica realizada, en la evaluacion de la usabilidad de las
paginas web encontramos varias técnicas a utilizar. Para este trabajo consideramos
mostrar la situacion actual de la banca por internet de los bancos en estudio ya que se

ajusta a los requerimientos de esta tesis*.

Esta técnica consiste en determinar los sitios, competidores directos y analizarlos

identificando las mejores practicas de usabilidad.

Se la realizé segun los principios de usabilidad citados anteriormente, tomando como
soporte la situacion actual de la banca por internet, esto nos permite identificar
aquellos sitios que son mejores vistos, mas utilizados y centrarnos en los puntos que
presenten problemas para posteriormente presentar un plan de apoyo en la

comunicacion para que los usuarios tengan un mayor provecho de estos sitios.

2 Cumbreras Aguaded, C.;Conesa Fuentes, M. C: USABILIDAD EN LAS PAGINAS WEB: DISTINTAS
METODOLOGIAS, CREACION DE UNA GUIA DE EVALUACION HEURISTICA PARA ANALIZAR UN
SITIO WEB, APLICACION EN ENFERMERIA.;
http://revistas.um.es/index.php/eglobal/article/viewFile/392/353 ,leido el 9 de febrero
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http://www.bancoguayaquil.com/
http://www.pichincha.com/
http://www.bolivariano.com/
http://www.bancodelpacifico.com/
http://www.produbanco.com/
http://revistas.um.es/index.php/eglobal/article/viewFile/392/353

Banco de Guayaquil:

La pagina web del Banco de Guayaquil conbina publicidad e informacion

convirtiendo su sitio muy recargado a primera vista. (ver imagen 3.1)

M U LTI B ANTCO
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ra BANCO DE GUAYAQUIL

Mensaje de Seguridad

Recuerde Banco de Guayaquil NUNCA solicita el ingreso de claves o tarjeta Bancontrol por correo electronico, msn, teléfono o chat.

Canales

Tarjetas de Crédito

” N
. @ BANCA VIRTUAL
CREDITO

-
o eoucatvo $25 de compras, 2 » BANCAVIRTUAL

PERSONAS
£3. cREomo
NOMINA

Banca Corporativa | Banca Personal | Banca Privada | Banca Transaccional

BANCA VIRTUAL / MULTICASH
EMPRESAS
WUUW.{!I'drilSHr('[!il‘!lIHreS.tl(ll“ 1
(=] MING
S

NTO DE FACTURAS

- | >
. Tar e — » FACTORING
_—CERTRODE AR — x ﬁ _n INTERNACIONAL
S ST P,
o, .
L 0 aa an SUS

Esta Navidad, con la Tarjeta American Express de Banco de Guayaquil Viva ® o del

una Experiencia Exclusiva por el Caribe

Mis informacion -

solo a usted y su familia Por cada
Mira nuestras fotos dhickr
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Imagen 3.1: Pagina web Publica Banco de Guayaquil

Comentarios:

e El area de publicidad esta recargada con otras opciones del sitio.

e Afecta a los principios de atencion e interactividad debido a la recarga de
elementos gréaficos e informacion

e Afecta al principio de libertad por que no lleva al usuario a un esquema
ordenado de navegacion.
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El micro sitio del Banco de Guayaquil presenta un mend con opciones que no se
encuentran agrupadas de forma correcta, esto hace que el usuario no se familiarice

con el contenido que necesita. (Ver imagen 3.2)
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Imagen 3.1: P4gina web Privada Banco de Guayaquil

Comentarios:

e El principio de multiple entrada nos insta a ser estructurados en el contenido.
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Banco del Pichincha:

El Banco del Pichincha, presenta una web limpia a nivel informativo estructurando

de forma ordenada el contenido que se muestra a los clientes, aunque el utilizar
términos como BANCA PERSONAS y luego tener un boton de PERSONAS podria
confundir al cliente. (Ver imagen 3.3)
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Imagen 2.3: Pagina web Publica Banco del Pichincha
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Podemos observar que la distribucién de las opciones en el micro sitio son faciles de
entender para el usuario final y muestran informacion referente a su cuenta y la
seguridad de la misma. (ver imagen 3.4)
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Imagen 3.3: Pagina web Privada Banco del Pichincha
Comentario:

e Este sitio cumple satisfactoriamente con los principios, existe evidente orden,
retroalimentacion, no es recargado, nos ubica en la transaccién que se esta realizando, las
secciones estan bien definidas.
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Banco Bolivariano:

El Banco Bolivariano tiene un sitio estructurado, con una diagramacién ordenada, se
percibe unificacion de criterios en su grafica y comunica a sus clientes lo nuevo que
el banco ofrece. (Ver imagen 3.5)
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Comentario:

Imagen 3.4:

Términos legales | Transparencia de la informacién | Mapa del sitio

Hecomendaciones do sequridad  Recomendaciones de navegacidn & Banco Balivanano 2010, Todos los derechos reservados,

Pagina web Publica Banco Bolivariano

e Elsitio web es bien estructurado e intuitivo, existe retroalimentacion, la atenciéon

generada es constante por su grafica y orden de la misma, la pagina invita a navegar
libremente.
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Este micro sitio es considerado por los usuarios facil de usar, pues llegan a

familiarizarse con el mend de forma intuitiva por la iconizacion en las opciones, al

mismo tiempo instruye al cliente el como se puede utilizar dicha area de servicio en

la web. (Ver imagen 3. 6)

veinthl, iBanca

ﬁ?z e~ sin horarios! - tu T4 y524

Mis Favoritos | Cuentas | Tarjetas de Crédito

Solicita 5/ cosite
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, La manera mds segura para
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sl agencias.

Mas Avisos veintid para ti

NUEVO
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Matricula tus cuentas y

= ; I servicios
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&~ it s >
reguntas frecuentes >
Manual de usuario >
Términos y condiciones >
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Actualizacion de datos >
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Estado de situacién

Cuenta NGmero Saldo a girar
Ah.Virtual 0505050909 0.18 USD saldos movimientos
VISA CLASICA 11111111 saldos movimientos
C como tr ionar en el nuevo veintidonline. Para dirigirse directamente al

manual de usuario haga click agui

Contactenos >

\_

MBarmBolivariana

¢, 1700505050 [ info@bolivariano.com 8 Seguridad Q\

= Sitio seauro

Imagen 3.5: Pagina web Privada Banco Bolivariano

Comentario:

e Bien estructurada e interactiva, existe retroalimentacién hacia el usuario final.
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Banco del Pacifico:

El sitio web del banco del Pacifico tiene una buena estructuracion, aunque a nivel
tipografico se nota la abundancia de texto a nivel general, creando un ruido visual

que podria desorientar al cliente en la navegacion. (Ver imagen 3.7)
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s
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Ver Caracleristicas
Solicitar Informacién
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Solicitar Informacién

fAPaciFICARD
Banc0 DEL PRCFCD
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=» Mas productos
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MasieeCard? Los mas solicitados

Publicacion de Cifras - Primer Semestre Q

Simulador de Crédito del 2011

Tarjeta Bancomitico

Maneja las cuentas por cobrar y pagar de
W empresa

ocp
Exclusivo para
p clientes OCP,
* Ordanes do pago.

cobeos en linea y

E.s'.uda.dn Clents Blac'.nil:'\nn F. .

