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1 Introduccién

puede acceder mediante Internet y que, por tanto, permite un acceso re-

moto y en cualquier momento del tiempo. Su amplia disponibilidad explica
el creciente interés por ella en detrimento de la banca tradicional y de oficina.
Ademads de esta flexibilidad y del ahorro de tiempos, ayuda a mejorar la trans-
parencia de la informacion.

I A banca virtual, en linea, electrénica o e-banking es la banca a la que se

Segin los resultados de la encuesta de AIMC a usuarios de internet (febrero
2012), alrededor del 77% de internautas ha operado con algin banco a través
de la red: el 50% de usuarios realiza consultas y transacciones y el 27% solo
consultas. Ademés, el 77% de los consultados considera que la seguridad de las
transacciones bancarias por ordenador es alta.

En este contexto, es necesario destacar que el grupo de personas mayores de
65 anos es uno de los segmentos que mas ha crecido como usuarios de banca
electrénica. Actualmente representan el 1,5% del total —y en aumento—, si bien
esta cifra es pequena considerando que este segmento representa casi el 20% de
la poblacién.

Su escasa participacion relativa en el publico objetivo total hace que los portales
web no estén disenados para atender sus necesidades especificas, pero su creciente
interés por las nuevas tecnologias hace necesario que las entidades financieras
desarrollen portales web especialmente dedicados a personas mayores o, en su de-
fecto, analicen y mejoren la informacién sobre productos y servicios teniendo en
cuenta las demandas de este grupo de usuarios. Esta iniciativa permitird ademas
que estas entidades reduzcan uno de los riesgos tipicos del negocio bancario, el
riesgo operacional, motivado por “fallos en los procesos, el personal, los sistemas
internos o acontecimientos externos” (BCBS, 2004), que incluye los problemas
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derivados de cualquier tipo de fraude o informacién inadecuada en lo que la nor-
mativa de solvencia denomina “clientes, productos y practicas empresariales”.

En consecuencia, es necesario analizar las caracteristicas actuales de los portales
web de las entidades financieras, en especial por lo que al negocio de banca elec-
trénica se refiere, para definir asi los contenidos y el diseno que éstos deben reunir
a fin de dar respuesta a las demandas de los mayores como usuarios de los canales
de banca on-line.

Entre los potenciales beneficios derivados de dicho andlisis y de portal web de
banca propuesto en consecuencia figuran los siguientes:

e Conocer las necesidades de los mayores como usuarios de banca electrénica.

e Definir el perfil de la demanda de los mayores en los servicios financieros de
web electrénica.

e Proponer el diseno y contenido de portales web de banca electrénica para
mejorar su uso por parte de los mayores.

Sobre esta base, este trabajo plantea las caracteristicas basicas de la banca on-
line para definir a continuacién las necesidades que ésta debe cubrir en el caso
del segmento de mayores. El epigrafe siguiente resume los contenidos de la web
propuesta, tanto en lo que a las herramientas informdticas empleadas se refiere
como a la base de datos utilizada. Posteriormente se incluyen algunas capturas
de pantalla de la url desarrollada. El ultimo epigrafe finaliza con las principales
conclusiones.

2 Banca on-line
Caracteristicas

Internet ha tenido un efecto destacado sobre la desintermediacion financiera del
sector bancario y ha cambiado la relacién entre oferentes y demandantes de ser-
vicios financieros al aumentar la facilidad de acceso a informacién de estos 1l-
timos (Momparler Pechudn, 2008). En este sentido, la irrupcién de la banca
electrénica, tanto a través de entidades que operan principalmente en canales no
presenciales (banca online) como mediante el uso de nuevas tecnologias para la
prestacién de servicios bancarios por parte de entidades tradicionales, permite a
los usuarios un acceso sin limites en términos de tiempo y distancia. Adema&s
de esta flexibilidad y ahorro de tiempos, permite mejorar la transparencia de la
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informacién y combinar, junto con la descripcién de los productos y servicios ban-
carios ofertados, la posibilidad de su personalizacion, tanto por las caracteristicas
de estos como por las de los usuarios.

