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C O N F I D E N C I A L
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SUMARIO EJECUTIVO

En este informe se analiza la usabilidad y la funcionalidad de los sitios web transaccionales para empresas de dos competidores nacionales del BANCO OCCIDENTAL DE DESCUENTO (BOD), como lo son el Banco Mercantil y Banesco, de un banco internacional (Citibank), así como del mismo sitio web del BOD, ofreciendo recomendaciones concretas para la mejora del mismo. Este documento complementa el informe previo de “Estudio comparativo del sitio web transaccional para personas”, ya entregado al BOD. Todas las sugerencias y recomendaciones serán complementadas con el estudio de “Reingeniería del sito web transaccional” ya realizado por el BOD y serán analizadas posteriormente, en un taller con personal de alto nivel del banco, para su validación, complementación y jerarquización.

El sitio web de empresas del Banco Mercantil es excelente. Conseguimos pocas fallas de usabilidad y muchos aspectos en los que sobresalen tal como la velocidad del sitio (por lo liviano de las pantallas que presenta), el excelente manejo que hacen cuando hay pocos o muchos datos (lo cual permite manejar apropiadamente empresas pequeñas y grandes), el manejo tan completo de usuarios y de perfiles, y las facilidades de pago de nómina y de proveedores.

Mención aparte nos merece la consolidación de cuentas que permite que con un solo “login” y palabra clave se puedan manejar todas las cuentas asociadas que se deseen. Consideramos que esta es una ventaja que ningún otro sitio evaluado está ofreciendo y que, definitivamente, marca una ventaja competitiva muy fuerte, y seguramente determinante para muchos clientes, por ofrecer seguridad, comodidad, y un ahorro de tiempo considerable visitando muchos sitios para conseguir la información requerida.

El sitio web de Banesco para empresas sigue siendo un buen sitio con una buena usabilidad. Sin embargo, presenta algunos problemas que no son importantes o que no afectan mucho en el caso de personas, pero si en el caso de empresas en donde hay más usuarios y, típicamente más movimientos. Otro problema que tiene Banesco es la ausencia de perfiles para manejar las autorizaciones. Esto hace que el cambio de una persona autorizada por otra sea muy complicado y que se corre el riesgo de no dar las mismas autorizaciones, involuntariamente.

En general, la excelente impresión que nos llevamos al revisar el sitio web de Banesco de Personas, no se mantuvo en el caso de empresas. Consideramos que es un buen sitio, pero no está a la altura del Banco Mercantil, quien maneja mucho mejor organizaciones grandes.

Citibank (Estados Unidos) califica su sitio web para empresas (Citibusiness online) de “simple y sofisticado”. Estamos completamente de acuerdo con el primer criterio, ya que el sitio es bastante sencillo de utilizar. Sin embargo no lo consideramos tan “sofisticado” y opinamos que su funcionalidad es limitada comparada con la de otros sitios revisados, incluyendo el de personas.

Nos gusta mucho su mecanismo de seguridad a través del Token que facilita un acceso rápido y seguro. Ahí también nos gusta que sea el mismo usuario que elija cual va a ser el vencimiento de las palabras claves.

En el caso del BOD, estamos haciendo varias observaciones y recomendaciones que van en la dirección de convertir al BOD en la mejor banca por Internet del país, que le permita obtener ventajas competitivas con respecto a los otros bancos, y adicionalmente que le presenten varias ventajas tales como incremento de ingresos por servicios ofrecidos a los clientes, mayor y mejor seguridad, mayor utilización del sitio por parte de los clientes, descongestionamiento de las agencias bancarias, menor utilización de cheques (al ser reemplazados por transacciones electrónicas), y lo más importante a la larga, fidelización de clientes al ofrecerles servicios que les ahorren tiempo y dinero y que hagan prácticamente imposible que dejen de utilizar el BOD como banco preferido.

Entre las recomendaciones emitidas, sobresalen el ofrecer distintas opciones de seguridad a los clientes (ya que consideramos que las utilizadas ahuyentan a muchos clientes y no son necesariamente las mejores para la mayoría de los clientes), permitir que el usuario guarde información adicional junto con sus transacciones bancarias (para evitarle trabajo, mejorar sus procesos de trabajo y para que pueda informar mejor a los destinatarios de fondos el origen del pago), ofrecer servicios que extiendan los servicios bancarios (cálculo de nómina, manejo de flujo de egresos, ente otros), incrementando los lazos con el cliente y fomentando su dependencia del banco para, el también, ahorrar costos y mejorar sus procesos de trabajo.

Al ser implementadas estas recomendaciones, estimamos que se lograrán los objetivos propuestos que se resumen en un mejor servicio al cliente, un ahorro de costos para el banco y el incremento de ingresos.

INTRODUCCIÓN

Este informe ha sido realizado por GlobalWebTek Venezuela C.A. (GWT) por encargo del  BANCO OCCIDENTAL DE DESCUENTO (BOD), como una etapa previa a la preparación de recomendaciones concretas para la mejora de su sitio web transaccional, y después de haber revisado los sitios transaccionales de personas.

Se ha seguido la misma metodología que para revisar los sitios web transaccionales de PERSONAS, es decir, que se ha revisado la usabilidad, la funcionalidad y los aspectos generales del sitio web transaccional para empresas. En el caso de Banesco, el sitio web de empresas es el mismo que el de personas, sólo que hay unas funcionalidades nuevas, exclusivas para empresas.

A diferencia del informe del sitio web de personas, en donde se revisó, para cada aspecto evaluado, como se comportaba cada uno de los sitios bancarios, en este informe se va a analizar banco por banco, y dentro de cada banco se evalúan cada uno de los aspectos.

ANÁLISIS BANCO MERCANTIL

General

El sitio web transaccional para empresas del Banco Mercantil, es distinto al de las personas. La primera sorpresa que uno se consigue es que la pantalla de ingreso es completamente distinta:
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Como puede observarse, no hay un teclado virtual, que es el mecanismo de seguridad utilizado para personas naturales. El motivo por el cual esto es así, es que para ingresar se requiere un certificado digital, que limita el acceso a los computadores predeterminados en donde se hayan cargado los certificados digitales. Los primeros certificados son emitidos por el banco, pero los siguientes pueden ser generados por la cuenta maestra.

El certificado digital tiene la ventaja de dar un nivel de seguridad mucho mayor, pero el inconveniente que limita la utilización del sistema en computadores ocasionales. Dado que la mayoría de los empleados del cliente trabajan normalmente desde el mismo computador, y las personas que se mueven más (típicamente los gerentes aprobadores) tienen computadores portátiles, no nos parece que sea una mala práctica. 

Cuando el cliente ingresa su código y palabra clave, se ingresa a la página principal, la cual presenta todas las opciones disponibles.
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Esta pantalla, es prácticamente el mapa del sitio, ya que ahí aparecen todas las opciones disponibles. En la parte de arriba, hay una barra de navegación de dos filas, la cual muestra las principales categorías de operaciones.
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Como puede observarse en la imagen, cuando se hace clic sobre “Consultas”, se despliega un sub-menú con varias operaciones, y cuando se hace clic sobre la opción de “Impuestos” se abre otro sub-menú con dos opciones adicionales. Esto significa que el menú de navegación tiene 3 niveles.

Esto representa una variación con respecto al sitio web de personas, en donde el menú se limita a dos niveles y es vertical, a mano izquierda.

Algo que también podemos observar en esta página principal, a mano derecha,  es la opción de “Servicio al cliente” con 3 opciones:

· Manual del usuario

· Red de oficinas

· Demostración

El manual del usuario es un manual muy completo que se abre en una nueva pantalla.
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A la izquierda, se muestran las mismas categorías de la barra de navegación, más el capítulo de “Gestión de empresas y usuarios”. 

Cuando se expande una opción y se consigue el detalle, aparece una pantalla como la que mostramos a continuación.
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Esta pantalla, explica en forma bastante clara, y con ejemplos, el funcionamiento de cada una de las opciones disponibles.

Consideramos que este manual es excelente, y le permite al cliente entender el significado de cualquier operación y ver un ejemplo de su funcionamiento.

Como si esto fuera poco, también se ofrece a los usuarios una demostración muy completa, que cubre prácticamente todas las operaciones que se pueden realizar en el sitio. La función de este demo, más que enseñar a utilizar una operación o explicar en que consiste, le permite a los clientes (o a los clientes potenciales), saber cuales son las facilidades que ofrecen el Mercantil en línea – Empresas.

También consideramos que esta es una gran fortaleza del sitio web del banco Mercantil, que merece ser imitada. Puede ser utilizado por los mismos clientes, cuando van a entrenar un nuevo empleado, sin tener que hacerlo con datos reales. Es una herramienta que pueda ser utilizado por los promotores del banco para “vender” los servicios del sitio web. Y en todo caso es algo que cualquier cliente agradece. 

Lo único crítico con este tipo de demostraciones, es que cuando se hace una actualización al sitio, no se debe olvidar nunca la actualización de la demostración.

Usabilidad

A continuación revisamos todos los criterios de usabilidad, pero resaltando sólo los aspectos que varían con respecto al sitio web transaccional para PERSONAS, ya que muchas de las observaciones ya han sido hechas en el informe previo.

Criterio U-1: El ingreso es fácil y sencillo

El ingreso al sitio es fácil y sencillo. Como ya hemos explicado gran parte de la seguridad radica en el hecho de usar un certificado digital, así que en esta parte solo hace falta introducir un código de usuario y una clave, sin ni siquiera utilizar un teclado virtual, por lo cual el acceso es sumamente rápido y sencillo.

Criterio U-2: La página principal es útil y entendible

Consideramos que esta página principal es muy adecuada para la primera vez que se ingresa al sitio, pero no para el usuario frecuente, ya que en primer lugar, implica un paso adicional para llegar a la consulta consolidada de cuentas, que debería ser la página principal y en segundo lugar, todo lo que ofrece, ya se encuentra en el menú de navegación, por lo cual la utilidad de esta página es discutible.

Si el Banco Mercantil tuviese una opción, en la consulta consolidada de cuentas (o en cualquier otra página) de seleccionar esa página como principal, sería muy conveniente.

Criterio U-3: Los lugares más importantes son accesibles desde la página principal

Este criterio se cumple a cabalidad, ya que en la página principal y en todas las páginas, siempre están disponible la barra de navegación que permite llegar, no solo a los lugares más importantes, sino a todos los lugares del sitio.

Adicionalmente, en todas las páginas, siempre están disponibles los enlaces siguientes, que pudiesen ser considerados como los “lugares más importantes”:

· Movimientos

· Saldos Consolidados

· Aprobación de Transacciones

· Transferencias entre cuentas de grupo

· Importación de Archivos

Criterio U-4: Se sabe claramente donde se está

Este criterio no es seguido completamente, ya que si bien en todas las páginas hay un encabezado que indica el título de la página, pero cuando se trata de una operación de tercer nivel, no está indicado cual es el segundo nivel.

Criterio U-5: Se puede llegar a la página principal

A la derecha de la barra de navegación principal hay un enlace a la página principal que permite, en cualquier momento, llegar a la página principal:
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Criterio U-6: El sitio está organizado desde la perspectiva del usuario

La organización del sitio web de empresas del banco Mercantil, es mucho mejor que la del sitio de personas, y consideramos que si está organizado desde las perspectiva del usuario. Otra de las ventajas que ofrece, tal como veremos más adelante al estudiar la funcionalidad, es que si un usuario tiene acceso a varias empresas y a varias cuentas, no requiere tener varios códigos de registro, sino uno solo.

Criterio U-7: Se puede ir de un lugar a otro con pocos clics

Este criterio también se cumple siempre, gracias a la barra de navegación superior.

Criterio U-8: El mapa del sitio existe y ayuda

Tal como explicamos previamente, el mapa del sitio es la página principal y es de gran ayuda, ya que se pueden ver todas las opciones disponibles de un solo vistazo, sin ni siquiera tener que usar la barra de scroll (en Internet Explorer, ya que en Firefox tienen un problema que mencionaremos más adelante).

Criterio U-9: El sitio es fácil de usar

Este sitio es intuitivo y bastante fácil de usar. Prácticamente en todas las pantallas (tienen algunos olvidos) hay una explicación de lo que el sistema espera del usuario.

Criterio U-10: Acomodar al usuario experto y novato

No se observaron esfuerzos para acomodar al usuario experto. Pensamos que con la adaptación y personalización del sitio lo pudieran lograr, tal como lo hace el Citibank en su sitio para personas naturales.

Criterio U-11: Se puede pedir ayuda fácilmente

En todas las páginas hay un icono con una interrogación que lleva a la página correspondiente del manual, la cual está bien explicada y con ejemplos.

Criterio U-12: Hay coherencia a lo largo del sitio

En el caso del sitio web de Empresas, no conseguimos ninguna incoherencia en el sitio, tal como nos había sucedido con el sitio de Persanas.

Criterio U-13: Se confirman las acciones. El usuario sabe lo que está pasando

Este criterio también se cumple en el sitio web. La crítica que si hacemos es que las confirmaciones a veces no son lo suficientemente llamativas.

Criterio U-14: El sitio es rápido, inclusive con conexiones lentas

Desde este punto de vista, el sitio del Banco Mercantil está muy bien diseñado ya que todas las página son muy livianas: tienen muy pocas imágenes y la mayoría se repiten de una página a otra, tal como es el caso de la barra de navegación en donde los botones de acción pesan un poco más de 1KB y quedan en la memoria caché. Al ser tan livianas las páginas se garantizan buenos tiempos de respuesta, sujeto a que el servidor no esté “trancado”.

Criterio U-15: El sitio funciona bien con pocos o muchos datos

Es otro criterio que cumple muy bien el sitio del Banco Mercantil. Los errores que observamos en el sitio transaccional de Personas, no se consiguen en el de Empresas. Y tal como veremos en la parte de Funcionalidad, a nivel de empresa, prácticamente todas las operaciones pueden hacerse en forma individual (para pocos datos) o por lotes (para muchos datos). 

Criterio U-16: Las páginas se pueden imprimir fácilmente y bien

Este sitio no tiene botones para impresión como en el caso del sitio para Personas. Sin embargo, las hojas de estilo están bien diseñadas y se evita que hayan columnas que aparezcan ocultas cuando se van a imprimir. Un problema que si observamos es que los la barra de navegación y los botones de acción (como “regresar”) se imprimen, lo cual es inconveniente.
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Criterio U-17: Tamaño de la letra puede ser cambiado fácilmente

El banco Mercantil no cumple con este criterio de usabilidad. Las letras no son de tamaño variable y adicionalmente, tienden a ser un poco pequeñas para usuarios que no tengan una buena visión.

Criterio U-18: El lenguaje es fácil de entender. Las instrucciones son claras y concisas

Este criterio sí se cumple bastante bien. Las instrucciones son claras y concisas y típicamente caben en dos o tres líneas, como este ejemplo:

“Para ver el detalle de las Notas de Crédito y Débito, haga clic sobre el número de la transacción deseada. Si desea ver varias notas simultáneamente, selecciónelas y haga clic en el botón Ver Notas.”

Criterio U-19: La información importante está bien resaltada

Este criterio también se cumple bastante bien en este sitio. El banco Mercantil usa recuadros para separar los totales de los detalles y los totales siempre vienen antes del detalle, lo que hace que estén siempre arriba, a la vista cuando se abre una pantalla. Igualmente, los movimientos más recientes, que típicamente suelen ser más importantes cuando se está buscando información, están antes que los más viejos, los cuales pueden haber sido ya revisados.