Estado de cuenta

Imagen 3.6: Pagina web Publica Banco Pacifico
Comentario:

e Ubica bien al usuario en el sitio
e Eltexto en demasia podria desviar la atencién del cliente (principio de
interactividad)
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De igual forma, la web privada del Pacifico, se la percibe clara ya que la descripcion
de las acciones son visibles y confiables, la informacién de referencias por cada
transaccion crea confiabilidad en el proceso de la retroalimentacion con el cliente.
(Ver imagen 3.8)
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£ 2010 Banco del Pacifico
£ 7.0 Opera B.01: Firefou 1.04: Netscape 8.0: Mozilla 1.7 | 1260 x 1024 wm Hora en Ecuador: 20111222 10:17:25

Imagen 3.7: Pagina web Privada Banco del Pacifico

Comentario:

e La retroalimentacién es importante en este sitio, es ordenado en su estructura, e
invita a navegar libremente en el mismo.
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Produbanco:

La organizacién de la informacién es estructurada, llevando asi una répida

familiarizacion con el contenido que ofrece, sus secciones estan bien definidas,

aunque el area de publicidad deberia mejorarse en su organizacion. (Ver imagen 3.9)
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Catdlogo te pueden salir
Hiootecario
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—_ @m Siw . ’ . hras En linea
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financiera A
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la Corporacion e . s e
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Imagen 3.8: Pagina web Publica Produbanco
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El nivel de interactividad y retroalimentacion que existe en este micro sitio hace
confiable a las transacciones realizadas aunque las secciones a nivel de diagramacién

estdn desligadas o no bien definidas dejando mucho espacio no utilizado. (Ver
imagen 3.10)
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Le recordamos que para realizar sus transacclones en wiww produbanco.com usted necesita la tarjeta de coordenadas Llave enlinea, Si adn no Ia tiene,
Ingrese al mend Servicio Bancario/ Llave enlinea/ solicitud,

Comunicamos que a partir del 1 de jullo del 2011 las claves maestras serdn desactivadas,

Imagen 3.9: Pagina web Privada Produbanco

Comentario:

e La parte publica de este sitio no cumple con el principio de atencién. Mientras que
la parte privada no cumple con el de mdltiple entrada
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Comentarios Generales

Los clientes no perciben todos los productos y servicios que existen en la banca por

internet

No hay suficiente informacion para la toma de decisiones en el uso de los servicios

de la banca por internet.

A pesar de que los bancos estructuran bien su sitio esto no es aprovechado por los

clientes que desconocen todo lo ofrecido en la banca por internet

Hay un espectro de clientes que aun se les hace complejo la navegacion en el Sitio
Web. (Ver imagen 8)

Los clientes estan enfocados solo en ciertos servicios en la banca por internet como

son la consulta de Saldo y Transacciones bésicas. (ver imagen 12 y 13)
Conclusion

Se ha analizado la percepcion de los clientes de la banca por internet de los bancos
escogidos en este estudio, arrojando que hay un usuarios que ain no saben que
existen servicios y productos de la banca por internet que pueden optimizar los
procesos bancarios, a pesar de que los sitios de la banca estan bien evaluados, es
claro que los clientes y la banca aun tienen una percepcion contrapuesta, donde cabe
indicar que el cliente es el que evidencia si se esta transmitiendo o no lo que la

institucion , a través de estos medios multimedia, pretenden dar a conocer.

Esto nos sustenta el porqué de nuestra postura al momento de plantear este tema de
tesis y elaborar un plan de comunicacion que acorte esa brecha entre la banca por
internet y los clientes, para hacer los procesos bancarios mas amigables y difundirlos

Optimamente.
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Capitulo 4

Objetivo:

e Desarrollar y comunicar un proyecto de alfabetizacion digital entre usuarios y

sistemas multimedia

4. Plan de Comunicacién y Esquema Grafico Para un Sitio Web
Bancario

Tomando en cuenta los resultados arrojados en el analisis hecho en el
capitulo anterior, existe la necesidad de crear sitios cuyo desarrollo refleje

las reglas de oro de un disefio multimedia y los principios de usabilidad.

Para cumplir y dar solucién al problema expuesto en los capitulos anteriores,
cada institucion debe encargar a todo el equipo involucrado que se planteen
objetivos claros y definidos que se ajusten a las necesidades de cada

institucion.

e Desarrollar un plan de comunicacion interna para colaboradores del
sector bancario.

e Desarrollar un plan de comunicacién externa para clientes, usuarios y
no usuarios de las bancas en linea.

e Crear un esquema que sirva de referencia para la elaboracion de sitios

y micro sitios.

4.1. Plan de Comunicaciéon Interna

Es necesario realizar un plan de comunicacion interna dirigido a colaboradores del
sector bancario sean estos nativos digitales o inmigrantes digitales, en el cual se debe
utilizar elementos educomunicativos, para poder abarcar todo el espectro de
colaboradores entre las multiples opciones se destacan los siguiente:
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e Boletines digitales
e Medios Impresos

e Capacitacion en linea

Boletin digital: es una publicacion cuyo propdsito principal es informar
oportunamente lo que estd pasando en la empresa, que en este caso seria lo
que ocurre con el sitio web y/o micro sitio especializado, la difusién de esta
publicacion es mediante una cuenta de correo electronico la misma que se
crea incluso con el mismo nombre del boletin para hacer méas facil su

recordacion y familiarizacion.

Su envio puede ser diario, el texto que incluya debe ser claro y conciso, ir
directamente al punto que se desea destacar y para motivar su lectura, debe
tener una frase que genere expectativa y que a su vez mantenga la atencion,
también se pueden utilizar graficos, fotografias, pero sin abusar de que este
se visualice muy lleno de elementos. Para lograr mas atencidén se crean
concursos, con premios semanales como entradas al cine, membresia a algin
gimnasio por un tiempo determinado la idea es que todos participen por
ganar algo, eso hara que recuerden/aprendan lo indicado en el boletin y al
mismo tiempo se iran fidelizando con la empresa y los productos que

representa.

Segun Alvaro Mendoza, mientras que un sitio web -0 un programa de
television- dependen de mantener su audiencia dia a dia, los boletines
electronicos -al igual que una revista de suscripcion- tienden a desarrollar

una comunidad de suscriptores estables, homogéneos y crecientes.
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Usted no debera esperar a que la gente lo visite en su sitio web, usted llegara
a ellos cumplidamente cada dia/semana/quincena/mes directamente a su

buzén de correo electronico?.

Es necesario planificar los boletines, es decir tener un plan estratégico, no
deben ser hechos al azar, para poder guiar/encaminar en lo que queremos
comunicar, no solo pensamos en el producto o servicio ofrecido, también
pensamos en los lectores, recordemos que si bien los productos ya existen,
estos fueron creados por y para los usuarios igual que cualquier medio que

utilicemos para su difusion.

Medios Impresos: En esta parte tenemos todo lo que para ser visto y/o
difundido necesitara de ser impreso, podemos tener boletines impresos,

folletos, revistas.