Desde el punto de vista de las entidades bancarias, esto supone una disminuciéon
en la rario de empleados frente a clientes y, si es su principal canal de venta,
la posibilidad de ofertar los productos a mejores condiciones. La disminucién
de costes prevista estd ligada, sin embargo, a mayores exigencias de informacién,
dado que el contenido del portal web debe suplir la funcién comercial caracteristica
de la banca tradicional.

Segin datos de Online Business School (2012), el 28% de los espaioles son usuarios
activos de banca on-line. En este sentido, el perfil de los usuarios y consumidores
de banca electrénica en Espana durante el afio 2011 muestra que ain son mas los
hombres que las mujeres que optan por esta tecnologia (55,3% respecto al total),
siendo varones de entre 25 y 45 anos, trabajadores en activo y con estudios de
formacioén profesional superior o universitaria los que responden al perfil habitual
de usuario de la banca on-line.

En este sentido, si bien abundan los estudios sobre deteccién de segmentos de
usuarios de servicios bancarios (Mufioz Leiva, 2009), pocos son los trabajos cen-
trados en el segmento de la tercera edad y sus necesidades.

El negocio bancario por internet precisa de un sitio web adecuado en términos
de diseno, contenidos e interactividad, pudiéndose evaluar su idoneidad a través
de un Indice de calidad web para la banca electrénica, definido a partir de varias
categorias (Herndndez Ortega y otros, 2008)): visibilidad (sitio web identifica-
ble y accesible para los usuarios actuales y potenciales), velocidad de descarga
(requisito imprescindible para cualquier &mbito del comercio electrénico), nave-
gabilidad (vinculada a la usabilidad y operatividad), calidad informativa (relevan-
cia del contenido), interactividad (comunicacién y apoyo al usuario) y capacidad
transaccional (finalizar los intercambios financieros).

Ademas, la transparencia que a priori puede vincularse con la banca electrénica
permite reducir aquellos eventos operacionales que han ocupado las portadas en
los 1ltimos anos por falta de informacion, concretados en practicas con clientes,
productos y negocios: adecuacion, divulgacién de informacién y confianza; prac-
ticas inadecuadas de negocio o de mercado; defectos del producto; seleccién, pa-
trocinio y exposicién; actividades de asesoramiento (Gutiérrez Lépez, 2011).

Esta necesidad para las entidades bancarias, junto con las nuevas demandas de
los usuarios y el peso creciente de la banca electronica, justifican, con relacién
al segmento de los mayores, el interés por analizar y, sobre todo, proponer, el
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contenido y disefio de los portales web de banca electrénica.
La banca on-line para mayores y sus condicionantes

Para disenar esta banca online para personas mayores, en primer lugar se han
analizado las necesidades y problemas que tienen las personas mayores a la hora
de interactuar con una pagina web, y por lo tanto con la banca online.

Algunas necesidades que este grupo de usuarios presenta son:

1. Consultar de una manera sencilla sus cuentas y sus tarjetas (si disponen de
ellas), accediendo tanto a sus saldos como a los movimientos entre ellas.

2. Realizar operaciones bésicas y relativamente frecuentes en este grupo de
edad: ser contratar un depésito, la compra o venta de valores, o adquirir un
fondo de pensiones.

3. Ver los distintos recibos que tienen de sus cuentas.

Por otro lado, entre los inconvenientes que pueden encontrar a la hora de inter-
actuar con el portal web son (Piattini, 2012):

1. Aparicién de discapacidades con el paso de los afnos

2. Problemas de visién. Dificultad a la hora de leer el contenido de la pagina
web debido a su pequeno tamano.

3. Problemas de psicomotricidad, sobre todo si se usa un periférico que requiere
de una habilidad adicional, como puede ser la combinacién de teclas de un
teclado.