[image: image11.png][Creacién de Reglas de Seguridad para Transacciones

El sistema siempre aplicard la regla base de sequridad del sistema para aquellas transacciones a las cuales no se les ha definido una regla de seguridad especifica.
La Regla base de sequridad requiere que una transaccion sea aprobada por un usuario con privilegios de aprobacion adecuados en cuanto al tipo, monto y cuenta de
origen de la transaccion,

esta funcionalidad e permitirs definir reglas de sequridad de mayor exigencia para transacciones de diversas caracteristicas.

Defina la regla de sequridad deseada utilizando los campos que aparecen a continuacién.

Crea

n de Reglas de Seguridad para Transac

[REGLA LOTE PROVEEDORES|

130 defechas dentro deIas cusles usted quiere que esta regla de sequridad sea utilizada por el

Fecha
Efectiva  ((15/02/2007 Final:  [15/02/2008

Transaccién: || Lote Proveedores.

Coentas: 11077394152 - CUENTA EMPRESA 1 - 1638000336 - CUENTA EMPRESA 2 -
1077469128 - CUENTA EMPRESA 3
1046476734 - CUENTA EMPRESA 4
1077394144 - CUENTA EMPRESA S

Seleccionar todas las cuentas

1000000 ] + Fovooo0

1 Aprobador =

Aprobadores | Seleccion hasta 3 sprobadares sspecificos y defna ol sperador|
Especificos lésico Y. exige [ participacién de
acian de lgune de los aprabadores

Usuario Aprobador

Operador Lagico
Seleccionar &

o (v/0) para cada une de eles. E|
gico 0, axige





Criterio U-20: El sitio es accesible desde distintos navegadores y sistemas operativos

Al igual que con el sitio de Personas, pudimos entrar con distintos sistemas operativos desde un computador, pero no desde un celular con navegación.

Lo que si pudimos observar, es que hay ciertos errores en la forma como se presenta la información, cuando se accede al sitio desde Firefox, tal como puede observarse más arriba, en la primera figura de la página 6, en donde la fecha se despliega mal, y las opciones de transacciones se salen del marco.

Criterio U-21: El sitio se adapta a distintos anchos de pantallas

Igual que con el sitio de personas, el diseño del banco Mercantil es líquido, pero a partir de 800 píxeles, en vez de 600, lo cual nos parece apropiado.

Criterio U-22: No hay errores de HTML o JavaScript

En todas las revisiones realizadas, no se consiguieron errores de HTML o Javascript.

Criterio U-23: Se usan hojas de estilo

Se usan hojas de estilo en todo el sitio, aunque no han sido optimizadas, y pudieran ser reducidas agrupando los estilos de las clases en forma apropiada.

Criterio U-24: Se evitan los errores

Al igual que en el sitio de Personas, se evitan los errores, con explicaciones sobre cual es la información esperada, limitando la información a introducir y utilizando menus “drop-down” cada vez que es posible.

En muchos lugares, como en el caso de las transferencias, se pueden crear “modelos”, que al haber sido utilizados y ser reutilizables, se evita el ingreso de datos y la aparición de nuevos errores.

Criterio U-25: Los mensajes de error son claros y se indica como remediarlos

El mayor problema que observamos es que con cierta frecuencia ocurre un error (probablemente de programación) y sin ninguna indicación se cae en la pantalla de ingreso al sistema.

En cuanto a los errores de utilización, los mensajes de error son un poco menos claros en el sitio transaccional de empresas que en el de personas. Sin embargo, se maneja bastante bien la indicación de cual es el error y, sobre todo, en donde está.

Funcionalidad

Funcionalidad F-1: Administración de usuarios

La administración de usuarios del banco Mercantil es una de las funcionalidades de este banco que más nos ha gustado por ser muy completa y poderosa. Se ve que está diseñada para servir perfectamente tanto a empresas y corporaciones con muchos usuarios. Evidencia de esto es la utilización de perfiles, que permite agrupar a varias personas con el mismo nivel de seguridad y hace que el reemplazar un empleado con otro sea realmente sencillo, ya que con asignarle el perfil apropiado basta, sin necesidad de indicar todas las facilidades, cada vez que hay un usuario nuevo.

Otra gran ventaja que observamos es la posibilidad de administrar en el mismo sitio web de empresas cuentas personales y cuentas empresariales de las empresas que estén relacionadas. 

Para grupos de empresas, esto es sumamente interesante ya que con un solo acceso, y sin la necesidad de tener una tarjeta de débito o una tarjeta física, se tiene información de todas las empresas de un grupo. No podemos dejar de pensar en lo que le gustaría esto al entrevistado del grupo hotelero (Entrevista E-3 en Anexo I), así como a los de banca privada que manejan una empresa por cada obra realizada (Entrevista E-5)

Igualmente, para empresas personales o familiares, y en particular las administradas por una misma persona, esto es una ventaja inmensa. De varias entrevistas realizadas a clientes en Maracaibo (y en particular a los de Banca Privada, entrevistas E-4 y E-5), esta ventaja les hubiera gustado muchísimo.

Una visita a la página:
 https://empresas.bancomercantil.com/mercantil/DemoBOLE/AdmSeg_Perf_Crear_1.html
(Ver Anexo B) nos permite ver muy rápidamente el nivel al cual se puede llegar en la administración de usuarios. En esta pantalla se puede definir exactamente qué funciones puede ejecutar un perfil de usuario, y adicionalmente se pueden poner límites en montos a cada transacción y también por período diario, mensual, semestral o anual.

Otra gran facilidad que tiene el Banco Mercantil, es la creación de reglas de seguridad para la aprobación de distintas operaciones:

· Apertura de Inversiones

· Cálculo de Seguridad Carga Individual

· Lote Nómina

· Lote Proveedores

· Pago Tarjeta de Crédito Propias en Mercantil

· Pago Tarjeta de Crédito de terceros en Mercantil

· Pago Tarjeta de Crédito otros Bancos Nacionales

Para cada una de ellas, tal como se puede observar en la pantalla siguiente, se pueden especificar si hace falta un aprobador, dos aprobadores, o cuales son los aprobadores específicos indicando si son conjuntos o indistintos con los operadores lógicos “o” e “y”.
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La única crítica que pudiera hacérsele a esta funcionalidad en el Banco Mercantil es que es tan poderosa y completa, que puede ser compleja de administrar. La otra funcionalidad que nos gusta mucho es la posibilidad de obtener reportes de auditoría, para más de 100 tipos de transacciones, por estado (pendiente, rechazado, ejecutado, cancelado, etc) y para  todos los usuarios o para uno en particular.

La otra ventaja es que todo esto puede ser hecho por Internet, sin necesidad de ir a una agencia del banco.

Funcionalidad F-2: Posición consolidada y
Funcionalidad F-3: Consulta de cuentas

La posición consolidada del Banco Mercantil también es muy buena, ya que permite consolidar en una sola pantalla, como la que se muestra a continuación, la información de cuentas corrientes y de ahorro de todas las empresas a la cual el usuario tiene acceso.
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Cuando se hace clic, sobre la cuenta, se llega a una pantalla en donde se pueden solicitar los movimientos.
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Mediante esta funcionalidad puede definir 1a estructura en la cual desea descargar los archivos de las siguientes consultas: Extractos, movimientos de depsitos, movimientos de
tarjetas de créditos y de los saldos de cuentas corrientes y ahorros. Seleccione la consulta para la que desea definir un formato personalizado y luego escoja los campos que
desea sean descargados en su respectivo orden

Nombre del Formata: FORMATO 1
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En esta pantalla de arriba, se pueden indicar fechas de búsqueda, seriales, montos, y distintos tipos de transacciones. Y para no tener ni siquiera la necesidad de indicar fechas, se puede seleccionar un mes en particular (actual o cualquiera de los 11 anteriores) y las fechas se rellenan automáticamente. También se pueden solicitar períodos de fechas muy comunes:

· Movimientos del día

· Movimientos del día anterior

· Movimientos últimos 5 días

· Movimientos última semana

· Movimientos último mes

Una vez seleccionado el período se obtienen los resultados, tal como se muestra a continuación:
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Como puede verse, los movimientos sen mostrados en por fecha descendente, que resulta el orden más lógico. Estos resultados pueden ser descargados en un archivo, con el formato que uno desee, lo cual es una gran facilidad, ya que le permite al usuario cargar los datos a otro sistema. Esto se logra desde la opción de “Servicios adicionales → Formatos para descargas de archivos”:
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Como puede verse, en ese formato, se puede seleccionar el nombre y los campos que se desean tener, así como el delimitador que puede ser una coma (archivo csv), un tabulador o un guión.

Pensamos que esta es una excelente funcionalidad, que puede hacer una gran diferencia para una empresa a la hora de integrar o conectar sistemas.

Otra facilidad muy interesante, es la posibilidad de agrupar las empresas en grupos y consultar en una sola pantalla el saldo del todo el grupo:
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Así, se puede tener el saldo disponible entre todas las empresas de un grupo, lo cual puede ser muy útil, para saber la posición de caja global, sin tener que estar sumando.

Funcionalidad F-4: Transferencias (entre cuentas) y
Funcionalidad F-5: Transferencias a terceros (en el banco y con otros Bancos)

El manejo de transferencias también es muy bien manejado por el Banco Mercantil.
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Se pueden hacer muy fácil y rápidamente transferencias entre cuentas del grupo, o a terceros en el banco Mercantil.

En el caso de transferencias nacionales, el proceso también es bastante sencillo, y puede hacerse vía BCV o directo, vía cámara de compensación.
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Para ahorrar tiempo, aquí también se pueden crear modelos que son utilizados cuando se requiere hacer la misma transacción periódicamente. 
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Este tipo de facilidades son muy convenientes ya que permiten acelerar el proceso enormemente y hace que mientras más se use el sistema, más rápido se puede seguir usando, ya que el sistema va “aprendiendo”.

Funcionalidad F-6: Manejo de chequeras y cheques de gerencia (solicitud y activación)

El manejo de chequeras también es bastante completo. Se pueden solicitar chequeras, activarlas, consultar las chequeras de una cuenta para saber si una chequera está activa o no, cuantos cheques tiene disponible, cuantos han sido pagados y cuantos suspendidos:
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Al seleccionar una chequera en particular, se puede ver el detalle de todos los cheques:
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El sitio de Empresas, no permite la solicitud ni emisión de cheques de gerencia.

Pero otra gran ventaja que tiene este sitio es el llamado “Círculo de seguridad”, que permite que uno pueda confirmar un cheque para que pueda ser cobrado sin que el banco tenga que verificar la autenticidad de un cheque.
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Esto puede hacerse cheque por cheque, o hacer una carga en lotes, para acelerar el proceso. Esta facilidad de los lotes, siempre está presente en el Banco Mercantil y permite manejar muy bien pocos o muchos datos, según las necesidades.

Funcionalidad F-7: Tarjetas de débito

No conseguimos evidencia que el banco Mercantil tenga tarjetas de débito para empresas. Tampoco se necesitan para acceder a una cuenta, ya que el manejo es a través de códigos de usuarios. 

Funcionalidad F-8: Tarjetas de crédito (movimientos, solicitudes, pagos en el mismo banco, en otros Banco, mismo titular y otro titular)

No conseguimos forma de ver los movimientos de una tarjeta de crédito y por lo tanto no pudimos evaluar esta funcionalidad. En cuanto al pago, es muy sencillo.
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En esa página, se puede escoger, en una sola pantalla y para todas las tarjetas de crédito, si se desea pagar el monto total, el mínimo u otro monto e indicar desde que cuenta se quiere hacer el débito. Lo que consideramos inapropiado el botón de “consultar saldos”, ya que se hubieran podido indicar directamente al lado del nombre de la cuenta.

En el caso de tarjetas de otros bancos nacionales, el proceso también es muy sencillo, pero por supuesto, el banco Mercantil no puede saber cual es el monto mínimo o la deuda total, por lo cual hay que escribir siempre el Monto a pagar.
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Puede observarse que las tarjetas propias y de otros bancos ya aparecen, sin que se tenga que escribir el número, ya que deben ser afiliadas previamente. Esto da otro nivel de seguridad, ya que con los perfiles se puede definir quien puede afiliar tarjetas y se evita tener que aprobar viendo un número que puede ser confundido muy fácilmente.

Funcionalidad F-9: Pagos de servicios

El banco Mercantil permite también el pago de servicios, pero solo se pueden pagar la CANTV y la Electricidad de Caracas, lo cual es muy limitativo, en particular fuera de Caracas.

Funcionalidad F-10: Domiciliación de pagos

El manejo de domiciliación de pagos, es otro servicio excelente que presta el Banco Mercantil. La domiciliación funciona tanto para cobrar (recaudación) como para pagar.

En el caso de la recaudación esta se hace siempre por lotes y permite la afiliación de clientes, de domiciliaciones a un cliente registrado y el cobro. Este cobro se maneja tanto por cuenta corriente como con tarjeta de crédito.

La domiciliación en el otro sentido también es muy cómoda y ofrece al cliente mayor control sobre sus pagos, ya que puede cancelar una domiciliación mucho más fácilmente que cuando es el cobrador el que ha domiciliado.

Funcionalidad F-11: Créditos y 
Funcionalidad F-12: Inversiones

A diferencia del sitio para Personas, no conseguimos evidencias de que se puedan solicitar créditos ni inversiones en el sitio web para empresas.

Sin embargo, pueden consultarse muy fácilmente desde el sitio web, tanto los créditos como las inversiones.

Créditos:
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Detalle:
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Inversiones:
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Detalle:
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Funcionalidad F-13: Fideicomisos (Beneficiarios)

No aplica para empresas

Funcionalidad F-14: Seguros

No se pueden manejar seguros en el sitio web de Empresas

Funcionalidad F-15: Control cambiario

El manejo del control cambiario en el Banco Mercantil también es muy poderoso y permite una amplia gama de operaciones, tanto de consultas como de solicitudes.
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Funcionalidad F-16: Servicios al cliente (referencias, afiliaciones...)

No se pueden solicitar referencias bancarias, como en el caso de personas naturales. Suponemos que es solo cuestión de tiempo para que esto lo puedan hacer, dado que ya la  funcionalidad está programada en el sitio de Personas..

Funcionalidad F-17: Actualización de datos

A diferencia del sitio de personas naturales, no es posible la actualización de datos en el sitio de Empresas.

Funcionalidad F-18: Manejo de claves y seguridad

El manejo de claves y seguridad es bastante poderoso y se maneja a nivel de usuario, tal como vimos en el caso del criterio de funcionalidad F-1, más arriba.

Tal como lo indicamos previamente, el Banco Mercantil está utilizando certificados digitales para el manejo de la seguridad, impidiendo la ejecución desde computadores ajenos a los certificados.

Con una primera opción se pueden emitir nuevos certificados digitales
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y con una segunda opción se pueden administrar,  pudiendo revocarlos o re-emitirlos
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Funcionalidad F-19: Personalización del sitio

Este sitio transaccional de Empresas no permite ninguna personalización del sitio propiamente dicho, es decir que siempre es el mismo para todos los clientes. Lo que si permite, tal como ya hemos visto, es la definición de modelos, la personalización de formatos de descarga de archivos, y la personalización de las autorizaciones.