Pero aqui advertimos un posible problema y este es el costo, las empresas de
manera general no invierten en material impreso para educar a sus clientes,
lo hacen si en campafas publicitarias, en lanzamientos de productos y

servicios, en menor escala en campafias de mantenimiento.

Si se escoge la revista debe ser de frecuencia mensual para una mayor
transcendencia y recordacion llevard temas de interés general pero
relacionados con el tema principal la podemos hacer perdurable, aqui
también podemos incluir concursos, crucigramas, estos concursos siempre
deben de ser sobre los temas que queremos resaltar, no alejarse del objetivo

principal que es cada vez més personas aprendan a utilizar la tecnologia.

La idea es hacer una revista coleccionable, para esto también sirve colocar
como temas complementarios, los cumpleafios del mes, lecturas

recomendadas, y de manera general informacion inherente a la empresa.

25, en www.mercadeoglobal.com, 27/12/2011
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Capacitacion en linea: En el orden que se establecié la capacitacion seria el
ultimo punto en aparecer, pero no el menos importante, se recomienda que
sea en linea porque de esa forma el colaborador puede escoger el horario que
més le convenga, deben ser aplicaciones disefiadas que encierran los
contenidos a aprender de los boletines digitales y la revista impresa, es
importante que tenga un reconocimiento al terminar el curso, certificado,

regalo.

Esta capacitacion también conocida como e learning debe ser desarrollada
por especialistas de varios &mbitos, asi tenemos psic6logos, comunicadores y
disefadores, es importante destacar que estos trabajos suelen decaer debido a

que se los encarga a una sola persona con una sola vision de las cosas.

El presupuesto para realizar todas estas actividades se lo define de acuerdo a
lo que finalmente se escoja y el nivel de produccion de cada producto, en
este estudio nos preocupamos por establecer las pautas de como deben ser

estos productos.

A continuacidn detallamos los planes de accidn a realizar

4.1.1. Marco Logico — Comunicacion Interna
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MARCO LOGICO - COMUNICACION INTERNA (Personal del banco)

Jerarquia de Objetivos

Finalidad

Trasmitir al pablico interno de
un banco las bondades de los
servicios/ productos
multimedia en la banca
virtual para empoderar los
mismos en el personal.

Indicadores

90% del personal del banco .

estan enterados de los
productos/servicios de la
banca virtual.

34% de las sugerencias y
quejas de clientes son
referente a la banca virtual.

Medios de Verificacion

Reporte del departamento de
estadisticas del sitio web del
banco

Supuestos

Los empleados del sector
bancario conocen sobre los
productos y servicios que se
ofrecen en la banca por
internet

Proposito

Comunicar al publico interno
(servidores administrativos y
de atencién al cliente) los
servicios/ productos y sus
bondades para que se
empoderen del sentido de los
mismos y asi transmitan y
difundan a los clientes sus
beneficios, creando una
imagen solida corporativa.

Empoderar al personal del o

banco de los
servicios/productos que se
estan lanzando.

Crear una imagen
institucional cohesionada ante
los clientes.

Reporte de satisfaccion del
cliente

Los clientes se sienten mejor
informados por medio de los
ejecutivos que los atienden
La relacion cliente banco esta
creciendo
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Componentes

Boletines digitales internos
Capacitacion en linea, Intranet
Revista interna

Actividades

Difusion de material POP a
las agencias del banco
Envio diario de boletines
internos

Transmision en medios
multimedia del banco
(pantallas publicitarias, cd’s
interactivos, intranet, etc.)

El personal estara actualizado
con los servicios/productos
del banco.

Tendré poder de respuesta en
caso de atencion al cliente
para comunicar las bondades
de los productos/servicios
Mantener al personal en
constante capacitacién acerca
de estos productos/servicios
Comunicar por todos los
medios posibles a todo el
personal involucrado en los
procesos de comunicacion.

Aumentar en un 50% la
difusion de los
productos/servicios entre el
personal del banco

El personal tiene una sola
vision de los productos y
servicios del banco
fortaleciendo la imagen
corporativa de la institucion

Resultado de evaluaciones
internas de calidad.

e Acreditaciones de
instituciones de control.

e Reporte de satisfaccion del
cliente

e Resultado de evaluaciones
internas de calidad.

Tabla 4.1: Marco Ldgico — Comunicacién Interna
Elaboracién propia de los autores
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La imprenta entrega a tiempo
el material impreso
La red se mantiene estable

Los usuarios aceptan y
entienden la informacion del
banco

Los proveedores tecnoldgicos
mantienen la calidad de los
dispositivos de difusion.

Los empleados reciben con
agrado la informacion



4.2. Instrumentos de Comunicacion Externa

Este plan lo consideramos mas importante ya que va a abarcar todo el espectro de
clientes/usuarios de un banco y por eso es que se debe utilizar mas medios de
difusion, buscando siempre el objetivo principal de este estudio que es alfabetizar a
todos los clientes/usuarios del sector financiero. Entre los medios, tenemos como

mas importantes los siguientes:

e Boletines digitales
e Medios Impresos
e Redes sociales

e Radio

e Television

Ya hicimos una descripcion de los dos primeros medios, entonces continuamos con

los otros.

Redes Sociales: Esta en auge hoy en dia, tanto que hay tener mucho cuidado de a

quien le permitimos que maneje las diversas opciones como son:

e Facebook
e Twitter
e Youtube

Es importante buscar una empresa 0 persona que acredite experiencia como
Community Manager o Social Media Manager, y este a su vez trabajar con un equipo
de redactores y especialistas en el desarrollo de micro sitios, los micro sitios una de
las opciones mas utilizadas para aprender de los productos y fidelizar a los clientes.

Las actividades que se realizan en las redes sociales son en la practica en tiempo real,
siempre deben estar en constante actualizacion, no se las debe descuidar y debido al

avance vertiginoso de la tecnologia hay que estar al dia siempre.
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Es importante crear personajes que ensefien, eduquen a traves de las redes, este es un
recurso utilizado ya desde hace mucho tiempo, pero ahora tienen la opcion de

interactuar con los usuarios.

Radio: Este medio uno de los mas antiguos, también es uno de los mas econdémicos,
muy util para dirigirnos a los inmigrantes digitales, aqui se debe realizar cufas
radiales que incentiven el uso de la tecnologia, en este caso de las bancas en linea,

por ejemplo destacar que tienen las siguientes caracteristicas.

e Seguridad
e Confianza
e Respaldo
e Solidez

e Proteccion

e Rapidez

Estas caracteristicas ya las hemos mencionado antes, y ahora hacemos énfasis en
ellas porque es precisamente lo que necesitan saber los clientes para que utilicen mas
las bancas virtuales y la radio es un medio que nos servira para difundir dichas

caracteristicas.

Television: El medio més utilizado por los usuarios a pesar de haber dejado ser la
reina de los productos multimedia?® sigue siendo uno de los principales medios por el
cual nos enteramos de todo, solo fijemos un poco la atencién en la cantidad de
televisores que se venden actualmente, todos con tecnologia plasma y LCD en su
mayoria y de tamafio de 32 pulgadas en adelante y sin necesidad de referirnos a
estudio alguno, podemos deducir que esa pantalla (televisor) va a tener bastante
atencion, la suficiente como para difundir todo tipo de mensajes.