4. Problemas cognitivos. Se pueden distraer facilmente, y por tanto perder la
atencion si aparecen ciertos elementos como animaciones, publicidad, ven-
tanas emergentes, y por tanto perder el interés, ya que eso a ellos no les
interesa.

Debido a ello, en el disefio del portal web se ha tenido en cuenta la siguiente
metodologia:

1. Legibilidad. Con relacién a este aspecto, es conveniente tener en cuenta las
siguientes recomendaciones.
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e Tamafio de tipo 14px o mas.

e Letra con grosor medio o negrita.

e Usar mayusculas/mintisculas.

e Las maytsculas solo para los titulares.

e Espaciado doble

e No juntar textos de colores amarillos, verde y azul.

e Fondo de péagina luminoso con primer plano oscuro.

2. Presentacion de la informacién. Se aconseja tener en cuenta:

Emplear lenguaje claro y positivo.

Lenguaje simple.

Crear secciones y ofrecer organizacion estandar.

Usar bloques de contenidos cortos.
3. Otros medios:

e Se deben utilizar solo imagenes relevantes para el texto.

e Hay que disponer las imagenes en pequenos fragmentos.
4. Navegaciones:

e Organizacion simple, y ordenada paso a paso cuando sea posible.

e Pinchar solo una vez con el raton.

e Usar un disefio consistente en todo el sitio.

e Anadir texto a los iconos y pinchar en botones grandes.

e Precaucion con los ments desplegables, usar solo cuando sea necesario.
e Ofrecer botén de “atras”.

e Evitar el redigirimiento automatico de paginas, ya que esto crea con-
fusion.

e No excederse en la informacion.

Considerados todos estos aspectos, en el siguiente epigrafe se describe el contenido
del portal web y las herramientas informaticas empleadas en su diseno.
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3 El proyecto y sus componentes informaticos
Tecnologias y herramientas informaticas

Antes de visualizar el portal url propuesto, este epigrafe se destina a detallar
aquellas tecnologias y herramientas informéticas empleadas, que son las siguientes:

PHP

Acréonimo recursivo de Hypertext Preprocessor. Es un lenguaje de cédigo
abierto muy popular, y especialmente adecuado para el desarrollo web, que
puede ser incrustado en HTML. El cédigo de PHP esta encerrado entre las
etiquetas especiales de comienzo y final “<?php” y “?7>" que permiten en-
trar y salir del “modo PHP”. El cédigo PHP es ejecutado en el servidor,
generando HTML y envidndolo al cliente, que sera el que vea el resultado
final. Al ejecutarse en el lado del servidor, se evita que el usuario pueda ver
qué contenido hay, siendo asi transparentes para él las operaciones realiza-
das'.

MySQL

My Structured Query Language o Lenguaje de Consulta Estructurado es un
sistema de gestion de base de datos relacional (RDBMS) de cdédigo abierto,
basado en lenguaje de consulta estructurado, donde la base datos es una
coleccién estructurada de datos.

Se ejecuta practicamente en todas las plataformas, incluyendo Linux, UNIX
y Windows, y se puede usar en una amplia gama de aplicaciones, aunque se
asocia més con las aplicaciones basadas en la web para acceder a la base de
datos mediante consultas?. Una de las caracteristicas méas interesantes que
presenta es que permite recurrir a bases de datos multiusuario a través de
la web y en distintos lenguajes de programacion que se adaptan a diferentes
necesidades y requerimientos. Ademads, una de sus principales ventajas es
desarrollar alta velocidad en la busqueda de datos e informacién, a diferencia
de sistemas anteriores.

El software de bases de datos MySQL consiste de un sistema cliente/servidor
que se compone de un servidor SQL multihilo, varios programas clientes y
bibliotecas, herramientas administrativas, y una gran variedad de interfaces
de programacién (APIs). Se puede obtener también como una biblioteca

Thttp://php.net/manual/es/intro-whatis.php
2http://searchdatacenter.techtarget.com/es/definicion/MySQL
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multihilo que se puede enlazar dentro de otras aplicaciones para obtener un
producto mas pequefio, més répido, y mas facil de manejar®.