Funcionalidad F-20: Tickets de alimentación (Beneficiarios)

No aplica para empresas

Funcionalidad F-21: Nómina (Preparación y pago)

Para pagar una nómina, lo primero que se debe hacer crear el encabezado o la información básica del lote. 
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Una vez hecho esto, se debe crear el registro de control de lote, en donde se ingresa el rif de la Empresa.
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A continuación y en línea con el criterio muy bien manejado por el banco Mercantil para que el sitio funcione bien con pocos o muchos datos, hay dos formas de cargar la nómina. La primera es cargándola registro por registro, tal como se muestra a continuación:
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con el botón de “Adicionar”, se pueden ir añadiendo todos los registros de la nómina uno por uno. La gran ventaja es que al finalizar se guarda como modelo, para que la próxima carga sea más rápida y sencilla. La única mejora que se nos ocurre a esta página, cuando se carga un modelo, es que los valores puedan ser todos modificados en esta misma pantalla, sin tener que ir uno por uno.

El segundo mecanismo, es cargando un lote directamente.

Funcionalidad F-22: Pagos a proveedores

El pago a proveedores puede manejarse directamente desde la opción de pagos a terceros, ya evaluada previamente en la Funcionalidad F-5, si son pocos datos, o en forma masiva, en forma idéntica al pago de nómina, obviamente con la diferencia que implica que en el caso de los proveedores, el destinatario del pago puede ser una persona jurídica
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Funcionalidad F-23: Pagos impuestos y similares (aduanales)

Los únicos impuestos que se pueden pagar en banco Mercantil, son los tributos aduanales del agente y del contribuyente.

Funcionalidad F-24: Tickets alimentación (Generación y control de tickets)

No disponible

Funcionalidad F-25: Fideicomisos (Empresa)

El manejo del fideicomiso es muy poderoso en el caso del banco Mercantil. Las opciones que ofrece son las siguientes:

· Datos Fideicomiso

· Estado de Cuenta

· Distribución Cartera de Inversiones

· Balance General de Contabilidad

· Autogestión - Entradas

· Autogestión – Salidas

· Autogestión – Aprobaciones

Con la primera opción se pueden ver los datos del fideicomiso y con la segunda opción ver el estado de cuenta de cualquier fideicomitente.

La tercera y cuarta opción están más relacionadas con la administración del fideicomiso, ya que permite ver como se distribuye la cartera de inversiones y ver el balance general de contabilidad. Veamos un ejemplo:
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En esta primera pantalla, se pueden ver los distintos fideicomisos. Al seleccionar uno de ellos, el sistema le pide a uno que se indique el mes para el cual se desea hacer la consulta:
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Después de seleccionar el mes, se ven las inversiones que se tienen, con su porcentaje de participación, y abajo, el rendimiento del mes.
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Al hacer clic sobre cualquiera de las inversiones, se puede ver el detalle específico de todos los montos invertidos, con su monto, fecha de colocación y fecha de vencimiento.

[image: image41.png]Lista de acciones sobre fideicomiso

eSolicitud _Fecha  Cédula  Apellido y Nombre  Operacién _Monto Solicitado Monto Disponible Estado todos M
25836 15/02/2007 | V87654321 | HOMBRE FUINCIONARIO 1 |Anticio de Capial]  300.000.00 300000,00  [pendinte de Aprobacin
2453 20/02/2007 | V12345678 |omeRe FUNCIONARIO 2 [Anicpa d capita] 150,000 200000,00 [pendinte de Aprabacin

i | Aprobar | rechazar |

Datos de busqueda

[ Pendiente de Aprobacion ¢ ||
( )

[28/02/2007 |

Apelide |
Nombre

Fechatuicial
(dd/mm  |01/02/2007
Jaaza)





La cuarta opción del fideicomiso, la de “balance general de contabilidad”, nos pide que seleccionemos una empresa, luego el mes deseado y nos presenta un reporte como el que presentamos a continuación, en el cual se muestran los activos, pasivos y el capital.
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Finalmente, el Banco Mercantil permite la autogestión para las Entradas, Salidas y para las aprobaciones.

Tanto las entradas como las salidas deben hacerse por lotes cargados en un archivo, que es un inconveniente cuando se desean ingresar pocos datos y que no ofrece la misma facilidad que vimos previamente con la nómina y los pagos a proveedores.

Para las aprobaciones, hay una pantalla muy completa que permite ver todas las aprobaciones pendientes, y desde la misma pantalla, autorizar las que uno desee:

[image: image43.png]Buenas Tardes {0}
Su dltima conexién fus el {1}, 3 laz {2}
Para cualquier informacién comunicarse al 0212-5011414,

o

CONSULTAS + CUENTAS

Esta opcién le permite consultar y exportar los saldos y movimientos de sus Cuentas.
Ud. sélo pude consultar las transacciones realizadas durante el afio en curso.

Importante: A partir del 01 de enero de 2008, las cantidades de dinero se expresan en "bolivares fuertes” (Bs.F).

Cuenta Corriente C/intereses 0134-++++-++-44567800 ~|

© Disponible; 916.610,38
©  Diferido 0,00
©®  sloqueado 0,00
Total 916.610,38
Interés Devengado Anual 0.280,72
Interés Acumulado del Mez 969,32
@oel Mes
Obor Rango Dezde [o1/05/2004 Hasta 210572004
(DD/MM/ARAR) (DD/MM/ARAR)

Después de que presions el botsn Consultar, mueva con ol mouse I flachita que esti del lado deracho de Ia pantalla para ver o detalle de su consulta al final de

esta misma pgina,





Si hay muchas solicitudes, se puede buscar una en particular por número de solicitud, nombre o cédula del fideicomitente, o se puede hacer la búsqueda por estados y por rango de fechas.

Para poder ver una solicitud, solo basta con hacer clic sobre el número de la solicitud.

Conclusiones para el Banco Mercantil

Consideramos que el sitio de Empresas del Banco Mercantil es excelente. Conseguimos pocas fallas de usabilidad y muchos aspectos en los que sobresalen tal como la velocidad del sitio (por lo liviano de las pantallas que presenta), el excelente manejo que hacen cuando hay pocos o muchos datos (lo cual permite manejar apropiadamente empresas pequeñas y grandes), el manejo tan completo de usuarios y de perfiles, y las facilidades de pago de nómina y de proveedores.

Mención aparte nos merece la consolidación de cuentas que permite que con un solo login y password se puedan manejar todas las cuentas asociadas que se deseen. Consideramos que esta es una ventaja que ningún otro sitio evaluado está ofreciendo y que, definitivamente, marca una ventaja competitiva muy fuerte, y seguramente determinante para muchos clientes, por ofrecer seguridad, comodidad, y un ahorro de tiempo considerable visitando muchos sitios para conseguir la información.

ANÁLISIS BANESCO

General

El sitio web para empresas de Banesco es exactamente el mismo que el de personas, es decir que no hay diferenciación entre el ingreso al sitio cuando lo hace una persona natural o una jurídica, ya que el acceso se hace haciendo clic sobre “Banesco Online”.

Banesco también ofrece un demo bastante completo para que uno pueda visualizar como funciona el sitio. El inconveniente que tiene, a diferencia del Banco Mercantil en donde se presenta en la misma pantalla de “login”, este demo está en la página comercial, algo escondido. Se siente que su objetivo es más de “venta” que de ayuda al usuario.

El demo presenta varias cuentas:
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Uno de los primeros problemas que se consiguen es que los ejemplos están en Bolívares viejos y que hay opciones que no se pueden probar. Por ejemplo, en la pantalla siguiente, además de que las fechas de la última conexión están mal indicadas, no hay forma de poder hacer una consulta, ya que no se sabe que rango de fechas se puede consultar para conseguir algún movimiento.
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Otra falla que conseguimos es que las opciones más recientes, como las de mensajería de texto no están cargadas, y se muestra una pantalla de error, lo cual deja una pésima impresión.
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Usabilidad

Por tener el mismo sitio web para personas y empresas, en esta sección solo se analizará los aspectos de usabilidad exclusivos para empresas, ya que la usabilidad del sitio ha sido evaluada previamente en el estudio comparativo de los sitios web transaccionales de personas. A continuación mostramos algunas fallas detectadas en el sitio.

Ingreso

Cuando se ingresa en el sitio de Banesco, después de haber indicado el número de usuario y la palabra clave, cuando el tiempo de respuesta es rápido, se produce un parpadeo donde vuelve a a aparecer la pantalla de ingreso, mientras se llega a la pantalla principal. En cambio, cuando el tiempo de respuesta es lento, la misma pantalla de ingreso vuelve a aparecer y permite que el usuario que no se haya dado cuenta que está a la espera vuelva a ingresar sus datos.

Inclusión de usuarios

Banesco permite que el usuario maestro, pueda incluir nuevos usuarios. Esta inclusión es bastante sencilla: se ingresa un código de usuario, datos básicos de la persona (nombre, email...), las palabras claves (normal y para operaciones especiales) y se indica cuales son las operaciones que la persona tiene autorizadas. Sin embargo, tienen un problema bastante grande y es que como el código de usuario es único a nivel del banco, si se elige un código que ya existe, la notificación solo se recibe después de haber ingresado todos los datos y toda la información que se escribió se pierde y hay que volverla a ingresar, lo cual es sumamente inapropiado (y molesto).

Comprobantes de pagos a proveedores

En esta facilidad, al entrar con Firefox, nos conseguimos que la aplicación se descuadra completamente, lo cual no sucede con Internet Explorer.
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Impresión

Las páginas se pueden imprimir muy fácilmente, ya que el icono de imprimir está en todas las páginas. Sin embargo la impresión no oculta el menú de navegación (el cual no debería imprimirse) ni los botones de comandos (Consultar, regresar...)

Funcionalidad

Tal como hemos mencionado, el sitio web transaccional de Banesco es el mismo para personas y empresas, por lo tanto aquí solo mencionaremos aquellos aspectos que son diferentes o relevantes para el caso de las empresas.

Funcionalidad F-1: Administración de usuarios

La administración de usuarios de Banesco permite la creación de usuarios muy fácilmente (siempre y cuando no se escoja un nombre que ya existe, tal como explicamos previamente).

El manejo es el mismo que en el sitio de Personas, que a pesar de ser bastante poderoso, no cuenta con perfiles, como lo hace e Banco Mercantil, lo cual consideramos que es muy importante en el caso de empresas, ya que si hay varias personas con el mismo rol o cuando hay un reemplazo de personas, hay que recordar e indicar, una por una, las facilidades permitidas, lo cual puede ser muy fastidioso y engorroso.

Si se quieren tener diferentes niveles de autorización en las firmas, por ejemplo para pagos y transferencias, se deben crear lo que Banesco llama “modelos”. Una vez que se ha indicado el nombre del modelo (paso 1 - Identificación), se debe proseguir con el paso número 2:
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luego, en el paso 3 de configuración, se debe indicar si se quiere que la autorización sea en paralelo o jerárquica.
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de firma en particular, haga dlick en la palabra Eliminar. Ud. eliminara del Modelo todas las firmas autorizadas que se
encuentran en el renglén.

Para culminar la creacién del modelo, haga click en Continuar,

Tipo de Firma Firmas Autorizadas L

A hernan rosas Eliminar
B 1 Libia Bonaguro Eliminar

Aceptar  Regresar




Posteriormente, se indican cual es el tipo de firma autorizada (A, B, C...)
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y luego se van seleccionando las personas, una por una.
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Una vez hecho esto, aparecen las personas que tienen firmas autorizadas.
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y finalmente se confirma si es lo que el usuario deseaba.
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Una vez hecho esto, tenemos listo el modelo, que en el ejemplo se ha llamado “Firma A y B'.
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Como podemos ver, el mecanismo es bastante sencillo. Una vez que se está utilizando este mecanismo, las transferencias y otras operaciones se hacen en el mismo lugar que antes, pero la autorización es a través de la opción de “Firmas Autorizadas” dentro de la opción de “Servicios Especiales” (lo cual no es muy obvio).

Cuando se entra a esta sección aparece la pantalla siguiente:
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Después de haber indicado las fechas y los tipos de operación deseados, aparecen las transacciones que se han realizado o que requieren aprobación. 

En esta pantalla encontramos varios inconvenientes:

· La forma de seleccionar la fecha no es consistente con el resto del sitio, en donde se utiliza un calendario sobre el cual se selecciona el día

· No hay una forma sencilla de decir “hoy”, “ayer”, “esta semana”, etc

· El sitio no dispone de “alertas” que le indique a uno que tiene firmas pendientes. Esto debería aparecer apenas se ingresa al sistema.

Funcionalidad F-5: Transferencias a terceros (en B y otros Bancos)

En el caso de transferencias a terceros, Banesco tiene un problema que puede no ser tan grave en el caso de personas, pero sí en el caso de empresas. El problema consiste en que cuando se hace una transferencia a otro banco, el monto a ser transferido no es deducido, ni bloqueado, ni hay ningún aviso de esta condición, hasta que se haga la transferencia, cada día, al final de la mañana.  Consideramos que este es un problema grave, ya que el saldo disponible puede tener información errada (o por lo menos incompleta) y se puede producir muy fácilmente un sobregiro involuntario por mala información.

Funcionalidad F-10: Domiciliación de pagos

Según informa el sitio web de Banesco, este banco ofrece la domiciliación de pagos, para cobrar a los distintos clientes a través de una deducción en cuenta corriente o de tarjeta de crédito. Sin embargo en las pruebas realizadas, cuando se intentó hacer la solicitud de domiciliación apareció el mensaje “La operación no puede ser ejecutada. Por favor comuníquese con el área de Soporte”. Cuando llamamos al área de soporte, después de ser atendidos por no menos de 10 personas durante 40 minutos, nadie supo informar sobre el servicio, hasta que nos remitieron a una agencia, explicando que la solicitud de servicio de domiciliación no puede ser hecha por Internet.

Funcionalidad F-11: Créditos
Funcionalidad F-12: Inversiones

No están disponibles por Internet.

Funcionalidad F-13: Fideicomisos (Beneficiarios)

No aplica para empresas

Funcionalidad F-14: Seguros

Banesco no ofrece esta facilidad para empresas.

Funcionalidad F-15: Control cambiario

A través de la facilidad de “Consultas”, Banesco Online permite hacer todas al rededor de 50 consultas relacionadas con la solicitud de divisas: 

· SOLICITUDES PARA IMPORTACIONES

· EXPORTACIONES

· USO EST CURSOS CAP. (NO UTILIZAR)

· SOLIC DIVISAS AL BCV ESTUDIANTES (USO)

· SOLICITUD DIVISAS AL BCV  SALUD (USO)

· SOLICI DIVISAS AL BCV  DEPORTES (USO)

· SOLICIT DIVISAS AL BCV  CULTURA (USO)

· SOLIC DIVISAS AL BCV INVEST. CIENTIF (USO)

· SOLICIT DIVISAS A BCV URGENCIAS (USO)

· SOLC DIVISAS A BCV PENSIONADOS Y JUBILADOS (USO)

· USO INVERSIONES EXTRANJERAS

· USO DE DEUDA EXTERNA

· USOS LINEAS AEREAS

· COMPROBACION DE USOS DE IMPORTACION

· USO DE IMPORTACIONES

· USO IMPORTACIONES ALADI

· DEMOSTRACION DE VENTAS DE DIVISAS

· USO SEGUROS

· USO TARJETAS DE CREDITO

· USO DE REMESAS FAMILIARES

· INVERSIONES EXTRANJERAS

· DEUDA EXTERNA

· REGISTRO DE IMPORTADOR

· REGISTRO DE EXPORTADOR

· CURSOS CAP (NO UTILIZAR)

· REGISTRO DE ESTUDIANTE

· REGISTRO CASOS ESP - SALUD

· REGISTRO CASOS ESP -  DEPORTES

· REGISTRO CASOS ESP -  CULTURA

· REGISTRO CAS ESP -  INV. CIENTIFICAS

· REGISTRO CAS ESP -  INV. CIENTIFICAS

· REGISTRO CASOS ESP -  URGENCIAS

· LINEAS AEREAS

· REGISTRO PENSIONADOS Y JUBILADOS

· SEGUROS Y REASEGUROS

· REGISTRO SOL VIAJES TDC

· REGISTRO REMESAS FAMILIARES

· REGST. TDC INTERNET

· SOL EFECTIVO/REGISTRO

· USO EFECTIVO

· TELECOMUNICACIONES

· IMPORTACION DE SERVICIOS

· USO DE TELECOMUNICACIONES

· USO DE IMPORTACION DE SERVICIOS

· ACTUALIZACION DE REG IMPORTADOR

· ASESORIAS

· REENVIO DE DOCUMENTOS POR REPARO AREA CENTRAL

· REENVIO DE DOCUMENTOS POR REPARO CADIVI

· REENVIO DOCUMENTOS COMPROBACION

· REENVIO DE SOLVENCIAS

Funcionalidad F-16: Servicios al cliente (referencias, afiliaciones...)