Los comerciales deben de comunicar, claro que si, pero también deben educar, guiar

al cliente a la utilizacion de las bancas virtuales, destacando precisamente los mismos

?® sartori Giovanni, Homo Videns La sociedad teledirigida. Santillana Editores
Generales. Pp. 38
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puntos de la radio, de aqui la importancia de crear personajes, usar las mismas voces

y mantener uniformidad en la linea gréfica.

Hoy en dia los recursos para producir comerciales o spot publicitarios son mas
accesibles para desarrollar, precisamente por el avance de la tecnologia, antes habia
que todo filmarlo, ahora no es asi necesariamente se puede filmar y editar

digitalmente o crear comerciales completamente digitales.

A continuacion detallamos los planes de accion a realizar.

4.2.1. Marco Légico Comunicacion Externa
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Jerarquia de Objetivos

MARCO LOGICO - COMUNICACION EXTERNA (Clientes)

Finalidad

e Trasmitir a los clientes de un
banco las bondades de los
servicios/ productos
multimedia en la banca por
internet.

70% de los clientes ingresana | o

la banca virtual en los bancos.

Reporte del departamento de
sistemas de ingresos al sitio
web.

Los usuarios de banca por
internet estan méas
informados.

Incremento de pago de
servicios mediante las bancas
por internet

Proposito

e Comunicar al publico externo
(los clientes) los servicios/
productos y sus bondades para
que consuman la tecnologia
puesta al servicio de los
usuarios del banco para
ahorro de tiempo y economia,
agilitando procesos de la vida
cotidiana.

El 80% de los usuarios de la .

banca virtual solo utilizan los
servicios basicos

30% de clientes expresan su .

no conformidad en servicios
y productos en la banca
virtual.

Reporte del departamento de
sistemas de ingresos al sitio
web

Reporte del departamento de
estadisticas del sitio web del
banco

Los usuarios de banca por
internet crecen.

Los usuarios de bancas por
internet solicitan créditos por
la red.
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Componentes

e Material POP

e Videos de promocidn de
servicios/productos

e Redes sociales

e Medios impresos

e Cunfias radiales

Los clientes utilizaran la
banca virtual no solamente
para consultar saldos si no
para transaccionar en ella.
Crear fidelidad entre el cliente
y el banco

Reporte del departamento de
estadisticas del sitio web del
banco

Reporte del area comercial de
satisfaccion al cliente.

La imprenta cumple con los
plazos establecidos de entrega
del material impreso.

Crece la red social de los
bancos.

Actividades

e Difusion de material POP a
las agencias del banco para la
distribucién a los clientes

e Transmision en medios
televisivos de los comerciales

e Creacion de micro sitios en
las principales redes sociales
para el seguimiento de
usuarios del banco

e Publicacion en medios
impresos para la difusion de
los servicios/productos del
banco.

e Transmision de cufias
radiales en principales
emisoras radiales

Aumentar las visitas a la
banca virtual

Dejar latente en la mente del
cliente los servicios y
productos ofrecidos.
Aumentar la confianza hacia
el banco.

Crear habitos de consumos
en linea.

Consolidar los lazos afectivos
institucionales entre el cliente
y el banco a través de las
redes sociales.

Reporte del departamento de
estadisticas del sitio web del
banco

Reporte del &rea comercial de
satisfaccion al cliente.
Reporte del departamento de
sistemas de ingresos al sitio
web.

Los medios comentan sobre la
banca por internet.

Los usuarios recomiendan la
banca por internet

Tabla 4.2: Marco Ldgico — Comunicacion Externa
Elaboracion propia de los autores

117




4.3. Modelo de un Esquema de un Web Bancario

Segun lo analizado se ha procedido a plantear un esquema que ayude a estructurar de
alguna manera parametros de guia para la implementacion de contenido en sitios web
bancarios publicos y privados la banca virtual, tomando en cuenta los principios que
fundamentan la multimedia como apoyo a la usabilidad de un sitio web, a partir de
esto se deja abierta la posibilidad que estudios y analisis posteriores puedan
incrementar pardmetros de medicion y esquematizacién de la informacion en un sitio

que brinda servicios y productos bancarios.

No olvidemos la parte fundamental, el comunicar de mejor manera optimizando los
recursos en la web basado en el comportamiento de los navegantes en el sitio,
descubriendo el esquema que se apegue a la realidad del banco y de los clientes. A
continuacién detallamos el siguiente esquema planteado:

SR seccion de banners

ServiciosProductos
generales

~a

Infarmacian General

ServiciosFroductos

| 4" complementarios

Imagen 10: Esquema Sitio Web
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Seccién de Banners

Menu

Informacion publicitaria dindmica cambiando constantemente y no dejandola
estatica.

Mostrar informacién segin la seccidon y opcién escogida reforzando el
proposito principal de cada seccion.

Carga rapida al momento de visualizar el espacio publicitario, creando
banners livianos al momento de la carga.

Puntualizar en el mensaje expuesto en dichos banners creando publicidad

simple y directa.

Principal

Opciones de todo lo referente al banco, agrupadas segin la necesidad del
cliente no en la estructura del banco.

Maximo 3 niveles de subdivision en el mend, es preferible que sean 2 niveles.
Al nombrar las opciones deben ser pensadas en la asociacion que tiene el
cliente con el producto o servicio, no con términos técnicos propios del banco
si no términos usados por el cliente y que sean de facil identificacion.

Crear iconos tematicos para segmentar el tipo de servicio.

Servicios/Productos Generales

Se deben ubicar los productos y servicios planteados por el banco

Su orden deberia de ser dindmico, es decir segin la importancia del acceso a
dichos servicios ubicandolos en los primeros item a los més solicitados.
Crear iconos representativos al servicio/producto para su posterior
implementacion en las secciones correspondientes a cada una de las areas
del sitio.

Los titulos deben ser especificos y de facil entendimiento al cliente.

Se debe reforzar con un extracto de la razon de ser de dicho

servicio/producto que complemente el titulo principal.
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Servicios/Productos Principales

e En esta seccion se deben ubicar los productos/servicios mas solicitados por

los clientes

e Cada productos/servicios deberia tener imagenes explicativas que aporten al

tema.

e Los titulos deberian invitar a ser elegidos por los usuarios.

e Se deberia colocar enlaces que aporten al productos/servicios como por

ejemplo “Ver més sobre este producto/servicio”

Informacién general

Se deberia ubicar toda la informacién del banco a manera de mapa del sitio, asi se

tiene un panorama del modelo de negocio que propone el banco con un marco

general.