HTML

HyperText Markup Language o “lenguaje de marcas de hipertexto” hace
referencia al lenguaje de marcado para la elaboracién de paginas web. Es
un estandar que sirve de referencia para dicha elaboracién en sus diferentes
versiones, definiendo una estructura bésica y un cédigo (denominado cédigo
HTML) para la concrecién de contenido de una pagina web, como texto,
imagenes, videos, entre otros.

Es un estandar a cargo del W3C (World Wide Web Consortium), organi-
zacién dedicada a la estandarizacion de casi todas las tecnologias ligadas a la
web, sobre todo en lo referente a su escritura e interpretaciéon. Se considera
el lenguaje web mas importante siendo su invencién crucial en la aparicién,
desarrollo y espacio en la World Wide Web (WWW). Se trata pues del es-
tandar que se ha impuesto en la visualizacion de péaginas web y es el que
todos los navegadores actuales han adoptado.

El lenguaje HTML basa su filosofia de desarrollo en la diferenciacion. Para
anadir un elemento externo a la pagina (imagen, video, script, entre otros),
este no se incrusta directamente en el codigo de la pagina, sino que se hace
una referencia a la ubicacién de dicho elemento mediante texto. De este
modo, la pagina web contiene s6lo texto mientras que recae en el navegador
web (interpretador del c6digo) la tarea de unir todos los elementos y visua-
lizar la pagina final. Al ser un estandar, HTML busca ser un lenguaje que
permita que cualquier pagina web escrita en una determinada versién, pueda
ser interpretada de la misma forma (estdndar) por cualquier navegador web
actualizado?.

CSS

Cascading style sheets u hoja de estilo en cascada es un lenguaje usado
para definir y crear la presentacién de un documento estructurado escrito
en HTML o XML. W3C es el encargado de formular la especificacién de
las hojas de estilo que servirdn de estdndar para los agentes de usuario o
navegadores.

Es un mecanismo simple que describe cémo se va a mostrar un documento
en la pantalla, como se va a imprimir, o incluso cémo va a ser pronunciada
la informacion presente en ese documento a través de un dispositivo de

3http://www.definicionabc.com/tecnologia/mysql.php
4https://es.wikipedia.org/wiki/HTML
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lectura®. La idea que se encuentra detras del desarrollo de CSS es separar
la estructura de un documento de su presentacion.

La informacién de estilo puede ser definida en un documento separado o en
el mismo documento HTML. En este ultimo caso podrian definirse estilos
generales con el elemento «style» o en cada etiqueta particular mediante el
atributo «style».

CSS tiene una sintaxis muy sencilla, que usa unas cuantas palabras clave
tomadas del inglés para especificar los nombres de varias propiedades del
estilo.

Una hoja de estilo se compone de una lista de reglas. Cada regla o conjunto
de reglas consiste en uno o mas selectores y un bloque de declaracién con
los estilos a aplicar para los elementos del documento que cumplan con el
selector que les procede.

Cada bloque de estilos se define entre llaves, y esta formado por una o varias
declaraciones de estilo con el formado “propiedad: valor”.

En el CSS, los selectores marcaran que elementos se veran afectados por cada
bloque de estilo que les siga, y pueden afectar uno o varios elementos a la
vez, en funcién de su tipo, nombre, ID, clase, posicién dentro del Document
Object Model DOMS.

Servidor HTTP Apache

El servidor HTTP Apache es un servidor web HTTP de c6digo abierto, para
plataformas Unix, Microsoft Windows, Macintosh y otras, que implementa
el protocolo HTTP/1.1 y la nocién de sitio virtual.

El servidor Apache es desarrollado y mantenido por una comunidad de
usuarios bajo la supervisién de la Apache Software Foundation dentro del
proyecto HTTP Server (httpd).

Presenta entre otras caracteristicas altamente configurables, bases de datos
de autenticacion y negociado de contenido, y su arquitectura es muy modu-
lar. El servidor consta de una seccién core y diversos moédulos que aportan
mucha de la funcionalidad que podria considerarse béasica para un servidor
web.