Banesco permite solicitar referencias bancarias en línea. Por “motivos de seguridad” estas no se muestran en pantalla, sino que se imprimen directamente. Sin embargo, a diferencia del Banco Mercantil, en el cual se obtiene una clave y las indicaciones para que el receptor de la referencia pueda llamar para validar, aquí solo se obtiene la referencia con una firma escaneada.
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Funcionalidad F-17: Actualización de datos

El único campo que puede ser actualizado en línea es el email (primario y secundario) asociado a la empresa.

Funcionalidad F-18: Manejo de claves y seguridad

Igual que en el sitio de personas.

Funcionalidad F-19: Personalización del sitio

No se permite la personalización del sitio.

Funcionalidad F-20: Tickets de alimentación (Beneficiarios)

No aplica para empresas.

Funcionalidad F-21: Nómina (Preparación y pago)

El pago de nómina se realiza a través de la facilidad de pago electrónico, el cual permite hacer pagos en lotes, de la misma forma que se hacen a proveedores.

Sin embargo, para empresas que no estén utilizando la facilidad de pago electrónico, Banesco permite la facilidad de “transferencias múltiples”, que por alguna extraña razón no pueden ser realizadas fuera del horario de 6a.m. a 10 p.m.  y solo se permite los días laborables.

Para utilizar esta facilidad, se debe crear un grupo:
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Luego, se debe poblar el grupo, incluyendo a las personas a quienes se debe pagar:
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Como se puede observar, hay que ingresar el monto a transferir de una vez. Con esta opción se pueden hacer varias transferencias de una sola vez, en la opción de “Transferencias múltiples”. 
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Este mecanismo pudiera ser utilizado para pagar una nómina. Lo primero que se haría es añadir todas las cuentas a pagar y cada vez que se vaya a pagar, hacer los ajustes a los montos, para luego proceder a hacer la transferencia múltiple.

Funcionalidad F-22: Pagos a proveedores

Banesco tiene varias formas de pagar a proveedores (y empleados). La primera es a través de Banesco Online, tal cual como se maneja con las transferencias de personas, transfiriendo a cada proveedor el monto solicitado. La segunda opción es a través de la facilidad de “Pago Electrónico” que permite el pago por lotes.

La facilidad de Pago Electrónico no puede ser solicitada por Internet. Pudimos constatar que esta facilidad es bastante difícil de conseguir a través de las agencias, por el gran desconocimiento que tienen los promotores de este tipo de servicio. En una oportunidad fuimos informados que teníamos que esperar el regreso de vacaciones de una persona ya que era quien tenía las planillas.

Funcionalidad F-23: Pagos impuestos y similares

Banesco permite el pago de impuestos al SENIAT de la misma empresa o de terceros, previa autorización por parte de la misma institución a través de su sitio web.
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Funcionalidad F-24: Tickets alimentación (Generación y control de tickets)

No disponible

Funcionalidad F-25: Fideicomisos (Empresa)

El fideicomiso se maneja a través de una aplicación diferente a Banesco Online. Se manejan 4 tipos de fideicomisos:

· Fideicomiso de Inversión

· Fideicomiso de Administración

· Fideicomiso de Garantía

· Fideicomisos colectivos:

· Prestaciones sociales

· Cajas, Fondos y Planes de Ahorro

· Fondos de pensiones y jubilaciones

· Administración de póliza de HCM

Conclusiones para el Banesco

El sitio web de Banesco para empresas sigue siendo un buen sitio con una buena usabilidad. Sin embargo, presenta algunos problemas que no son importantes o que no afectan mucho en el caso de personas, pero si en el caso de empresas en donde hay más usuarios y, típicamente más movimientos. Por ejemplo, para las autorizaciones de más de una persona, no hay avisos a un usuario indicándole que tiene autorizaciones pendientes por aprobar. Igualmente, no entendemos por qué las autorizaciones se hacen dentro de la opción de “Servicios Especiales”.

Otro problema que tiene Banesco es la ausencia de perfiles para manejar las autorizaciones. Esto hace que el cambio de una persona autorizada por otra sea muy complicado y que se corre el riesgo de no dar las mismas autorizaciones, involuntariamente.

En general, la excelente impresión que nos llevamos al revisar el sitio web de Banesco de Personas, no se mantuvo en el caso de empresas. Consideramos que es un buen sitio, pero no está a la altura del Banco Mercantil, quien maneja mucho mejor organizaciones grandes.

ANÁLISIS CITIBANK

General

El sitio de Citibank para empresas es distinto al de personas. Puede ser accedido a través de la página http://www.citibank.com/us/citibusinessonline/
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El CitiBusiness se auto define como “banca simple y sofisticada” y la evaluación que hicimos ratifica este criterio parcialmente. Como podemos ver en esta misma página ofrecen un Demo Interactivo escrito en Java que muestra toda la funcionalidad con bastantes cuentas de prueba, lo cual permite darse una excelente idea de como funciona todo el sitio.

Una vez que se selecciona la opción de “Sign On”, el sistema lo lleva a uno a una página de “pre-login”, en la cual se selecciona la empresa a la cual se desea tener acceso.
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Y luego a la página de entrada le solicita a uno el código de usuario (número de 3 digitos), la palabra clave y una clave de token.

El mecanismo de seguridad del Citibank es dual. Se basa en “algo que uno sabe” (el password) y “algo que se tiene” (el token).

El token que usa el Citibank es pequeño y muy elegante. Viene con un pequeño estuche con el logo del banco y está diseñado para poder ser utilizado como llavero. Pensamos que es un excelente mecanismo de seguridad que gusta mucho a una gran cantidad de clientes.
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Nota: En esta pantalla y muchas de las que se presentan posteriormente, partes de la misma han sido borradas por preservar la confidencialidad y privacidad de las cuentas utilizadas. 

Una vez que el usuario ingresa al sitio llega a una pantalla principal, bastante sencilla:
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Esta pantalla tiene varios menúes. El superior lleva a los sitios del banco, El segundo a las opciones de “Menú Principal”, “Servicio al cliente”, “Escritorio de ayuda”, “Aprobaciones”, “Apertura de cuentas” y “Salida”. El tercer menú, o menú principal, solo tiene 4 opciones:

· Balances y reportes

· Transferencias y pagos

· Suspensión de pagos y cheques

· Administración de usuarios.

A continuación estudiaremos la usabilidad y la funcionalidad de este sitio.

Usabilidad

Por ser este sitio completamente distinto al de personas, evaluaremos todos los criterios de usabilidad establecidos.

Criterio U-1: El ingreso es fácil y sencillo

Nos gusta bastante el ingreso. Es fácil, sencillo y rápido. La única crítica que podríamos hacer es que hay una pantalla intermedia, en donde se escoge la empresa, que no ayuda mucho y que se pudiera evitar, pasándola a la página principal del banco, tal como hacen en el sitio de personas que evaluamos previamente.

Criterio U-2: La página principal es útil y entendible

Aquí sentimos una desmejora con respecto al sitio de personas, en donde se tenía una página muy buena. La página principal del Citibusiness no es muy útil ya que no permite mostrar saldos. Lo que salva, parcialmente, este criterio es que se puede seleccionar una página de entrada distinta, más útil.

Criterio U-3: Los lugares más importantes son accesibles desde la página principal

Este criterio no se cumple sino parcialmente, ya que en la página principal solo aparecen 4 opciones y es desde esas opciones que se puede ir al lugar deseado. Esto significa que se necesitan dos clics para llegar al lugar deseado. Lo que si consideramos apropiado es que en todas las páginas, como puede verse en la figura anterior, aparece un menú desplegable (drop down menu) que permite ir a una de las 4 secciones que aparecen en el menú principal.

Criterio U-4: Se sabe claramente donde se está

Este criterio es cumplido a cabalidad, ya que en todas las páginas está la “ruta de navegación” llamada en inglés el “bread crumb”, tal como puede verse en la figura siguiente:
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Criterio U-5: Se puede llegar a la página principal

En cualquier página, al hacer clic sobre el logo de “Citibusiness online” se llega a la página principal, de acuerdo a la costumbre de Internet.

Criterio U-6: El sitio está organizado desde la perspectiva del usuario

Este criterio no se cumple en este caso. No tienen, como en el caso del sitio de personas, la posibilidad de adaptar el sitio a las necesidades particulares de cada usuario.

Criterio U-7: Se puede ir de un lugar a otro con pocos clics

Básicamente se puede ir a cualquier página con dos clics. El primero, usando el “Quick Jump to menu” que está en la esquina superior derecha de todas las páginas y el segundo seleccionando la opción deseada.

Criterio U-8: El mapa del sitio existe y ayuda

El Citibusiness online no cumple con este criterio.

Criterio U-9: El sitio es fácil de usar

Opinamos que esta es una de las mayores fortalezas de este sitio, en efecto este criterio se cumple bastante bien: para navegar en todo el sitio solo hace falta saber lo que es un hipervínculo, es decir saber que cuando uno hace clic sobre un texto subrayado en azul (enlace) se llega al lugar deseado.

Criterio U-10: Acomodar al usuario experto y novato

Aquí sentimos que este sitio acomoda más al usuario novato que al experto. A diferencia del sitio de personas, que es altamente personalizable aquí hay solo unas opciones de personalización disponibles.

Criterio U-11: Se puede pedir ayuda fácilmente

Este criterio tampoco se cumple. No existen ayudas disponibles en las páginas. La única opción que se tiene es ir al segundo menú de navegación, seleccionar la opción de “help desk” y de ahí ir a la guía de usuario. No consideramos que este mecanismo sea fácil y ayudaría enormemente que se pudiera hacer lo mismo desde la misma página en donde se tiene una duda.

Criterio U-12: Hay coherencia a lo largo del sitio

El sitio es absolutamente coherente en todas las páginas observadas. Todas las páginas se parecen enormemente, tienen el mismo tipo de encabezado con la ruta de navegación, los comandos para regresar a la página anterior y una apariencia similar.

Criterio U-13: Se confirman las acciones. El usuario sabe lo que está pasando

Este criterio también se cumple a cabalidad. El usuario siempre recibe la retro-alimentación (feedback) necesaria y cuando hace falta es con un “alert” como corresponde, para que no pase desapercibido.

También nos llamó la atención, al igual que en el sitio de personas, que el usuario es avisado cuando solicita un reporte que existe la posibilidad que alguien con acceso al computador pueda verlo.

Criterio U-14: El sitio es rápido, inclusive con conexiones lentas

Este criterio se cumple, ya que las páginas son extremadamente livianas, sin imágenes pesadas. Adicionalmente la parte de contenido de la página está en un marco (frame) para que la parte superior no se tenga que estar recargando cada vez. Se nota que el sitio ha sido optimizado para consumir el mínimo de ancho de banda.

Criterio U-15: El sitio funciona bien con pocos o muchos datos

A diferencia del sitio de personas en donde se puede ver información de depósitos y cheques muy viejos, en este sitio solo se guarda en línea la información de los últimos 6 meses. La de años anteriores puede ser solicitada y queda disponible el siguiente día hábil para ser vista en formato “pdf”.
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Otro aspecto que observamos es que en la personalización se puede escoger cuantos registros se desean ver de un solo golpe, antes de que se produzca la paginación en los reportes, es decir que se pueden escoger cuantos registros se desean ver por página, siendo el mínimo 50 y el máximo 500. Esto muestra que se encuentran preparados para manejar una gran cantidad de datos.

Criterio U-16: Las páginas se pueden imprimir fácilmente y bien

En todas las páginas del sitio, en el marco superior está la facilidad de impresión que permite imprimir cualquier página. Las páginas se imprimen bien, con el ancho apropiado. El único problema que observamos es que aparecen cosas que no deberían, tales como los enlaces de “back” o las flechas de ordenamiento (sort).

Criterio U-17: Tamaño de la letra puede ser cambiado fácilmente

Este criterio no se cumple. Cambiamos la configuración del navegador para que usara letras más grandes y sólo cambió el número de la cuenta, permaneciendo todo el resto del sitio igual.

Criterio U-18: El lenguaje es fácil de entender. Las instrucciones son claras y concisas

Este criterio también se cumple solo parcialmente por la gran utilización de acrónimos que tienen. Por ejemplo ACH por “Automatic Clearing House”. Las instrucciones tienden a ser demasiado breves.

Criterio U-19: La información importante está bien resaltada

Tampoco sentimos que la información importante esté bien resaltada. No se usa un color distinto ni algún icono para resaltar la información importante.

Criterio U-20: El sitio es accesible desde distintos navegadores y sistemas operativos

Pudimos accesar casi todo el sitio utilizando un navegador y un sistema operativo no estándares (Firefox bajo Linux). Lo que nunca pudimos utilizar fue la guía interactiva, para la cual tuvimos que ingresar con Windows.

Criterio U-21: El sitio se adapta a distintos anchos de pantallas

A diferencia del sitio de personas, que corre en la misma pestaña desde donde es llamado, aquí se abre una nueva pantalla que utiliza el tamaño máximo disponible, permitiendo que la página crezca a lo ancho todo lo que el usuario quiera. En nuestro caso, navegando con una pantalla con un ancho de 1280 píxeles, consideramos que el tamaño no era nada cómodo por ser demasiado ancho. Como es bien sabido, las líneas demasiado anchas son difíciles de leer ya que cuesta asociar la descripción con el monto, tal como puede verse a continuación:
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Criterio U-22: No hay errores de HTML o JavaScript

No se consiguieron errores en el sitio.

Criterio U-23: Se usan hojas de estilo

Si se usan hojas de estilo, aunque están protegidas de forma que no se pueden ver.

Criterio U-24: Se evitan los errores

Sentimos que este criterio no se cumple tan bien como en el caso de personas, en particular por la falta de instrucciones en muchas de las operaciones. Por ejemplo en la pantalla siguiente, es común recibir un mensaje de error si se omite alguna selección.
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Criterio U-25: Los mensajes de error son claros y se indica como remediarlos

Este criterio se cumple bastante bien. Cuando hay un error, uno es avisado del error y la forma de remediarlo.

Funcionalidad

Funcionalidad F-1: Administración de usuarios

La administración de usuarios en Citibusiness es bastante poderosa y completa.
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Como puede verse en la pantalla mostrada, se pueden administrar usuarios y cuentas, así como adaptar las preferencias particulares del usuario , tal como veremos en la funcionalidad F-19, más adelante.