Bankard
EBankard Viza
EBankard MasterCard
Programa de premios
Wer Todo

Cuentas
Cuenta de Ahomos veintid
Cuenta corrients veinti4 7
Cuenta Joven
Cuenta Kids
Ver Todo

Tarjetas de débito
veintid Visa Electron
Viza Electron Cuenta
Joven W
Acfiva el uso infermacional
de tu Visa Electron [IEE]

Ver Todo

ecuagiros
ecuagiros te premia
Enviar dinero
Recibir dinero
Ver Todo

Inversiones
Cerificados de deposito
en dolares
Cerificados de depdsito
&N euros
er Todo

Canales de atencion
veintidmovil [IEEDHT
veintidonline
Avizos veintid W
Nueva agencia

Samborondon CIEG
er Todo

Ofros servicios

Paga al IESS en linea con
Eanco Bolivariano. CIETE

Huevoe estado de cuenta
Paga el colegio de tus
hijos en Banco
EBolivariano

Paga tus impuestos
prediales

Ver Todo

Créditos
Plan\ision Vivienda
Plan\ision Automotriz

CrediRal 7
Ver Todo

Comercio Exterior
Garantias bancariaz
er Todo

Imagen 11: Mapa de un Sitio Web
Fuente: Web Banco Bolivariano
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Fondos de inversion
Fondo Preactivo
Fondo Milenio
Ver Todo

Casa de Valores Bolivariano
Administracion de portafolio

Corretajes de valores
Finanzas Corporativas
er Todo

Seguros

PlanSeguro
PlanSeguro Remesas

er Todo



En esta seccion se deberia aprovechar en ubicar noticias referentes al banco.
Destacar redes sociales para el seguimiento del comportamiento del banco y

de los clientes

Crear una opcion de sugerencias para tener una retroalimentacion por parte de
los clientes.

Establecer otros medios para la comunicacion de la informacion (videos,
animaciones) creados a partir de secciones especificas como por ejemplo
videos tutoriales de cémo usar los servicios, consejos de seguridad en la
banca, mostrar principales servicios del banco, etc.

Se deberia implementar una area de noticias que se carguen dinamicamente y
en constante actualizacidn para que sea informacién fresca y de utilidad para
el cliente.

Por consecuencia, deberia de haber una seccion de “destacados” como

noticias destacadas y que afiancen la imagen corporativa de la institucion.

Servicios/Productos Complementarios

4.3.1.

En esta seccion se busca colocar los Servicios/Productos que son un
complemento de los anteriores como informacion legal, preguntas
frecuentes, etc.

Detallar los créditos de legalidad que el sitio tiene para dar seguridad a los

clientes, ejemplo:

Plan de Comunicacién
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TRANSVERSAL

Comunicacion

.z

Gestion

Comunicaciéon Externa

Interna

Técnica

Relaciéon con Medios de Comunicacion

Plan de Comunicacion

Enero  Febrero Marzo Abril [\ EW) Junio Julio Agosto  Septiem Octubre Noviem Diciembre

Comerciales de television Institucionales

Cuiias radiales promocionales e institucionales

Promocionales en la Web

Medios Impresos

Comerciales de televisidon promocionales

Redes Sociales (Facebook, Twitter, You tube)

Boletines de prensa

Mantenimiento relaciones con proveedores

Ferias

Material de apoyo a la venta

GENERO / EQUIPO GERENCIAL
GESTION DE FLUJOS, CANALES, Y REDES
COMUNICACION INTERNA (Instrumentos de Medicidn)

Actualizacién de carteleras e intranet para que los
colaboradores sepan en que fase estan los proyectos

Folleto informativo interno

Dias de integracion entre colaboradores

Analisis de cumplimiento de metas

Monitoreo y analisis del plan de comunicacién

Trabajos técnicos Externo e Interno

Tarea Constante

Tarea Programada

Tabla 4.3: Propuesta de un Plan de Comunicacion
Elaboracién propia de los autores
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Conclusiones

La multimedia existe desde practicamente la apariciéon de los primeros dispositivos como la radio y la
television y ha sido de gran ayuda en la parte de comunicacion ya gque nos ha permitido educarnos o mal
educarnos con lo que en estos medios se trasmite, pero lo que ocurre hoy en dia es que tenemos una
multimedia mucho mas especializada que sin romper el uso de medios tradicionales nos permite cambiar

un poco las cosas.

Este cambio se da principalmente porque en los medios tradicionales se dice que lo que se exhibe, es lo
gue grandes cadenas quieren que se exhiba o se venda, dejando un gran vacio en cuanto al aprendizaje de

las cosas.

De ahi que partimos con la idea de utilizando mejor la multimedia, y aplicando elementos de
educomunicacion, rescatamos esa funcién y volvemos a educar a los usuarios para que la tecnologia sea

mas y mejor aprovechada.

Los usuarios sobre todo los inmigrantes digitales no saben usar la banca por internet de su respectivo

banco por la falta de conocimiento de todo lo que puede hacer en ella.

Los bancos tienen sitios estables y con seguridad respaldada por organismos de control, pero no

aprovechan bien esa seguridad, ya que no la comunican a sus clientes.

Los sitios y micro sitios que se presentan como banca por internet necesitan de ser difundidos con todas

las ventajas y seguridades que tienen.

En Ecuador la brecha tecnoldgica cada vez es mas corta y eso hay que aprovecharlo para comunicar de

mejor forma los productos y servicios que se ofrecen en las banca por internet
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Recomendaciones

Tomando en cuenta que el sistema Financiero es totalmente vigilado por autoridades de gobierno y
organismos de control y que as u vez estas autoridades les exige proteccion a los usuarios, que
implementen y mejoren su seguridad en cuanto a la tecnologia, se recomienda que realicen un plan de
comunicacién, donde utilizando multimedia y elementos educomunicativos se haga crecer la cantidad de

usuarios en las bancas virtuales.

Los bancos pueden profundizar en este tipo de estudios y segun los datos que arrojen generar campafas
de comunicacion dirigidas a los grupos que mas necesitan saber que la banca por internet les puede

ayudar a ganar mucho tiempo.

Es importante que los bancos anuncien que sus sitios privados son seguros y estan respaldados por

organismos de control.

La asociacion de bancos privados a nombre de todos los bancos, podria generar campafas de
comunicacién recordando a los usuarios que la banca por internet es segura, que ahorrara mucho tiempo a

los usuarios ya que evita las largas filas.

La idea es crear camparfias de difusion sobre el uso de la tecnologia a traves de sus sitios Web pablicos y

privados.

Las campafias que sugerimos crear deben ser realizadas para television, radio (para inmigrantes digitales)

y por supuesto para la propia red (nativos e inmigrantes digitales)
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ANexos
Anexo 1: Encuesta
Encuesta

Podria ayudarme contestando las siguientes preguntas: Nombre:

1. Tiene cuenta de ahorro, corriente o tarjeta de crédito en uno de estos bancos? (mencionar solo su banco principal)
Guayaquil [ ]
Pichincha
Bolivariano
Produbanco
Pacifico

2. sabe usted si su banco posee pagina web

Si
No

3. Que tan facil es navegar en la pagina web de su banco
Facil

Algo facil
Nada facil

4. Considera que la pagina web es:

Funcional
Eficiente

Facil de aprender
Facil de recordar
Es agradable
Contienen errores

5. Cuando visita la pagina usted frecuentemente realiza:

Si no
Consulta de saldos
Ve promociones
Lee noticias del banco
Pago de servicios basicos y/o empresariales
Se informa de los productos y servicios

Datos demograficos:

Edad: Genero:
18- 25 Masculino
26-33 Femenino
34-41

42-49

mas de 50
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Anexo 2: Articulo

LA MULTIMEDIA COMO APOYO TECNOLOGICO DE LA
BANCA POR INTERNET EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

Antonio Moncayo Moncayo Washington Quintana Morales
Escuela de Comunicacion Visual - EDCOM Escuela de Comunicacion Visual - EDCOM
Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL) Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL)
Campus Gustavo Galindo .Km 30.5 via Perimetral Campus Gustavo Galindo .Km 30.5 via Perimetral
Apartado 09-01-5863. Guayaquil-Ecuador Apartado 09-01-5863. Guayaquil-Ecuador
Toniman24@gmail.com wquintan@espol.edu.ec