Se usa principalmente para enviar paginas web estdticas y dindmicas en
la World Wide Web. Muchas aplicaciones web estan disenadas asumiendo
como ambiente de implantacién a Apache, o que utilizaran caracteristicas
propias de este servidor web.

Shttp://www.w3c.es/Divulgacion/GuiasBreves/HojasEstilo
Shttps://es.wikipedia.org/wiki/Hoja_ de_ estilos_en_ cascada
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Este servidor web es redistribuido como parte de varios paquetes propieta-
rios de software, incluyendo la base de datos Oracle y el IBM WebSphere
application server.

Apache es usado para muchas otras tareas donde el contenido necesita ser
puesto a disposicién en una forma segura y confiable. Un usuario que tiene
Apache instalado en su escritorio puede colocar arbitrariamente archivos en
la raiz de documentos de Apache, desde donde pueden ser compartidos”.

Por su parte, la plataforma que debera soportar la aplicacién web debe
cumplir los siguientes requisitos: Servidor web con PHP y MySQL 5.0
(Desde Linux se puede utilizar LAMP — Linux Apache MySQL PHP |
y desde Windows WAMP — Windows Apache MySQL PHP).

Base de datos

Una vez definidas estas necesidades, se disena la base de datos, donde se han
creado varias tablas para almacenar la informacion:

1. Usuarios

En esta tabla va a estar almacenada toda la informacion personal del usuario
que vaya a usar la banca online.

Cada usuario tiene un idUsuario, que es un identificador unico, y sera la
clave primaria con la que se irdn realizando las distintas operaciones para
saber a qué usuario le corresponde esa operacién.

Por tanto, se almacenara un nombre y apellido, donde el nombre sera el
identificador para acceder al portal web, y cada usuario tendra una con-
trasena para acceder. También se almacenaran otros datos personales como
el namero de teléfono y el correo electrénico.

2. Cuentas

En esta tabla va a estar almacenada toda la informacion de las cuentas del
usuario, que pueden ser cuentas de ahorro o cuentas corrientes.

Cada cuenta se identifica con un identificador tnico, y junto a la referencia
del idUsuario que también hay almacenado, permitiran realizar las opera-
ciones para ese usuario y esa cuenta.

Se almacenard también el numero IBAN de cada cuenta, asi como su ntimero
de cuenta, su saldo, y la fecha en la que se abri6 la cuenta.

Thttps://es.wikipedia.org/wiki/Servidor_ HTTP_ Apache
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A través del menu principal, ademds de acceder a las cuentas del usuario
serd posible consultar también:

Tarjetas

Movimientos Cuentas
Movimientos Tarjetas
Crédito

Valores

Depésitos

Fondos

Pensiones

Recibos

En resumen, en la base de datos el elemento central y mas importante es el
usuario, del que se guardara la siguiente informacion: nombre y apellidos,
niumero de teléfono, correo electrénico y contraseiia.

Toda esta informacion se refleja en el siguiente esquema relacional de la figura 1.
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Figura 1: Esquema relacional de la base de datos.
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Una vez elaborada la base de datos, se puede crear ya el contenido dindmico que
se mostrara en la pagina.

Para el diseno de la pagina, se ha procedido a crear ficheros .php con contenido
HTML y PHP para crear la estructura de la pagina asi como mostrar la informa-
cién estatica y dinamica.

En la figura 2 se muestra el codigo HTML de la pagina principal.

Figura 2: Cédigo HTML.

Un vistazo al portal web

En primer lugar se definen las etiquetas html, para indicar que va a haber un
contenido html. Se define una cabecera donde va a estar el titulo de la pagina
y un enlace al CSS que define la presentacién del contenido. A continuacion,
la figura 3 muestra el cuerpo de la pagina, donde aparecen todos los contenidos
que se van a mostrar y que se estructuran del siguiente modo: una seccién para
la cabecera donde se visualizard un titulo en grande, y otra seccién para que el
usuario pueda acceder a su cuenta.