En la pantalla que se muestra a continuación vemos los distintos usuarios autorizados e información sobre su token de seguridad, tiempo para que se suspenda la sesión, y tiempo desde el último cambio de password.
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Para cada usuario se pueden indicar las operaciones autorizadas, tal como se puede apreciar en la siguiente pantalla:
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También es posible definir límites en montos a las transferencias, tanto para una sola operación, para el total y para el monto diarios, tanto para transferencias internas, pagos de facturas y Transferencias por cable.
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Funcionalidad F-2: Posición consolidada

Cuando se solicita la posición consolidada (sumario de cuentas), el sistema presenta los balances de las cuentas corrientes, las cuentas “IMMA”, las de ahorros y los certificados de depósito. Y por el lado de los pasivos muestra los préstamos, los créditos y también las tarjetas de crédito.
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Al hacer clic sobre el tipo de cuenta, se presenta el sumario de todas las cuentas correspondientes al tipo de cuenta solicitada:
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Funcionalidad F-3: Consulta de cuentas

Cuando se ingresa a la sección de balances y de reportes de información, aparece la pantalla que se muestra a continuación.
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Al pedir el sumario de balances, por el lado de los activos, el sistema muestra la información mostrada en el punto anterior. 

Para ver la actividad reciente, aparece una pantalla donde se escoge el período y el tipo de información a reportar:
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y luego al seleccionar el período y el tipo de movimiento, se obtiene la información deseada:
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En las opciones de “download” hay la posibilidad de obtener la misma información en formato CSV (Valores separados por coma) o en formatos especiales para integrar con aplicaciones financieras tipo Money o Quicken.

También se pueden tener, en línea, los últimos 6 estados de cuenta en formato pdf. Para los años anteriores (Hasta 7 años de historia, se pueden solicitar en línea y quedan disponibles por 30 días, a partir del día hábil siguiente.

Citibusiness también ofrece apoyo para apoyar la reconciliación: el cliente puede indicar cuales han sido los cheques emitidos con sus montos y el sistema devuelve indicaciones sobre los cheques que han sido cobrados, los que están pendientes, etc.

Funcionalidad F-4: Transferencias (entre cuentas)

las transferencias se pueden hacer entre muchas cuentas., en forma muy sencilla.
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A la izquierda se selecciona la cuenta emisora y a la derecha la receptora de fondos. A continuación se indica el monto a transferir y cuando se quiere que se haga la transferencia.

También es posible revisar el estado de las transferencias:
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Funcionalidad F-5: Transferencias a terceros (mismo banco y otros bancos)

Citibusiness ofrece la posibilidad de hacer transferencias entre cuentas, tal como vimos en el punto anterior, de hacer transferencias por cable y de pagar facturas.

[image: image81.png]Main Meny > nd I

Reporting >

o Back
aance Summry Rporor Al Groups o of 0 2,208 o 133 P

= Posing Dta]— SiariolDay Ladge|SiriafDey Avalba]Curon Ladger]CurontAvalle
|Checlang 06/02/2009 | 1,418,534 62| 1.757.189.25 1418594 62| 1.757.189.25
i ota200s S s [CrE [CXE]
Soes wtazs sz EEan sz e
|CD (cumrent value) 0610212009 | 1.500.00 | | B
|Total Deposits 1,570,872.38| | 1,570,872.38| 1,914,236.38
CroditAccouns Dme|  Unpaid Loon Crodittine|  PoyoffAmouns|  CreditUsed|  Credit Available
e e o s o |
wtazs WSzl e Temese e
) : : o0 : o
|Personal Ready Credit 06/02/2009 | -| 0.00] | 0.00| 0.00]
Pesna Chackig ocuazon) ] om ] o) om
Towl Crodi & Lowms (N ELTE 7Y ¥ 1 R

“Vali a5 of close of business yesterday. May ot include allcharges. e g_prepayment premiums.




Para hacer el pago de facturas, lo primero que se debe hacer es añadir un destinatario de fondos (Payee) en la lista. Esto puede hacer hecho a través del directorio Online que tiene cientos de cuentas en donde hay servicios públicos de agua, electricidad, gas, empresas  financieras y gobiernos locales.
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En la próxima imagen mostramos un ejemplo de una de las pantallas en donde se puede seleccionar al destinatario.
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También se pueden seleccionar e inscribir una empresa fuera de esta lista.

Las transferencias en Estados Unidos se pueden hacer directamente a través de la cámara de compensación ACH (Automated Clearing House), tal como explicamos en los criterios F21 y F22 de pago de nómina y a proveedores.

Funcionalidad F-6: Manejo de chequeras y cheques de gerencia (solicitud y activación)

Se puede solicitar la emisión de chequeras desde el sitio web de Citibusiness. Estos normalmente llegan por correo. No se consiguió la posibilidad de solicitar cheques de gerencia en línea.
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Funcionalidad F-7: Tarjetas de débito
Funcionalidad F-8: Tarjetas de crédito (movimientos, solicitudes, pagos en el banco, en otros Banco, mismo titular y otro titular)

Hay posibilidad de afiliar tarjetas al sitio web de Citibusiness, para después poder realizar consultas
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Funcionalidad F-9: Pagos de servicios

Se puede hacer el pago de servicios con las facilidades de transferencias a terceros (Funcionalidad F-5) o con las facilidades de pagos a proveedores (Funcionalidad F-22).

Funcionalidad F-10: Domiciliación de pagos

Se maneja a través de transferencias ver Funcionalidad F-5

Funcionalidad F-11: Créditos

No conseguimos la posibilidad de solicitar un crédito directamente desde el sitio web. Sin embargo se pueden realizar las consultas de los créditos que tiene la empresa.

Funcionalidad F-12: Inversiones

Se tiene la posibilidad de solicitar certificados de depósito (CD) y también las cuentas tipo IMMA (Insured Money Market Account).

Funcionalidad F-13: Fideicomisos (Beneficiarios)

No aplica a este estudio.

Funcionalidad F-14: Seguros

No está disponible.

Funcionalidad F-15: Control cambiario

No aplica.

Funcionalidad F-16: Servicios al cliente (referencias, afiliaciones...)

El único servicio al cliente que se consiguió en el sitio del Citibusiness es el de escribir al banco para preguntar dudas, o hacer reclamos.

Funcionalidad F-17: Actualización de datos

No se consiguió la posibilidad de hacer la actualización de datos.

Funcionalidad F-18: Manejo de claves y seguridad

El mecanismo de seguridad utilizado es a través de un “Token” y de palabras claves. Las palabras claves pueden ser modificadas en línea por el propio usuario o por el administrador del sitio.

Funcionalidad F-19: Personalización del sitio

El Citibusiness permite la personalización del sitio. Sin embargo, no tiene el mismo poder que en el caso del sitio de  personas en donde prácticamente se puede “construir” la página principal. 

Las operaciones que se puede hacer son:

· La selección de la página de arranque (limitada a las 4 opciones que tienen. No se puede, por ejemplo, arrancar viendo los saldos)

· Fijar los valores “por defecto” al solicitar reportes o al bajar información (Downloads)

· Tiempo antes de ser desconectado automáticamente

· Esquema de colores: se puede seleccionar entre 7 opciones o pedir que cambie todos los días, o aleatoriamente

· Fijar el tiempo de expiración de la palabra clave, entre 7 o 365 días o “nunca

· Selección de opciones y orden de aprobación
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Selección de campos en los reportes:

Selección de formatos para bajar archivos:
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Selección del tiempo durante el cual se muestra la pantalla de bienvenida (en la cual se indica cuando fue el último login) y del tiempo para ser desconectado por inactividad:
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Funcionalidad F-20: Tickets de alimentación (Beneficiarios)

No aplica.

Funcionalidad F-21: Nómina (Preparación y pago)
Funcionalidad F-22: Pagos a proveedores

Los pagos de nómina y a proveedores pueden hacerse a través del ACH, el “Automated Clearing House” de Estados Unidos, que es similar a la cámara de compensación de Venezuela.

Esta facilidad permite el envío de órdenes de pago por lotes, eliminando la facilidad de hacer cheques.

Funcionalidad F-23: Pagos impuestos y similares (aduanales)

Los impuestos pueden ser pagados a través del ACH.

Funcionalidad F-24: Tickets alimentación (Generación y control de tickets)

No aplica.

Funcionalidad F-25: Fideicomisos (Empresa)

No aplica

Conclusiones para el Citibank

Citibank califica su sitio web para empresas (Citibusiness online) como “simple y sofisticado”. Estamos completamente de acuerdo con el primer criterio, ya que el sitio es bastante sencillo de utilizar. Sin embargo no lo consideramos tan “sofisticado” y opinamos que su funcionalidad es limitada comparada con la de otros sitios revisados, incluyendo el de personas.

Nos gusta mucho su mecanismo de seguridad a través del Token que facilita un acceso rápido y seguro. Ahí también nos gusta que sea el mismo usuario que elija cual va a ser el vencimiento de las palabras claves.

ANÁLISIS BOD

General

El BOD usa el mismo sitio para personas y para empresas, con algunas diferencias. Desde el sitio web comercial, el usuario indica se desea ingresar al sitio web de “Persona Natural” o de “Persona Jurídica”. En ambos casos se abre una pantalla similar, donde la única diferencia es que hay una segunda contraseña. 

Una vez que se ingresa, se llega a la misma pantalla que para personas, pero con las diferencias siguientes en el menú principal:

· Aprobaciones 

· Domiciliaciones

y en menu de consultas aparece la opción de “Liq de establecimiento”.

Usabilidad

Por tener el mismo sitio web para personas y empresas, en esta sección solo se analizará los aspectos de usabilidad exclusivos para empresas, ya que la usabilidad del sitio ha sido evaluada previamente en el estudio comparativo de los sitios web transaccionales de personas.

U-1: Ingreso al sitio

Para ingresar al sitio de empresas, se requieren dos palabras claves, en vez de una sola, como es el caso del sitio de personas. Esto hace que sea el sitio bancario evaluado con más datos a ingresar que hayamos evaluado. En efecto al número de tarjeta (ya bastante largo), se añade el código del usuario, la primera palabra clave y la segunda, con el agravante que las dos palabras claves deben ser ingresadas con el teclado virtual.

No vemos la necesidad de una segunda palabra clave desde el ingreso. Normalmente la segunda palabra clave se guarda para operaciones más importantes o que requieren un nivel extra de seguridad, como por ejemplo afiliar a un nuevo usuario o ingresar a un nuevo receptor de fondos en el sistema, tal como se hace en el sitio de personas. Sentimos que al ingresar una nueva palabra clave desde el mismo momento de login no ofrece el nivel de seguridad de una segunda clave más privada. Adicionalmente observamos que un usuario puede tener la segunda palabra clave igual que la primera. Esto nos hace pensar que con esta segunda palabra clave al momento de ingresar, no se cumple el objetivo de dar más seguridad y se dificulta el ingreso al sitio, disminuyendo su usabilidad.

Adicionalmente, como se le explica al cliente la diferencia en niveles de seguridad. ¿Es entonces el sitio menos seguro en el caso de personas que en el de empresas, por tener una sola clave? Es una pregunta razonable que puede hacerse cualquier persona que tenga acceso al sitio de empresas y al de personas.

Recomendaciones:

Pedir una sola palabra clave para el acceso y dejar la segunda palabra clave para operaciones especiales. Al pedir siempre las 2 claves, la segunda se “desgasta”, ya que mientras más veces se escriba una palabra claves, mayor es la posibilidad de que alguien la vea o la capture.

Otra idea que proponemos es que el “login” pueda ser hecho desde la misma página principal (comercial) de bodinternet, tal como lo hace el Citibank, evitando la necesidad de tener que abrir una nueva pantalla intermedia, que solo pide los datos del usuario.

U-2: Impresión

En la pantalla de “Consulta de diferidos y bloqueos” nos encontramos con que no se puede imprimir la consulta. No vemos ninguna razón lógica para que en las otras consultas se puedan imprimir los resultados y en esta no.
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Recomendación: Asegurarse que todas las pantallas tengan el icono de impresión.

U-3: Ayudas

En el caso del sitio de empresas, además de los problemas con las ayudas que ya hemos mencionado en el caso del sitio de personas, nos hemos encontrado con otros problemas. Por ejemplo, en la pantalla de arriba dice “Liq. de establecimiento”. ¿Qué significa? ¿Liquidez? ¿Liquidación? No encontramos ninguna explicación en el sitio.

Igualmente, en la configuración, se tiene el siguiente menú secundario de la izquierda:
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Como se puede observar, hay una opción denominada “Cuentas controladas”, curiosos de saber que significaba, llamamos al Contacto Amigo, donde preguntamos el significado, junto con la duda que teníamos sobre de los niveles de autorización de la pantalla siguiente, en donde no sabíamos que es “Aprobador 1”, “Aprobador 2”, “Aprobador 3” y “Aprobador 4”.
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La ayuda disponible en el icono con el signo de interrogación solo nos indicó: Seleccione el nivel de aprobación para las nóminas y órdenes de pago”, pero sin explicar en que consisten los distintos niveles.

Después de una llamada de 30 minutos hablando con dos personas y esperando que estas personas le preguntaran a otro agente más experto, nos indicaron que estaban remitiendo mi consulta a otro departamento más especializado y, después de pedirme el teléfono celular me anunciaron que me llamarían para darme la explicación correspondiente. Ante nuestro escepticismo (es la segunda vez que nos ofrecían llamar) nos pidieron que si no éramos llamados, que volviéramos a llamar en 24 horas.

Tal como sospechábamos, no recibimos la llamada prometida.

Esto vuelve a evidenciar la importancia de tener buenas explicaciones en el sitio web para evitar llamadas innecesarias. En otra llamada pudimos constatar que la persona del centro de contacto no tenía la misma pantalla que nosotros, al no poder ver la opción de “Configuración → Niveles de autorización”. La agente, inclusive nos preguntaba si estábamos en www.bodinternet.com. Esto ratifica nuestra recomendación de poner un número a las pantallas para facilitar la comunicación entre el usuario y el centro de contacto.

Recomendación: Se ratifican las recomendaciones de mejorar las ayudas en todo el sitio y de numerar las pantallas para que el centro de contacto pueda saber fácilmente donde está el cliente.


Funcionalidad

Tal como hemos mencionado, el sitio web transaccional del BOD es el mismo para personas y empresas, por lo tanto aquí solo mencionaremos aquellos aspectos que son diferentes o relevantes para el caso de las empresas.

Funcionalidad F-1: Administración de usuarios

La administración de usuarios es la misma en el sitio de empresas que en el de personas.

Al crear un nuevo usuario para tener acceso a las cuentas de la empresa, solicita un código de 4 caracteres que deben ser cambiados con el primer ingreso del cliente.

Cuando el cliente va a ingresar por primera vez, le solicita dos claves y la reacción típica es pensar que se tiene una sola clave. En ninguna parte se indica esta situación, ni siquiera al crear la clave. Luego, se deben crear las dos claves y el usuario puede escoger la misma dos veces, lo cual va completamente en contra del principio de tener dos claves para aumentar la seguridad.

Observamos que no se permite el uso de perfiles, lo cual es muy importante para corporaciones en donde pueden haber muchos usuarios, o cuando ingresa un usuario nuevo, ya que es más fácil indicar el perfil de “ayudante” o de “administrador” que tener que pensar cuales deberían ser los accesos y operaciones permitidas.