RESUMEN

En la actualidad el mundo tecnoldgico tiene una perspectiva de cambios constantes lo que ha venido
produciendo transformaciones en los sistemas tradicionales afectando a los procesos en instituciones y
empresas, esto ha hecho que se tomen diferentes medidas para avanzar a un mundo nuevo donde la banca
por internet y la multimedia han tomado espacio y han hecho ver los nuevos modelos de negocio con otra
perspectiva, en este contexto y tomando en cuenta los principales bancos en la ciudad de Guayaquil,
enfocaremos la manera de como se presenta la banca en la red ante los clientes mediante pardmetros de
medicion, y su posterior divulgacion para educar y comunicar los servicios y productos bancarios tanto
al personal de la institucion como a los clientes del banco para potencializar la mejora de los servicios
bancarios en la red utilizando la multimedia como soporte.

Palabras claves: Multimedia, Sistemas Multimedia, Sistemas, Evaluacién, Educomunicacién, Internet,
bancos, banca virtual.

ABSTRACT

Currently, the technology world is constantly changing perspective of what has been occurring changes in
traditional processes affecting institutions and companies, this has taken different measures to move to a
new world where the media has taken space and has seen new business models with a different
perspective, in this context and taking into account the main banks in the city of Guayaquil, will focus
how to how to present the banking network to customers by metrics, and their subsequent dissemination
to educate and communicate the services and banking products to both institutional staff and customers of
the bank to potentiate the improvement of banking services over the network using the media for support.

Keywords: Multimedia, Multimedia Systems, Systems, Evaluation, Educommunication, Internet, banks,
virtual bank.

INTRODUCCION

En esta nueva era el mundo tecnoldgico tiene en instituciones y empresas, el mundo
una perspectiva de cambios constantes lo que ha multimedia ha tomado mas cuerpo en nuestro
venido produciendo transformaciones en los entorno y ha marcado el inicio a nuevos
sistemas tradicionales afectando a los procesos comportamientos y paradigmas que la
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generacion de hoy en dia apropian en su
vivencia cotidiana, por otra parte tenemos a las
personas que han venido de épocas donde a la
computadora fue uno de los mayores logros y
su constante avance hizo  adaptarse
obligadamente a generaciones a las continuas
variaciones y cambios tecnolégicos.

Al mismo tiempo los productos y servicios han
tenido que migrar a nuevas plataformas digitales
acogiéndose cada uno de estos elementos a un
nuevo orden para direccionar y potencializar el
nuevo rumbo de las empresas, tomando en
cuenta el nacimiento de nuevas maneras de
agrupar personas y dar un seguimiento del
comportamiento individual y colectivo de este
imaginario colectivo, es por esto que se toman
modelos de negocios que involucren las
plataformas multimedia para democratizar el
uso de estas herramientas como soporte de los
nuevos cambios de los procesos tradicionales.

En este camino, la red ha sido parte importante
en las transformaciones de cdmo la multimedia
aporta a este propoésito especificamente en el
sector bancario, tomando esta &rea como
referencia para este estudio planteado, y es asi
gue en este constante venir de las tendencias de
negocios también se han presentado problemas
de comunicacion al momento de crear
estructuras de negocios en la red, no

Los Sistemas Multimedia: Generalidades

Multimedia es un término muy utilizado desde
comienzos de los 90, y esta relacionado con:

Informatica
Telecomunicaciones
Edicion de documentos
Electronica de consumo,
Cine, television, etc.

Etimologicamente, la palabra multimedia
significa “mdltiples intermediarios”, ' vy

utilizada en el contexto de las tecnologias de la

" Hernandez, Jorge: Evolucién de las
tecnologias multimedia en
http://www.monografias.com/trabajos15/tecnolo
gia-multimedia/tecnologia-multimedia.shtml
(12/07/2011)
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aprovechando los recursos que las aplicaciones
brindan en estos tiempos y pasando por alto
principios que deben plasmarse en la creacién de
los productos y servicios bancarios.

A todo esto se agrega la falta de interaccion
entre las instituciones y los clientes, para
mejorar la comunicacién creando la necesidad
de trasmitir de mejor manera, tanto interna
(dentro de la institucion) como externa (los
clientes) las bondades de lo que se ofrece como
parte de los negocios plasmados en los sistemas
digitales, disminuyendo el rendimiento esperado
al momento de crear modelos de negocios que
segun la empresa deberian dar resultados, es por
ello que los andlisis de usabilidad nos dan la
pauta de qué cambiar en este proceso, pero al
vivir esta transformacion de mejora podriamos
decir que el siguiente paso serd acufiar el cémo
comunicar efectivamente estos cambios para que
nuestro entorno acepte como suyo las nuevas
aplicaciones que mejoraran la vida tanto del
cliente como de la propia institucion. Por estas
razones planteamos una planificacion para la
mejora de procesos comunicacionales a través
de diferentes medios que cubran los sectores
generacionales que existen en nuestra
comunidad dejando abierto las posibilidades de
cambios en esta marea de recursos tecnolégicos.

informacion, hace referencia a que existen
“maltiples intermediarios entre la fuente y el
destino de la informacion, es decir, que se
utilizan diversos medios para almacenar,
transmitir, mostrar o percibir la informacion”.

Segun esta definicion tan general, una television
0 un periddico serian dispositivos multimedia,
nosotros nos referiremos a este concepto al de
multimedia digital:

En una computadora la capacidad de mostrar
grafico, video, sonido, texto y animaciones
como forma de trabajo, e integrarlo todo en un
mismo entorno llamativo para el usuario, que
interactuara 0 no sobre él para obtener un
resultado visible, audible o ambas cosas, es lo
gue conocemos hoy como multimedia digital. En


http://www.monografias.com/trabajos15/tecnologia-multimedia/tecnologia-multimedia.shtml
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efecto, las riquezas de los elementos multimedia
residen en el acopio de informacion. Pero, para
poder combinar e integrar facilmente todos estos
elementos constitutivos por muy dispares que
sean, es preciso almacenarlos bajo una misma y
Gnica forma (actualmente numérica), y por lo
tanto crear  dispositivos  adaptados de
almacenamiento, transmisién y tratamiento, tales
como CD-ROM, redes de transmision de datos
(especialmente, de fibra Gptica) y métodos de
compresion y descompresion.

Tal y como anunci6 el profesor Castells ®nos
encontramos en un proceso de transformacion
social, que es consecuencia de tres pilares
basicos iniciados a finales de los afios 60 y
principios de los 70:

4. La revolucion tecnolégica (basada
en el auge y desarrollo de las
tecnologias de la informacion y la
comunicacion),

5. La formacion de la economia global
mundial,

6. El cambio cultural en la sociedad.

Estos tres pilares conforman la reconocida
Trilogia de Castells, La tecnologia multimedia
ha llegado a todos los campos esenciales de
nuestra sociedad: al trabajo, a la cultura, al ocio,
a la banca y por supuesto a la educacion.