Después de esta péagina principal, se encuentra la pagina de acceso de usuario
(figura 4), donde hay un formulario para introducir un usuario y una contrasefia,
y si los dos parametros son correctos, se accede al menu principal del portal; en
caso contrario, permanece en la pagina hasta que se introduzcan valores correctos.

Una vez haya iniciado sesién adecuadamente, se accede al mentu principal de la
banca, donde se muestra informacién personal del usuario, como nombre, teléfono
y correo electronico.

En la figura 5 se muestra como se accede a la base de datos, y asi recuperar esta
informacion de las tablas que previamente se habian creado. Se accede a la tabla
usuarios a partir del nombre del usuario, que previamente se habia almacenado
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Figura 3: Cuerpo de la pédgina web.

& Iniciar Sesién

Usuario
Miguel Angel
Contrasefia

Figura 4: Pagina de acceso para usuarios.

en la variable $_ SESSION[“usuario”], y se recuperan los valores y se muestran
por pantalla en una lista no ordenada.

En todas las paginas aparece siempre un menu lateral fijo que permite ir a las
distintas secciones, para asi en todo momento realizar la tarea que se desee o
mostrar la informacién necesaria.

Ademsds, en todas las pédginas hay un botén para que el usuario pueda volver
a la pagina anterior, y asi conseguir que en todo momento pueda cancelar una
operacién y volver atras. Este botén incluye una opcién de que si se le pasa por
encima, cambia de color para que no quede lugar a dudas de que es un botén, y
debajo aparece un texto indicando que es para volver atras.
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Figura 5: Acceso a la base de datos.

A la hora de acceder a las cuentas, en primer lugar se muestra qué tipo de
cuenta se quiere elegir (corriente o de ahorro), y una vez seleccionada, aparece un
desplegable con las cuentas asociadas que tiene ese usuario.

A continuacién se recogen en sucesivas capturas de pantalla algunas de las fun-
cionalidades del portal, representadas por el acceso a las cuentas, la consulta de
movimientos, la visualizacién del saldo y operaciones con tarjetas, la realizaciéon
de transferencias, etc. (figura 6).

| CUENTAS

Pagina Principal | Cuenta Corriente ‘

Cuentas

| Cuenta Ahorro

Tarjetas

Transferencias

Recibos

Productos de Inversion

Crédito e

Servicios

Contacto

Cerrar Sesion

Figura 6: Funcionalidades del portal web.

Ya con la cuenta seleccionada, como se ve en la figura 7, aparece una pantalla
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donde figura la informacién asociada a la cuenta (titular, nimero IBAN de la
cuenta, su saldo y el tipo de cuenta).

- selecciona - i ver

Figura 7: Informacion sobre cuentas.

Ademsds hay una seccién donde se puede consultar los movimientos, indicando
el periodo de tiempo al que se quiere limitar dicha consulta (figura 8).

Figura 8: Movimientos de cuentas.

En la imagen siguiente se muestra el resultado la bisqueda realizada, y que incluye
la cantidad, el concepto del movimiento y la fecha, que es el resultado de buscar
en la base de datos entre las dos fechas que se pedia en el formulario anterior.

En el caso de las tarjetas, opera un mecanismo similar al de las cuentas, pues
cada tarjeta estd asociada a una cuenta (figura 10). Se muestra la informacién de
la tarjeta: ntmero, titular de la misma, el saldo, limite y fecha de su contratacion.
También hay una seccién para poder ver los distintos movimientos de las tarjetas.
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Volver Atras

Figura 9: Consulta de movimientos.

Figura 10: Consulta de tarjetas.

Cuando se desea realizar transferencias (figura 11), se permiten dos modali-
dades: realizar traspasos entre cuentas propios y realizar el traspaso a cuentas de
otras entidades y/o de otros usuarios.