Otra limitación que vimos, comparada con las páginas de los otros bancos analizados, es que no conseguimos como poner reglas de autorización poderosas para determinar la cantidad o combinación de “firmas” requeridas o el orden en que deben ser procesadas.

Recomendaciones: 

· Implementar el uso de perfiles en la administración de usuarios.

· Permitir definir reglas de firmas y autorizaciones

Funcionalidad F-2: Posición consolidada

Aquí reafirmamos la recomendación hecha al analizar los sitios de personas de dar un login único que permita la posición consolidada de todas las cuentas relacionadas con la persona (empresariales y particulares) y que se pueda ver. El manejo que hace el Mercantil Empresas de esto es un excelente ejemplo a seguir.

Funcionalidad F-3: Consulta de cuentas

Cuando un cliente recibe depósitos no tiene una forma fácil de saber si el depósito es en efectivo o en cheque. Para aquellos clientes que reciben muchos depósitos y transferencias y en particular si son del mismo monto (por ejemplo inscripciones en un instituto educativo) no es fácil identificar cuales son los depósitos que ya son válidos y diferenciarlos de aquellos que requieren la espera de conformaciones.

Recomendaciones: Diferenciar los depósitos en efectivo de los depósitos en cheque.

Funcionalidad F-4: Transferencias (entre cuentas)

No hay comentarios adicionales a los de personas.

Funcionalidad F-5: Transferencias a terceros (en BOD y otros Bancos)

Uno de los problemas más graves que observamos cuando se hace una transferencia a terceros en otros bancos, es el mismo que tiene Banesco, y es que el dinero a transferir queda en el “limbo” hasta tanto no se realiza la transferencia. En efecto, no es deducido ni bloqueado y el saldo de la cuenta no refleja realmente el dinero disponible, ya que no se refleja el monto que va a ser deducido automáticamente. Esto puede ocasionar errores y sobregiros a las cuentas. Preferimos el mecanismo del Banco Mercantil que deduce el monto transferido automáticamente, sin esperar que ser haga la transferencia. 

Siempre nos hemos preguntado por qué las empresas no utilizan más esta facilidad de transferencias y siguen pagando con cheques. Cuando en las entrevistas realizadas, preguntamos los motivos por los cuales varios clientes no usaban las transferencias a terceros surgieron varias razones, entre las cuales podemos mencionar:

· Costumbre de usar un cheque

· Temor (seguridad)

· Desconocimiento de la facilidad

· Con un cheque me queda un comprobante (Entrevista E-1)

· No hay una constancia o acuso de recibo (Entrevista E-10)

· Cuando es masiva, como hay un manejo manual (carga del archivo txt), existe la posibilidad de alterar los archivos txt

· Añadimos de nuestra experiencia propia: la cantidad de trámites que se deben hacer, personalmente, para lograr las autorizaciones en los bancos.

Los dos primeros motivos son difíciles de combatir ya que están relacionados con paradigmas y costumbres. Sin embargo el tiempo y el ascenso de las nuevas generaciones van a ir minimizando estos aspectos. Solo falta recordar que hace muchos años las personas no querían usar los cajeros automáticos por temor y más recientemente no hacían compras por Internet por miedo a que les “clonaran” las tarjetas.

El tercer punto puede ser combatido con información y promoción a los clientes, indicándoles la ventaja que tienen los pagos y transferencias electrónicas.

En nuestra opinión, el cuarto punto (“no me queda un comprobante”) es el que más se puede combatir y allí va nuestra principal recomendación con respecto a transferencias y pagos electrónicos.

Cuando una empresa hace un cheque, es muy común que el cheque vaya engrapado junto con una forma de “comprobante de egreso”. El administrador o su asistente preparan el cheque con papel carbón sobre una “forma LEC” o sobre una hoja de papel (típicamente hecha en Excel) en donde se llena la información del cheque es decir, el destinatario, el monto en números y en letras y la fecha. Luego el o los autorizadores firman el cheque, quedando constancia de la(s) autorización(es).

En la parte de abajo de esa forma se desglosan los conceptos, se escriben las cuentas contables y hay un espacio para la firma y sello del beneficiario. Este papel es el origen de  varios procesos como los de contabilización y de preparación del libro de compras.

Estamos convencidos que si logramos reproducir este proceso vamos a conseguir que muchas personas reemplacen cheques por pagos electrónicos. ¿Qué hace falta hacer entonces? Permitir que cuando se cargue la transferencia, el usuario pueda opcionalmente, cargar la misma información que hoy en día está poniendo en papel y que esta información “viaje” junto con la solicitud de transferencia para que pueda ser revisada por los autorizadores y quede guardada en el sistema para poder ser impresa o para producir un archivo de tipo “txt” con toda la información relacionada. Igualmente, el receptor de los fondos recibiría una explicación de lo que se le está pagando, ya que una de las observaciones que hemos recibido en las entrevistas con clientes, es que con los pagos electrónicos no hay como dar esta información automáticamente. 

Todo esto facilitaría enormemente el proceso por parte de las empresas y estimularía el uso de transferencias, incrementando los ingresos del banco y disminuyendo los costos por procesamiento manual. Para la empresa receptora también es un gran beneficio por que le acorta el tiempo de cobro al no tener que esperar que una persona vaya a buscar el cheque y luego ir a depositarlo y esperar los dos días hábiles para que los fondos se hagan efectivos (si el cheque es de otro banco).

Quedaría un punto por resolver, para aquellos clientes para quien el acuse de recibo sea fundamental. Pensamos que un mecanismo válido sería que el cliente reciba en forma electrónica (por email o por SMS) un aviso que tiene un cheque por recibir, que pueda ver por Internet el comprobante de egreso y que lo pueda “firmar” electrónicamente
. Se pudiera implementar que solo en el momento en que “firma” el comprobante se active la transferencia. La ley de firmas electrónicas prevé este tipo de posibilidad y sentimos que la autoridades nacionales y el BCV estimularían mucho este tipo de mecanismo, dándole al emisor de la transferencia un comprobante aún más valedero que la firma de un motorizado que retiró un cheque.

Finalmente, recomendamos que en las consultas a la cuenta aparezca la descripción indicada por el cliente. Para entender esto, pensemos en las ventajas que puede tener para una empresa la segunda consulta comparada con la primera.

Vista actual:
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Vista propuesta:
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hitp://wwn seniat.gov.ve
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Funcionalidad F-6: Manejo de chequeras y cheques de gerencia (solicitud y activación)
Funcionalidad F-7: Tarjetas de débito
Funcionalidad F-8: Tarjetas de crédito (movimientos, solicitudes, pagos en el banco, en otros Banco, mismo titular y otro titular)
Funcionalidad F-9: Pagos de servicios

No hay comentarios adicionales a los de personas.

Funcionalidad F-10: Domiciliación de pagos

La domiciliación de pagos es otra funcionalidad muy buena que ofrece el BOD. Sin embargo, sentimos que la promoción de esta facilidad debe ser mejorada. Cuando no se está afiliado, al darle a la facilidad de “Domiciliaciones”, antes de aparecer la oferta pública escrita en términos legales (y que es el tipo de documento que la mayoría de las personas indica “Acepto” sin leer), debería aparecer una pequeña presentación (tipo flash) que explique las características y bondades de esta facilidad tan útil), haciendo énfasis en que no importa en que banco tiene cuenta el cliente a quien se desea cobrar. Sabemos de empresas que tienen personal especializado en domiciliaciones intra-bancos y que manejan cada banco independientemente de los otros, en vez de utilizar un solo banco como receptor de fondos.

Funcionalidad F-11: Créditos
Funcionalidad F-12: Inversiones
Funcionalidad F-13: Fideicomisos (Beneficiarios)
Funcionalidad F-14: Seguros
Funcionalidad F-15: Control cambiario
Funcionalidad F-16: Servicios al cliente (referencias, afiliaciones...)
Funcionalidad F-17: Actualización de datos

No hay comentarios adicionales a los de personas.

Funcionalidad F-18: Manejo de claves y seguridad

El manejo de seguridad siempre es fundamental, y más aún en el caso de un banco. Un exceso de seguridad puede hacer que el sitio sea muy fastidioso de utilizar y puede alejar a los clientes. La ausencia o baja seguridad produce pérdidas económicas a los clientes que no se cuidan y a los bancos. Adicionalmente, medidas de seguridad como los teclados virtuales o como obligar a cambiar las palabras claves frecuentemente, pueden resultar en una menor seguridad. En efecto cuando se tiene alguien al lado, el teclado virtual es mucho menos seguro ya que se presta a que se pueda ver lo que se está escribiendo más fácilmente. El cambiar claves obliga a que se tengan que escribir (en vez de memorizar) y eso aumenta el riesgo de fuga de información.

Después de mucho reflexionar sobre este punto, de conversar con clientes, de revisar distintos sitios web (además de los analizados en este informe) y de documentarnos, hemos llegado a la conclusión que no hay una “mejor solución” o una “solución para todos”. En efecto, las necesidades de seguridad no son las mismas en una cuenta personal, que en una cuenta empresarial manejada por el dueño, o que en una cuenta empresarial donde hay administradores con acceso o que en una corporación. Tampoco es lo mismo en una cuenta que se vacía 3 días después de recibir un pago de nómina, que en una cuenta con cinco cifras o más.

Estamos convencidos que el cliente es el quien debe decidir el nivel de seguridad que quiere y que debe tener opciones. Nuestra recomendación concreta es que se ofrezcan los mecanismos siguientes:

· Teclado virtual opcional para introducir palabras claves: el usuario decide si quiere utilizarlo o si prefiere escribir la palabra con el teclado. Eso sí, hay que explicar lo de los “keyloggers” y advertir que en computadores públicos es altamente recomendable usarlos

· Certificado digital 

· Escogencia de la duración de la palabra clave (Como en Citibank)

· Token de seguridad como el usado por Citibank-empresas

· Tarjeta de seguridad como la del Banco Mercantil

Recomendaríamos que las dos últimas opciones sean utilizadas únicamente para operaciones especiales como incluir nuevas personas en la lista de pagos, nuevos servicios. 

El ofrecer todas estas opciones, tiene un costo (no muy grande) en programación, pero estamos convencidos que van a redundar muy positivamente en la preferencia del BOD por personas que se sientan muy cómodos o muy incómodos con un mecanismo en particular. Hemos oído expresiones de personas que “odian” el teclado virtual o el cambio frecuente de palabras claves y que cambiarían de banco si pudieran.

El tener todas estas opciones va a incrementar la seguridad y va a hacer que las personas se sientan más cómodas con el mecanismo escogido. Pero es MUY importante que el personal de las agencias conozca todos los mecanismos, con sus pros y con sus contras, y que pueda asesorar al cliente en el momento en que abre una cuenta o solicita el acceso por internet a la misma. En nuestras entrevistas realizadas al personal pudimos constatar que casi ningún promotor sabía cual era la razón de ser del teclado virtual.

Adicionalmente una buena concientización al cliente sobre la seguridad, sobre los riesgos posibles ( como el “phishing” y el “keylogging”) va a promover que tome las precauciones necesarias y que no vea la seguridad como un “fastidio” sino como un beneficio que está recibiendo por parte de su banco.

Otro aspecto que queremos recomendar, para ayudar a la identificación positiva del cliente es que al momento de registro, se ofrezcan varias preguntas al cliente para que este indique la respuesta y se pueda facilitar el proceso de recuperación de palabras claves. Las preguntas que típicamente ofrecen muchos bancos son el nombre de la mascota, el mejor amigo de la infancia, nombre del primer novio(a), apellido materno de la madre, etc. etc.

Banesco usa una práctica que nos pareció bastante interesante para la identificación positiva de clientes de empresa y es una serie de preguntas que le hacen al cliente sobre la cuenta. Estas preguntas, que deben ser contestadas con “SI” o “NO”, son del tipo: “Fulano de tal firma en la cuenta”, “La cuenta se abrió en la agencia tal”, “Esta cuenta está afiliada a tarjetas de crédito”...

Funcionalidad F-19: Personalización del sitio
Funcionalidad F-20: Tickets de alimentación (Beneficiarios)

No hay comentarios adicionales a los de personas.

Funcionalidad F-21: Nómina (Preparación y pago)

El BOD, ofrece el pago de nómina en forma muy similar a la de los otros bancos y no sentimos que haya una verdadera ventaja competitiva por ninguno de los bancos. ¿Cómo cambiar esto? ¿Cómo lograr que el BOD pueda tener ventajas competitivas? 

Para responder apropiadamente este tipo de respuesta, diferenciemos 3 tipos de clientes completamente distintos y con necesidades muy diferentes:

Empresas grandes con sus sistemas propios de nómina o con ERPs complejos (tipo SAP): 

Para estas empresas (como la de la entrevista E-10 en el Anexo A) hay que ofrecer la posibilidad de que puedan conectar sus sistemas con el banco. Anteriormente el mecanismo preferido era el EDI, pero este cada día encuentra más oposición por la complejidad en instalarlo y el costo que implica. Nos conseguimos en las entrevistas con empresas que lo conocían pero no lo querían montar por el costo. La alternativa moderna al EDI son los “servicios web” o “web services” que permiten conectar a través de Internet, en tiempo real y en una forma mucho más sencilla y económica sistemas diferentes (en máquinas y sistemas operativos diferentes), con seguridad y con un mínimo de programación por parte de la empresa y del banco (que tendría que programar estos servicios una sola vez).

Este mecanismo sería fácil, conveniente, económico y sería la solución ideal para  corporaciones, ya que evitaría la manipulación de datos por parte de personas que estén “subiendo al banco archivos web”.

Empresas medianas que utilizan sistemas comerciales pequeños o medianos (Tipo Saint, Profit Plus, Adaptapro, A2...)

Miles de los clientes del BOD utilizan estos sistemas y cada uno debe preocuparse por que le hagan programas para producir los datos en el formato deseado por los bancos para poder procesar la nómina. Aquí sería muy conveniente que el banco, con el peso que tiene, se reúna con los productores de estos paquetes para que incluyan en su programación la facilidad para producir los archivos requeridos en forma automática, como una opción “natural” de su paquete. Como es obvio, los demás bancos seguirían este camino muy rápidamente y cualquier ventaja competitiva duraría muy poco.

Empresas medianas y pequeñas que hacen la nómina manualmente o con Excel

Aquí una excelente oportunidad de obtener ventajas competitivas más duraderas, ya que también hay miles de PYMES que no cuentan con un sistema de nómina y no quieren hacer una inversión de 15 a 20 mil bolívares para implementar un sistema apropiado.

Nuestra recomendación es que el BOD construya (o encargue o compre a una de las empresas fabricantes de paquetes de nómina) un sistema que haga los cálculos de nómina (no solo el pago, sino el cálculo también) y lo ofrezca a sus clientes para que puedan utilizarlo por Internet. Esto haría que miles de empresas carguen sus nóminas en los servidores del banco y utilicen el sistema para calcular y pagar la nómina. La primera impresión que pudiese tenerse es que el negocio del banco no es dar servicios de software. Sin embargo una reflexión más profunda aporta la siguientes ventajas indudables:

· Una vez que el cliente ha cargado su nómina y tiene la historia de sueldos y de pagos, es muy poco probable que quiera cambiar de banco. De la misma forma que a nadie le gusta cambiar de proveedor de telefonía celular por el esfuerzo y la pérdida que implica cambiar de número telefónico, nadie cambiaría de banco para pagar la nómina.