La Banca por Internet en el Ecuador

En el Ecuador se han desarrollado importantes
avances con esta tecnologia, los productos y
servicios bancarios han tomado cuerpo y su
utilidad ha venido en crecimiento, el uso de la
banca por internet en el pais comenz su auge
aproximadamente hace 15 afios, siendo los
bancos mas importantes del pais en ofrecer este
novedoso servicio. Comenzando asi una
competencia sana por fidelizar a sus clientes
naturales y juridicos ofreciéndoles cada dia
nuevas transacciones a realizar.

28 Castells M, Halls P: Tecnépolis del mundo. La
formacion de los complejos industriales en el siglo
XXI. Madrid: Alianza, editorial. p. 15-38.
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Las entidades financieras ecuatorianas, ofrecen
todo tipo de servicios que van desde una simple
consulta en su cuenta hasta una venta de
productos, transferencia de fondos e inclusive
grandes inversiones. Siendo este un canal
indispensable para los usuarios actuales.

A continuacion presentamos un detalle de los
servicios que ofrecen de esta naturaleza los
cuales son de caracter informativo y otros de
caracter netamente transaccional.

Informativo Transaccional

Apertura de cuentas | Consulta de saldo y

nuevas altimos  movimientos

de cuentas
Consulta de tasas de | Consulta de saldo y

interés altimos  movimientos

en tarjetas de crédito

Consulta de cambio | Transferencias

monetario bancarias

Consulta de indices @ Solicitudes De
bursatiles (bolsa de | Chequeras

valores)

Informacién de | Reporte de robo /

productos y servicios = extravio de tarjetas
Pagos por transferencia
electronica

Suspension de pago de
cheques

Asesores y simuladores

virtuales

Servicios Ofrecidos

Elaboracion de los autores
Fuente: Paginas web Bancos, Ecuador

Con la llegada de estos nuevos servicios
tecnoldgicos, se sumaron algunos problemas de



caracter técnicos y de usabilidad ya que por el
afan de generar nuevos servicios las entidades
procuraran salir con sus productos y en muchos
de los casos sus procesos tecnoldgicos presentan
problemas creando asi desconfianza en sus
usuarios y si a esto le sumamos el fraude
electrénico el uso de este canal podria perder
fuerza.

Otros de los problemas es la usabilidad de los
ambientes virtuales que ofrecen dichas entidades
ya que al elaborar dichas plataformas, estas son
desarrolladas por personal técnico, creando asi
una interfaz  muy conocida por los

Usuarios Multimedia

Bajo el contexto descrito en este articulo donde
se hace hincapié en los sistemas multimedia
aplicados a la banca, especificamente en
entornos virtuales donde interactdan los clientes
con los sistemas operativos multimedia ya sean
basados en plataformas de internet, celular u
otros dispositivos, encontramos usuarios con
predisposicion altamente favorable en utilizar
estos entornos, llegdndolos a considerar
instrumento de alto valor en sus actividades
habituales y comerciales.

De igual forma encontramos a un gran nimero
de usuarios que a pesar de tener contacto diario

programadores mas no por los usuarios finales.
Esto crea confusion y una baja utilizacion de los
productos creando malestar a sus usuarios pues
llegan a consideras que realizar un simple pago
0 una transferencia de fondos es de forma
confusa.

Segun datos del ultimo censo de poblacion y
vivienda realizado en noviembre del 2010 en el
Ecuador, registré que el 29, 4% de la poblacién
ecuatoriana mayor o igual a 10 afios es
considerado como analfabetismo digital.

con estos sistemas multimedia (internet, celular,
etc.) encuentran dificil su uso llegando a
desconfiar de los servicios que estas entidades
ofrecen.

Bajo estas premisas queremos clasificar los tipos
de usuarios que acceden a estas redes de
sistemas multimedia.

e Inmigrantes  digitales  (aprendizaje
lineal)
e Nativos  digitales (aprendizaje

hipertextual)

Algunas Diferencias entre Nativos Digitales y los Inmigrantes Digitales

En este proceso de definicion de estos dos
grupos es importante resaltar algunas diferencias
del comportamiento de estos, a continuacion
detallamos algunas diferencias:

e Los inmigrantes digitales tienen cierta
tendencia a guardar en secreto la
informacion; los nativos digitales
comparten y distribuyen informacion
con toda naturalidad.

e Los procesos de actuacion de los
inmigrantes  digitales  suelen  ser
reflexivos y, por lo tanto mas lentos,
mientras que los nativos digitales son
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capaces de tomar decisiones de una
forma répida, sin pensarlo mucho.

e En los juegos electrénicos, los utilizados
por los inmigrantes digitales suelen ser
lineales en funcionamiento y objetivos,
mientras que los de los nativos digitales
son mas complejos, implicando la
participacion y coordinacion de mas
jugadores.

e Si piensa que todo estd a favor de los
nativos digitales, reconsiderelo porque
este grupo suele pasar el menor tiempo
posible en una labor determinada, por lo
gue la informacion que manejan tiende a



ser somera y superficial, acompafiada en
ocasiones, de una ansiedad causada por
abrir continuamente el mayor nimero de
frentes posibles, provocando pérdidas de
productividad,  descensos en la
capacidad de concentracion y periodos
de atencibn muy cortos con una
tendencia a cambiar rapidamente de un
tema a otro.

El uso de la Banca por Internet

La Usabilidad Web nos da la pauta de poder
tener parametros que nos puedan ayudar al
conocer si un producto esta bien elaborado ante
la necesidad de los clientes, temas como:
seguridad, funcionalidad, comportamiento del
navegante en la red, contenido, entre otros., son
puntos a tomar en cuenta al momento de la
medicion de todo lo propuesto en la banca por
Internet; a esto le agregamos principios
multimedia fundamentales que nos orientan al
desarrollo como son: principio de maltiple
entrada, de interactividad, de libertad, de
atencion, y uno de los mas importantes, el de
retroalimentacion, donde este ultimo es la razén
de ser de modelos de negocios exitosos como el
de Google y otros modelos de analisis de datos.

Pero existen algunas preguntas que saltan al
momento de poner en marcha un proyecto en la

Como vemos las diferencias son marcadas y nos
dan pautas para sustentar las posibles soluciones
gue se plantearan dentro del marco
educomunicacional que se quiere dar a la
participacion de los servicios que se plantean en
instituciones que utilizan la multimedia c6mo
soluciones de servicios.

red, ¢ Los clientes entienden la navegacion en la
pagina?, ¢ utilizan todos los servicios y
productos existentes en la Banca por Internet? ,
;Saben como usarlos? , ¢La institucion sabe
transmitir estos servicios y productos?, estas y
otras preguntas son las que nos llevan a realizar
este estudio en nuestro medio, enfocandonos en
una ciudad como Guayaquil, capital econémica
del Ecuador, y principal puerto del pais, donde
los bancos tienen una preponderancia en el
desarrollo de nuestra sociedad, es por ellos que
debemos plantearnos alguna manera de llevar a
la optimizacion de lo que la banca tiene y desea
proyectar antes sus clientes, elevando el nivel de
concurrencia a la red y aprovechando de mejor
manera lo que nuestra era digital nos ha
brindado.