El proceso a la hora de realizar traspaso o transferencia es similar. En primer
lugar aparece el desplegable desde el que se selecciona la cuenta que se origen de
la transaccién. A continuacién, si se trata de un traspaso de efectivo entre cuentas
propias, otro desplegable permite elegir la cuenta de destino (figura 12). Por si
parte, en caso de transferencia a terceros (o cuentas en otras entidades) aparecerd
un campo para completar los datos de la cuenta de destino. En ambas opciones,
serd posible incluir un concepto definitorio de la operacién.

Una vez realizada la transferencia, aparece una nueva pantalla que indica si la
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Volver Atras

Figura 11: Transferencias.

01234567890123456789 -

Volver Atris

Figura 12: Traspaso de efectivo entre cuentas propias.

operacion se ha realizado correctamente, considerando tanto si la cuenta origen
dispone de suficiente saldo como si existe la cuenta destino (figura 13).

Ademés de consultar las cuentas y tarjetas, también se pueden realizar operaciones
relacionadas con la inversién, en particular la contratacion de valores, plantes
de pensiones o dep0sitos.

Por ejemplo, en el caso de los depdsitos de ahorro (figura 14), es posible ver
el listado de todos los que se han adquirido, junto con la fecha de expiracién
o vencimiento, momento en que el titular recuperard los fondos invertidos (sin
penalizacién) y la remuneracién derivada de éstos.

La manera de procesar la contratacion de un depésito es similar al de los demas
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Volver Atras

Figura 13: Resultado traspaso de efectivo.

productos de inversién, se indica una cuenta, la fecha de expiracién y la cantidad
a aportar.

- selecciona - g

Solicitar

Volver Atras|

Figura 14: Productos de inversion: depésitos.

En cuanto a la financiacién, como se observa en la figura 15, se permite también
a los usuarios solicitar créditos, y amortizar o cancelar créditos contratados.

En este caso es posible ver, para cada crédito, su codificaciéon, modalidad y el
principal de la operacién. Ademads, el usuario podra gestionar su amortizaciéon
parcial (indicando la cantidad que se desea devolver) o total. En ambos casos,
serd preciso indicar la cuenta de la que procederan los fondos para efectuar dicha
amortizacién o disminucién de la deuda.

En caso de contratacién de un nuevo crédito, debe senalarse la cuenta a la que ira
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Volver Atras

Figura 15: Financiacién.

asociado, la cantidad, la modalidad y la fecha de devolucién, y dependiendo de la
cantidad solicitada, el interés a aplicar, que vendra propuesto en la formalizacién
de la operacién.

Ademés de las operaciones anteriores, también se provee al usuario de otros
servicios, como informacién sobre los tipos de interés de mercado, el valor de
las divisas y otros datos relativos a los mercados financieros (figura 16). Estos
servicios estan asociados a otras paginas.

$ €

Figura 16: Otros servicios.

Por ultimo se le ofrece al usuario la capacidad para contactar con la entidad
(figura 17), a través del envio de un mensaje explicando sus dudas que serdn
respondidas en la mayor brevedad posible.
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Figura 17: Contacto con la entidad.

4 Conclusiones

Un mejor conocimiento del usuario de servicios de banca electrénica —en este caso,
en el segmento de los mayores— es necesario para que las entidades financieras para
que las entidades financieras puedan proponer servicios y canales adecuados a sus
demandas y necesidades, reduciendo ademads sus riesgos bancarios operacionales.
Ademas, el desarrollo de esos portales de banca permitirdan a los mayores el ac-
ceso a mejor informacién sobre productos y servicios bancarios adecuada a las
necesidades.

En este trabajo se ha revisado brevemente la literatura sobre banca electrénica,
perfil de usuarios e Indices de Calidad Web para Banca Electrénica. Posterior-
mente se han analizado necesidades especificas de los mayores en el uso de banca
electronica, para considerarlas de cara al contenido y disefio del portal web pro-
puesto. Por ultimo, se han descrito las caracteristicas de la web tanto por las
herramientas informaticas empleadas, como por la base de datos utilizada y final-
mente, capturas de pantalla. H
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