· Esto representa un ahorro grandísimo para el cliente al evitarse el tener que comprar una nómina y estamos convencidos que los clientes estarían dispuestos a pagar una tarifa mensual por empleado cargado en el sistema, lo cual redundaría en ingresos adicionales para el banco que le permitirían recuperar la inversión rápidamente.

· Representa una oferta muy tentadora para cualquier empresa que se esté iniciando o para cualquier empresa que esté evaluando la compra de un sistema de nómina, que puede ayudar a captar clientes nuevos y que puede ser mercadeada muy bien para diferenciar al banco de sus competidores

Funcionalidad F-22: Pagos a proveedores

En el sitio del BOD, el pago a proveedores se maneja en forma muy similar a la de los otros bancos: hay una carga de transacciones y se envían al proceso. Al igual que con la nómina, es muy difícil lograr ventajas competitivas a menos que se haga algo adicional. 

En el punto de funcionalidad F-5, más arriba, explicamos los motivos por los cuales pensamos que muchas empresas no están manejando los pagos por Internet, que aplica igual en este punto de “Pagos a proveedores”, que no son más que transferencias masivas.

¿Qué se puede mejorar entonces?

Pensamos que para empresas que no tengan sistemas administrativos (Saint, Profit, Adaptapro, etc) y que manejen pagos a proveedores, sería conveniente ofrecer un módulo atado a BODINTERNET que permita realizar la planificación de pagos. El cliente ingresaría la información de pagos (destinatario, fecha, montos, explicación, cuentas contables, etc) y se le ofrecerían reportes “modificables” (como el que se muestra abajo) para que pueda planificar su flujo de caja, las fechas de pago.


En este reporte que estamos mostrando, los pagos se sumarizan por semana. Se puede observar que la semana 23 tiene un total de Bs. 19,608 y la semana 24 de Bs. 8,071. Como la fecha de pago es modificable, el cliente puede ir ajustando y planificando sus pagos, de acuerdo al flujo de caja disponible.

Como es de esperarse, este módulo estaría perfectamente integrado al directorio que ofrece la página web y también a la facilidad de pagos a proveedores del BOD y permitiría la preparación automática de las transacciones requeridas por este sistema.

Pensamos que este tipo de facilidades adicionales, pueden crear un distingo muy importante para el BOD, ya que una vez adoptadas por un cliente, se convierten en parte importante de sus procesos de trabajo, por lo cual constituyen unas “barreras de salida
” que benefician la permanencia y la preferencia del cliente por el banco.

Por supuesto, tampoco se descartan alianzas con empresas de desarrollo de paquetes administrativos para que las empresas que cuenten con esos paquetes tengan facilidades automáticas para realizar esto.

Funcionalidad F-23: Pagos impuestos y similares (aduanales)

Por ser una facilidad ofrecida por el SENIAT, el sitio web del BOD tiene la misma funcionalidad que la de otros bancos, es decir que permite el pago de impuestos desde su sitio web.

Funcionalidad F-24: Tickets alimentación (Generación y control de tickets)

No aplica

Funcionalidad F-25: Fideicomisos (Empresa)

Evaluación pendiente por no tener acceso a este módulo.

Recomendaciones adicionales

Además de todas las recomendaciones ya emitidas en los puntos evaluados, hay otras ideas que no calzan en ningún punto específico, pero que también pueden ayudar al banco en sus objetivos de mejorar los servicios que presta por Internet y su sitio web transaccional.

R-1: Permitir el “download” de los reportes en formato txt o csv

Así com todo reporte producido en el sitio web transaccional debe tener una opción de “Imprimir”, sería recomendable que también tuviera una opción de “download” para poder bajar la información al computador del usuario, tal como lo hace el Citibank y como sugirió un cliente entrevistado (Entrevista E-10).

Estos reportes deberían ser “personalizables” para que el usuario pueda escoger las columnas que quiere ver y también el formato, el cual típicamente va a ser tipo “txt” o “csv” (valores separados por coma, que pueden ser importados por Excel).

Esto le va a permitir al cliente pasar su información a Excel o a otros sistemas administrativos, ahorrándole trabajo y, nuevamente, amarrándolo cada vez más a las facilidades ofrecidas por el banco. 

R-2: Botón de pago para eBusiness

Cada vez son más los sitios de Internet que tienen negocios electrónicos (eBusiness) y los bancos deben ofrecerles facilidades para que puedan cobrar. Ya la mayoría de los bancos principales lo ofrecen (Mercantil, Venezuela, Provincial, Banesco) y el BOD no puede quedar atrás en esto. Ya lo mencionó uno de los clientes entrevistados (Entrevista E-8), que este era un requisito indispensable para que un banco pudiera seguir siendo uno de los bancos preferidos para su corporación.

Este botón de pago debería unirse a la facilidad de “Cobranza por Internet” ya recomendada en el informe correspondiente al sitio de personas.

R-3: Confirmación de pagos programados a través del celular

Ya hemos recomendado la programación de pagos a través del sitio web. Pensamos que un valor añadido muy interesante sería que cuando llegue la fecha en la cual el pago está programado, permitir que el usuario confirme su deseo de que el pago se haga a través de su teléfono celular. 

Esta recomendación también fue solicitada por uno de los clientes entrevistados (Entrevista E-8)

R-4: Diferenciar el usuario “master” de los operativos

Uno de los problemas que observamos en el caso de una corporación de las entrevistadas (Entrevista E-10) es que el usuario “master” es una persona del departamento de computación, quien crea las cuentas para los demás usuarios. Sin embargo esta persona, al ser usuario master, tiene una cantidad de atribuciones y un poder que no es recomendable.

Independientemente de juzgar si el usuario master debería ser del área de computación o no, creemos que es conveniente que desde la agencia que maneja la cuenta, se pueda limitar la autorización del usuario master únicamente a la creación y modificación de cuentas, con un aviso opcional a un email o teléfono celular cada vez que se haga una modificación a la plantilla de usuarios. Con un proceso como este, se separarían las funciones de configuración y administración de usuarios del manejo financiero de la cuenta, aumentando la confiabilidad del sistema.

R-5: Servicios web para verificación de depósitos y transferencias

Muchos negocios permiten que sus clientes les hagan depósitos o transferencias y solicitan ser informados a través de su página web, en donde el pagador ingresa la referencia de la transferencia o del depósito.

Actualmente, antes de poder confirmarle a quien hizo el depósito que su pago es válido el receptor del pago debe entrar en forma manual a bodinternet.com para verificar la validez del pago. Esto tiene varias consecuencias:

· Las confirmaciones deben ser hechas en horas laborables, si no hay turnos nocturnos de trabajo, ya que alguien tiene que verificar el pago. 

· Quien hizo el pago no recibe una confirmación inmediata que su pago ha sido recibido correctamente

· Hay una posibilidad de confirmar un pago diferido o por un monto distinto al solicitado por descuido de la persona que está verificando el pago

Para evitar estos inconvenientes, recomendamos que el banco implemente unos servicios web (Web Services) que reciban un monto depositado y la referencia (número de depósito o de transferencia) y que devuelvan el estatus del depósito: No reconocido, diferido (pago en cheque), monto errado, transacción correcta.

En el caso de depósitos diferidos se debería programar otro servicio web que permita informar al cliente cuando el cheque se haga efectivo.

Todas estas facilidades le permitirían al negocio programar sus sistemas para emitir un voucher, enviar un producto, permitir un “download”  o tomar cualquier otro tipo de acción, con la sola notificación (con monto pagado y referencia) por parte de su cliente, a cualquier hora y sin ninguna intervención humana.

Esto permitiría que negocios electrónicos poco sofisticados y que no dispongan de botones de pago y facilidades de cobro por tarjetas de crédito (como la mayoría de los miles de negocios que trabajan con mercado libre) prefieran al BOD como banco para realizar los cobros.

ANEXO I
Entrevistas con clientes

Para poder incluir en nuestro estudio la “voz del cliente”, se sostuvieron reuniones en Maracaibo, Valencia y Caracas, en la semana del 23 de abril del 2009. 

Estas entrevistas nos permitieron tener, de primera mano, las opiniones de clientes importantes para el banco y arrojaron varios comentarios y sugerencias que dan luz a ideas que pueden dar ventajas competitivas al banco.

A continuación se resumen las distintas entrevistas realizadas. Por razones de confidencialidad se han omitido los nombres de las personas y empresas entrevistadas.

Entrevista E-1: Propietario de una Agencia de Viajes – Cliente Banca Comercial

Contexto

Es cliente desde hace muchísimo tiempo que utiliza la página web desde sus inicios. Es cliente de muchos bancos, y en particular usa el sitio web del mercantil por que tiene que hacer dos pagos semanales a IATA (igual que todas las agencias de viaje) y eso es obligatoriamente con el Banco Mercantil. Tiene 2 cuentas en el BOD.

Impresión inicial

A la pregunta inicial ¿Qué opina de bodinternet?, manifestó que el sitio es muy bueno y que ha mejorado muchísimo desde su lanzamiento.

Comentarios

Es una persona que le da mucha importancia a la seguridad y expresó que le gusta mucho el teclado virtual y que es mejor que el del Banco Mercantil ya que es más largo y tiene letras y números. Le encanta que en Maduro y Curiel Bank de Curacao le hizo 10 preguntas personales (nombre de mascota, primer amor...) cuando se inscribió y periódicamente le hace 3 preguntas aleatorias de estas y vuelve a preguntar cuando se cambia de computador.

Le encantó el mecanismo que usan ciertos bancos en Norteamérica (BOFA) para autenticar cuentas, enviando dos depósitos de montos con algunos céntimos

No usa las transferencias, no se siente seguro, prefiere hacer cheques por que le queda un comprobante (tenía el escritorio lleno de papeles y comprobantes de depósito). También mencionó que teme que no le dejen transferir cantidades muy grandes, que no sea seguro y que se tarde mucho y por eso usa cheques. Inclusive mencionó que nunca entrega cheques a sus proveedores y prefiere hacerles depósitos. (Lo cual indica que pudiera funcionar muy bien con transferencias electrónicas)

Deposita dinero en el Banco Mercantil 2 veces por semana, por que debe pagar a IATA desde el Banco Mercantil. También tiene punto de venta con el Mercantil con condiciones que consideró que eran muy favorables: Débito y TC de otros bancos 0.25%, TC otros bancos 2.25%

No usa la nómina (tiene poca gente y prefiere pagar en efectivo)

Usa la página web para pagar todos los servicios, salvo el Seniat ya que después de las deducciones que le hacen no le hace falta pagar más impuestos.

En cuanto a su cuenta personal, mencionó que no quisiera tener que conformar telefónicamente las transferencias que hace, en particular cuando son a cuentas conocidas.

Se quejó que no podía pagar la tarjeta de crédito de su esposa en el BOD, pero si en otros bancos (no sabía que tenía que activar la facilidad en la parte de configuración)

Conclusiones

Este es un cliente de alta fidelidad hacia el banco y muy preocupado por la seguridad. Su nivel de satisfacción es bastante alto, sin embargo se aprecia una sub-utilización del sitio por falta de información y también por depender del papel. En caso de permitir guardar la información relacionada con una transferencia, que es una de nuestras recomendaciones, sentimos que utilizaría más el sitio.

Entrevista E-2: Empleadas de Automercado - Banca Comercial

Contexto

Entrevista con las personas que manejan la cuenta por Internet. La gerente no pudo estar en la entrevista por compromiso de última hora, lo cual resultó conveniente ya que se realizaron las entrevistas con las personas que trabajan día a día con el sitio web. Usan muchos bancos, además del BOD. Tienen un solo usuario y comparten la clave. 

Impresión inicial

Sienten que la página es muy buena, que no se cuelga, que es rápida a toda hora (a diferencia de con otros bancos). El único problema del cual se quejan es la impresión que a veces no funciona y tienen que cerrar la ventana y volver a abrir

Observaciones

Las únicas operaciones que hacen es consultar saldos y ver los estados de cuenta y movimientos.

Su mayor problema está en identificar los depósitos recibidos ya que no saben quien se los ha hecho. Desearían ver el consolidado de cuentas de un solo golpe y que pudieran ver de una vez la información de las transacciones sin tener que hacer clic sobre ellas. 

No sabían que se podían hacer pagos a proveedores a través de Internet. Ellos pagan todo por cheque (tienen que pedir chequeras constantemente y no sabían que se podían encargar por Internet, ni tampoco los cheques de gerencia). 

Tienen solamente 2 días de caja en los cuales sus proveedores tienen que hacer cola para cobrar.

Tienen el Fideicomiso con el BOD y no sabían ni que ellos, ni que los empleados lo podían revisar por Internet.

Pagan la nómina por el Mercantil, les gusta mucho y están muy satisfechos.

Usan Sodexo para la tarjeta de alimentación. Están completamente satisfechos con esto.

Conclusiones

Aquí también se evidencia una sub-utilización de todas las facilidades ofrecidas, algunas por desconocimiento y otras por estar atados a formas de trabajar convencionales. Si se les ofrece una facilidad para identificar depósitos recibidos tendrían una mejor utilización del sitio web.

Entrevista E-3: Tesorero de un grupo hotelero - Banca Corporativa

Contexto

Maneja de 8 a 10 cuentas de empresas diferentes. Es el único usuario. No tiene usuarios tipo consulta (ni mostró interés por hacerlo)

. Utiliza otros sitios web.

Impresión inicial

Buena opinión de bodinternet, tiene buen servicio, es estable, accesible y falla poco. 

Observaciones

Se le notó una clara preferencia por el sitio web del Banco Mercantil, en particular por que el maneja 8 empresas y las cuentas personales de su jefe y ahí puede mover todas las cuentas con un solo Login. Mercantil también permite afiliar cuentas personales. Le gusta lo de tener un certificado de seguridad en la máquina. Inclusive, entró a su máquina para mostrar el sitio. 

Se quejó por que tiene que llamar a Contacto Amigo para confirmar transferencias si ya está usando las claves para hacerlo. Si es antes de las 4pm llama a la persona que lo atiende en el banco, pero si es después, tiene que llamar personalmente a Contacto Amigo, servicio que dijo era muy impersonal. 

No utilizan pagos a terceros, ya que el Jefe prefiere firmar los cheques personalmente.

Todos los días imprime los movimientos del día anterior, y se los pasa a la gente de contabilidad. aunque después llega vía digital. 

No tiene usuarios tipo consulta delegados, ya que no se siente seguro haciéndolo.

Con el cobro de tarjetas de débito, a partir de noviembre, ya no coincide el informe que imprime desde Internet con el que le envía el banco. Tiene que enviar un mensajero todas las semanas a buscarlo. El reporte se llama "Estado de Cuenta - Punto Amigo BOD" y muestra las transacciones de débito. El listado que imprime desde Internet no tiene la hora, ni el lote de origen, que son muy importantes para ellos.

También se quejó que no puede imprimir el reporte de "Liquidación de tarjetas". Hace un copy and paste de la imagen para pasar a word (nos mostró como lo hacía).

Conclusiones

Este cliente demuestra lo indispensable que es la consolidación de cuentas y de empresas con un solo login. Es el caso extremo de una persona que necesita recordar 20 claves, con el agravante del cambio periódico. También es la confirmación de la importancia de tener cuentas seguras para transferencias sin necesidad de confirmación telefónica.

Entrevista E-4: Cliente 1 de Banca Privada

Contexto

Propietarios de empresa de construcción. Manejan cuenta de empresa de construcción (1 sola empresa). Tienen una cuenta condicionada.