Educomunicacion: Transmitir las ideas de negocio

La Educomunicacién es un término que se
viene acufiando para el traspaso de informacion
entre los comunes de una manera interactiva,
donde el receptor de la informacion forma parte
activa y ya no pasiva del proceso de
comunicacién, inmiscuyendo al mismo en un
proceso de aprendizaje, esto hace que para
nuestro contexto sea una herramienta Util al
momento de transmitir los productos y servicios
de lo que la banca propone en la red sacando del
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anonimato potenciales ideas de negocios que
existen y que a pesar de que cumplen con los
principios y parametros que nos dicen los libros
no se han podido traspasar a los clientes.

El saber manejar los medios es parte de la
propuesta planteada, y conjugando estos, poder
efectivizar un proceso educomunicativo donde
los integrantes de la institucion forman parte del
informar, convencer, persuadir y educar a los



clientes para asi “vender” la idea de los expuesto
por el banco, no olvidando que existen dos
publicos como son: los nativos digitales y los no
digitales, haciendo la labor de Ia

Lo que la gente hace en la banca por Internet

Segln estudios realizados en la ciudad de
Guayaquil por parte de los autores de este
articulo, segiin método aleatorio, se han tomado
datos relevantes del comportamiento de los
clientes en la Banca por Internet de 5 principales
bancos como son: Banco del Guayaquil, Banco
del Pacifico, Bolivariano, Produbanco y Banco
Pichincha , arrojando datos reveladores de como
se percibe estos servicios y productos desde el
punto de vista externo al banco. A continuacién
algunos datos que nos ubicaran en la realidad:

- ElI 47% de los encuestados se
encuentran entre las edades de 18 — 25
afios donde podemos decir que ellos son
nativos digitales, pues se encuentran
muy familiarizados con las tecnologias
actuales.

- 39% posee algin producto financiero
con el Banco de Guayaquil, seguidos del
Pacifico y Pichincha con el 22% y 16%
respectivamente.

- ElI 95% de los clientes saben que existen
paginas web de sus respectivos bancos.

- El 79% de los usuarios del Banco de
Guayaquil, informaron que navegar por
su pagina web es facil, mientras que el
54% consideran facil navegar por la
pagina del Banco del Pacifico. Los
usuarios del banco del Pichincha (67%)
considera que es algo fécil navegar por
su pagina web.

Lo que considera la gente:

- Funcional: las paginas mas funcionales
son Pacifico y Pichincha con el 95% y
94% respectivamente

131

educomunicacion mas rica tanto internamente,
es decir en la institucion, como externamente
con los cuenta ahorristas.

- Eficiente: Guayaquil con el 88% vy
Pacifico con el 86% seguidos del
Bolivariano con el 85%.

- Fécil de aprender: Produbanco con el
78% y Guayaquil y Bolivariano con el
77%.

- Fécil de recordar: Guayaquil con el
91%, Produbanco con el 88% vy
Bolivariano con el 83%

- Es agradable: Produbanco con el 89%,
Guayaquil con el 76% y Bolivariano con
el 75%.

- Contiene errores: Pichincha con el
50% y Bolivariano con el 42%

A  continuaciones variables de

comportamiento:

algunas

- Consulta de saldos: Pichincha 94%,
Guayaquil y Bolivariano con el 93%

- Pago de servicios basicos: Bolivariano
con 92%, Produbanco con el 89%,
seguidos del Pichincha y Pacifico con el
67%

- Promociones: Pacifico 55%, Guayaquil
y Pichincha con el 33%

- Leer noticias del banco: Pichincha
38% y Guayaquil 32%

- Informacién de productos y servicios:
Bolivariano  83%, Guayaquil vy
Produbanco con el 65% y 63%
respectivamente.

Como podemos observar en los resultados,
los bancos objeto de este estudio en lineas
generales ofrecen las mismas opciones,
como son: informar a sus clientes sobre sus
productos y servicios y manejar sus cuentas
en linea, pero presentan anomalias en la
comunicacién, lo cual hace que la ventaja
gue tienen usando tecnologia no sea del todo
aprovechada.



Los bancos evaluados son bien acogidos por
sus usuarios, pero es importante que se tome
conciencia sobre las falencias aun existentes
en sus sistemas y/o plataformas, y
paralelamente a la mejora de estos se debe
crear planes de comunicacion que les
permita dar a conocer mejor lo que ofrecen y
como optimizar su utilizacién.
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Conclusiones

La multimedia existe desde practicamente la aparicion de los primeros dispositivos como la
radio y la television y ha sido de gran ayuda en la parte de comunicacién ya que nos ha
permitido educarnos o mal educarnos con lo que en estos medios se trasmite, pero lo que
ocurre hoy en dia es que tenemos una multimedia mucho mas especializada que sin romper
el uso de medios tradicionales nos permite cambiar un poco las cosas.

Este cambio se da principalmente porque en los medios tradicionales se dice que lo que se
exhibe, es lo que grandes cadenas quieren que se exhiba o se venda, dejando un gran vacio
en cuanto al aprendizaje de las cosas.

De ahi que partimos con la idea de utilizando mejor la multimedia, y aplicando elementos de
educomunicacion, rescatamos esa funcion y volvemos a educar a los usuarios para que la
tecnologia sea mas y mejor aprovechada.

Los usuarios sobre todo los inmigrantes digitales no saben usar la banca por internet de su
respectivo banco por la falta de conocimiento de todo lo que puede hacer en ella.

Los bancos tienen sitios estables y con seguridad respaldada por organismos de control, pero
no aprovechan bien esa seguridad, ya que no la comunican a sus clientes.

Los sitios y micro sitios que se presentan como banca por internet necesitan de ser
difundidos con todas las ventajas y seguridades que tienen.

En Ecuador la brecha tecnoldgica cada vez es mas corta y eso hay que aprovecharlo para
comunicar de mejor forma los productos y servicios que se ofrecen en las banca por internet.

Recomendaciones

Tomando en cuenta que el sistema Financiero es totalmente vigilado por autoridades de
gobierno y organismos de control y que as u vez estas autoridades les exige proteccion a los
usuarios, que implementen y mejoren su seguridad en cuanto a la tecnologia, se recomienda
gue realicen un plan de comunicacién, donde utilizando multimedia y elementos
educomunicativos se haga crecer la cantidad de usuarios en las bancas virtuales.

Los bancos pueden profundizar en este tipo de estudios y segln los datos que arrojen generar
campafias de comunicacion dirigidas a los grupos que mas necesitan saber que la banca por
internet les puede ayudar a ganar mucho tiempo.

Es importante que los bancos anuncien que sus sitios privados son seguros y estan
respaldados por organismos de control.

La asociacion de bancos privados a nombre de todos los bancos, podria generar campafias de
comunicacion recordando a los usuarios que la banca por internet es segura, que ahorrara
mucho tiempo a los usuarios ya que evita las largas filas.

La idea es crear campafias de difusion sobre el uso de la tecnologia a través de sus sitios
Web publicos y privados.
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Las campafias que sugerimos crear deben ser realizadas para television, radio (para
inmigrantes digitales) y por supuesto para la propia red (nativos e inmigrantes digitales)
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