Impresión inicial

No contestaron sobre la página, sino que expresaron que tienen mucha dificultad con la conformación de cheques, tanto de los que reciben como de los que emiten.

Comentarios

El problema que tienen es que cuando están en un comercio y pagan con cheque, el comercio no les puede conformar el cheque. De la misma forma, ellos no pueden conformar cheques. Lo tienen que hacer a través de la persona que los atiende en Banca Privada

Expresaron tener dificultades con los cheques devueltos, en donde no les están ruteando los cheques a la sucursal apropiada, a pesar que está en el número de la cuenta. Solo se enteran cuando les hacen un débito y tardan mucho en recibir el cheque.

También han tenido dificultades accesando la cuenta desde Safari (Apple). Cuando viaja con su computador mac, muchas veces no puede entrar a la página y recibe el mensaje de "se desconectó la conexión". En ocasiones ha tenido que ir donde un amigo a que le preste el computador con windows para poder accesar la página. Expresó que le encantaría poder accesar el sitio web via Blackberry ya que siempre está conectado y quisieran poder hacer ciertas operaciones por ahí.

Usan Saint Enterprise tanto para pagar la nómina como la contabilidad. En cuanto a la nómina se sienten muy contentos. Opinan que es muy buena y hace todo lo que desean.

No usan transferencias a terceros. En primer lugar por la seguridad, ya que sienten que no es un método seguro (alguien pudiera entrar) y en segundo lugar, por la contabilización ya que sienten que la copia del cheque firmado como recibido y el voucher les da más confianza. 

Les gustaría mucho contar con algo similar a la nómina para hacer transferencias en donde un empleado cargue los pagos por hacer y ellos los puedan autorizar. 

El espacio para guardar la dirección es muy corto y les gustaría poder actualizar sus datos directamente por Internet.

Otro problema que expresaron es que no pueden reconocer quien les ha hecho un pago y les gustaría hacerlo y tener más información sobre el pagador.

Conclusiones

Clientes muy preocupados por la privacidad, contentos con el servicio de Banca privada, pero que están teniendo dificultades con la conformación de cheques y con el acceso desde el exterior.

Les ayudaría mucho una mayor utilización de las facilidades móviles, en particular para las autorizaciones y conformaciones, ya que el apoyo a través de Contacto Amigo es limitado por ser banca privada. También se beneficiarían mucho con la recomendación ya hecha de poder reconocer los pagos recibidos.

Entrevista E-5: Cliente 2 de  Banca Privada

Contexto

Son 2 hermanos que tienen una empresa constructora. Usan muchas empresas, una por obra, por lo cual tienen muchas empresas y nóminas. Muy preocupados por la privacidad y confidencialidad. No quieren que ningún empleado de ellos tenga acceso a la página.

Impresión inicial 

La página de bodinternet.com es una de las mejores del país (también utilizan micasa, Bco de Venezuela y Citibank).

Comentarios

Revisan todas las cuentas todos los días, inclusive las que no se mueven, ya que tienen el temor que se las desactiven. Mencionaron que tienen una cuenta de un banco regional en Rochester, Minnesota (www.homefederalprivate.com) que les encanta por que con un solo login y password tienen acceso a todas las cuentas jurídicas y personales.

Pagan la nómina por el sistema. Usan el paquete “Saint Enterprise” para calcularla y para su contabilidad). Opinan que la nómina es muy eficiente. Solicitaron que se pueda tener una especie de autofill que facilite la carga de datos ya que no conocían la carga de lotes y uno de los hermanos carga todos los registros uno por uno, con un consumo de tiempo muy grande. (serán visitados por banca privada junto con contacto amigo para enseñarles esta facilidad)

No usan pagos a terceros, a pesar de que tienen que hacer 40 a 50 cheques semanales. Sienten que muchas personas con las cuales trabajan no les gustaría recibir pagos por transferencia y que prefieren el cheque. Sin embargo, reconocieron que muchos otros si preferirían las transferencias por Internet.

Desearían tener una tarjeta de débito (para las cuentas personales) que solo de acceso a las cuentas y no a cajeros, ya que ellos siempre prefieren pagar en efectivo o en cheque.

Serían clientes ideales para la domiciliación, ya que cuando venden viviendas sus clientes tienen que pagar cuotas. No sabían que esa facilidad existía. Se les explicó y les pareció que podía ser muy interesante y aplicar para varios de sus clientes. (Se quedó en hacerles visita para explicar el producto en detalle)

Conclusiones

Aquí se evidencia la necesidad de ofrecer sistemáticamente más de los servicios que tiene el banco a los clientes. Aquí también se refleja la necesidad de consolidar cuentas de varias empresas relacionadas para que puedan ser vistas y manejadas con un solo código de usuario, tal como lo ofrece el banco Mercantil en su sitio de empresas.

Entrevista E-6: Empresa de seguros en Caracas – Banca Corporativa

Contexto

Tienen relación con los bancos de Venezuela, Provincial y Banesco. En progreso con Bancaribe, Central y Mercantil. Con estos bancos, sienten que tienen un alto nivel de servicio, con asesoría y comunicación muy buena.

 La principal razón por la cual seleccionan al BOD, es por su presencia en Occidente (Valencia, Barquisimeto, Maracaibo y San Cristobal, donde tienen el 75% de la cartera de cliente)

Impresión inicial 

Sienten que el sitio de bodinternet.com se ve amigable, aunque no utilizan los servicios intensivamente todavía. 

En comparación con los otros bancos. Tienen 2 claves y la tarjeta virtual se bloquea muy rápido.

Comentarios

Servicios Solicitados: Contrato de Domiciliación y Creación de Botón de pago en su Web para pago de servicios.

Su principal necesidad es la automatización de todos los servicios de cobranzas. No pueden trabajar con un único Banco. 

En cuanto a los pagos que realizan, generan cerca de 1000 cheques semanales en Caracas y 2000 cheques a nivel nacional, por lo cual el manejo de pagos fijos se manejan con listados al banco.

Quisieran automatizar el pago de proveedores (talleres) que tienen cuenta en el BOD.

Su preocupación es que en el Pago a Proveedores deben definir proceso y seguridad y se preguntan como reconoce el proveedor que se le hizo el pago (notificación de recibo) y a qué corresponde.

Para el manejo de ordenes de pago necesitan disponer de cuatros firmas autorizadas.

Requieren el manejo de transferencias a otros bancos.

Conclusiones

Cliente con una gran oportunidad de mejora. Con una buena implementación de la domiciliación que ofrece el BOD actualmente, pudieran optimizar mucho trabajo. Se realza la necesidad de notificar a los clientes cuando se realiza un pago o una transferencia que pueda ir más información que únicamente la notificación del monto y del pagador. Esto, unido a la información que quiera poner el cliente para su comprobante de pago, sería de mucha utilidad para los clientes y les permitiría un gran ahorro de tiempo y esfuerzo.

Entrevista E-7: Empresa de ascensores en Caracas – Banca Comercial

Contexto

Tienen cuenta con BOD, Mercantil y Caribe. El mejor servicio que reciben es de Bancaribe Curacao. 

Impresión inicial

Opinan que la página del BOD no es clara y que es un dolor de cabeza el cambio de clave. Les gusta mucho la tarjeta de e-Seguridad del Banco Mercantil. Mencionaron, que a nivel de sitios web de personas les gustaba mucho Banesco.

Comentarios

Uno de los problemas que mencionaron, es que con las ordenes de pago cuando los montos son elevados, tienen la espera de autorización y en el BOD no le indican cual es la razón de la espera. Le ha ocurrido en tres ocasiones.

Usan la Consulta de Cuentas.

Mencionaron que les gustaría poder ver todas las empresas en una sola página, sin tener que ir una por una.

Con respecto al tramite de pago de Nomina, indicaron que es muy tediosa de manejar y que la curva de aprendizaje muy alta. Se hace difícil para el pago de nomina. Es problemático el manejo del archivo txt y usan una chuleta para su manejo. Su nómina es de 23 empleados, 30 temporales 30 y 7 Contratistas. Se quejaron de que no se permiten transacciones de nómina después de las 8:00 PM

Les gustaría que en el manejo del crédito se pueda conocer el status del mismo.

Desconocen el BOD Móvil.

Conclusiones

Este es otro cliente que tiene dificultades con el manejo de claves.

Entrevista E-8: Empresa de seguros en Caracas – Banca Corporativa

Contexto

Entrevista con el gerente de Finanzas, una persona de orientación muy tecnológica. Espera mucha tecnología por parte de los bancos para simplificar sus procesos, ya que no puede ni quiere aumentar personal y necesita procesar más transacciones cada año. Son fuertes usuarios de EDI desde hace muchos años, y es ahí donde hacen todos los pagos a terceros, y en particular al 88% de los proveedores. El BOD es uno de sus principales bancos y les gustó mucho lo de la fusión con CorpBanca por la ampliación de la base de clientes.

Impresión inicial

Usan poco la página web, ya que casi todas necesidades las cubren con el EDI, con lo cual están muy satisfechos. Sienten que la página web del BOD no es mala, les gusta mucho que es muy estable, falla poco y tiene buenos tiempos de respuesta, sin embargo piensa que la página debería ser más amigable. Nos recomendó que viéramos y nos copiáramos de las consultas del Mercantil, que a su criterio, son las mejores de todas. 

Comentarios

También les gusta mucho la página del Citibank por que es buena, fluye bien y tiene los niveles de autorización y delegación de firma apropiados.

Del Citibank lo que más le gusta es la emisión de cheques de gerencia on line que le permite que el mensajero los recoja sin perder tiempo. Los usan para pagos a ciertas entidades de servicio y gubernamentales. Le gusta que el Citibank no cobra comisión. No sabía que podía hacer lo mismo en el BOD.

Para lo que más usan bodinternet es para hacer transferencias entre sus cuentas. Al principio le molestaba mucho que siempre los llamaran para confirmar las transferencias entre las dos empresas que manejan (Seguros y Financiadora), pero ya no tienen que hacerlo desde que Banca Corporativa les arregló esa situación. Opina que sería muy bueno que hubiesen "cuentas seguras para transferencias" entre las cuales no haya chequeo.

No les gusta la facilidad de domiciliación de pago del BCV por que los tiempos de aprobación son de 15 días hábiles, lo cual lo hace imposible para su negocio. Ya se han reunido con el BCV y se los han expresado. Enviarán a Banca Corporativa los nombres de las personas contacto. Tienen domiciliación con el BOD y con 7 bancos más.

Tienen su propia página web, donde los más de 300.000 clientes pueden registrarse, revisar sus pagos, y muy importante, pagar. Para ellos es importantísimo el "botón de pago" y poder cobrar desde su página web. Lo están utilizando con el Banco Mercantil y preparándose para usarlo con Banesco, Venezuela y Mi Casa. Nos advirtió muy claramente que el banco que no tuviera pronto esa facilidad va a perder muchos negocios con ellos. 

Mencionaron que una de las página web que más les gusta es la de Banesco por el nivel de seguridad que ofrece en forma muy sencilla. También les gusta mucho el menú de navegación de esa página.

Finalmente les mencionó que están ávidos de nuevas tecnologías y servicios (por ejemplo pago desde un celular) y que están dispuestos a probar y ser usuarios piloto de toda innovación que les permita simplificar sus procesos y les ayude a disminuir papeles. Mencionó que le gustó mucho cuando supo lo del BOD Movil y quiere que se vaya en esa dirección con más fuerza.

Conclusiones

Este tipo de clientes, de alta sofisticación tecnológica requiere sistemas de avanzada y que la banca le aporte valor, ayudándolo a hacer más con la misma cantidad de gente. Al igual que con todos los clientes que trabajen con eBusiness, se evidencia la inmensa necesidad de ofrecer un botón de pago para que los clientes del banco puedan cobrar desde su sitio web. Es algo que todos los bancos están empezando a ofrecer y, Banesco que era el único competidor grande que estaba rezagado con esta facilidad, ya lo está ofreciendo. 

Entrevista E-9: Automercado en Valencia – Banca Comercial

Contexto

Reunión con el gerente de finanzas de un automercado orientado a sectores de alto poder adquisitivo. El gerente tenía poco conocimiento de las facilidades del sitio web y tuvo que llamar a sus asistentes para que le ayudaran con la entrevista.

Impresión inicial 

En general están satisfechos con el sitio web del banco. Requieren mejores puntuales.

Comentarios

Lo que más les importa es el punto de venta ligado al Merchant.

No usan el pago a proveedores. En caso de utilizarlo, manifestaron que sería muy importante usarlo en forma masiva, y no uno por uno.

No sabían que podían ver las transacciones del año anterior. Les gustaría siempre tener al menos 13 meses.

Entrevista E-10: Fábrica de cauchos en Valencia – Banca Corporativa

Contexto

Corporación dedicada a la fabricación de Cauchos. Entrevista con el gerente de tesorería acompañado por un representante del departamento de Informática.

Usan el sistema SAP y son clientes de muchos bancos.

Impresión inicial

Su mayor queja fue en la autorización para transferencias a terceros que no tiene niveles de autorización y que no le pone límites al administrador de la cuenta. Hasta que este problema no sea resuelto, el departamento de Auditoría no les autoriza el uso del sistema, por lo cual en la actualidad lo usan sólo para hacer consultas. 

Comentarios

Quisieran hacer transferencias desde el mismo sistema SAP, en donde preparan los pagos a proveedores y que este preparara un archivo de pagos para el BOD, sin intervención humana. No les interesa que nadie pueda modificar datos, ya que puede ser una fuente de fraudes o errores. No quieren invertir dinero en una conexión empresa a banco. Hacen aproximadamente 90 pagos a proveedores por mes por un monto de 1.5 MMBs. fuertes. El cheque es la excepción y quisieran hacerlo con un solo banco de los grandes, el que les ofrezca el sistema.

Les gustaría que el sistema exigiera un certificado digital para hacer transferencias, y que los aprobadores sean notificados via correo. 

Para ellos la validación de pagos, para evitar pagos dobles, es sumamente importante.

Cuando hay rechazo, no quieren que se frene todo el lote, sino los pagos que hayan tenido problemas. También les es muy importante recibir de regreso las fallas detectadas. 

Para la creación de usuarios, quisieran poder hacerlo con fechas de vencimiento. Les preocupa mucho que el usuario master (que es manejado por el departamento de computación) tiene un poder casi absoluto. Piensan que no debería tener acceso a las cuentas y les gustaría tener una notificación en un email pre-determinado (y que no pueda ser cambiado sino en la agencia) de todas las creaciones de cuenta que se hagan.

Lamentaron que muchas de las facilidades (como el de los mensajes de textos), sólo están para personas y les gustaría que también estén disponibles para empresas.

Mencionaron que el Citibank maneja mucho mejor el control de usuarios y que les gustaría que el BOD tuviera algo similar.

El portal bancario que más les gusta es Banesco por la sencillez. Le gusta que dan el disponible de un sólo golpe, consolidado. También mencionaron que les gustaba el Banco Mercantil.

Les gustaría poder sacar los reportes que obtienen en archivos "txt" que ellos mismos pudieran configurar.

Conclusiones

En esta entrevista, se evidenció la necesidades de poder conectarse directamente a sistemas como el SAP, sin intervención humana, o al menos que el operador no pueda hacer ninguna modificación.

También se pone en evidencia la conveniencia de tener múltiples mecanismos de seguridad, ya que es imposible que una sola solución satisfaga a clientes con características y necesidades totalmente diferentes. 

Anexo B

Detalles de pantallas de administración de usuarios








�	Para aquellas transferencia que no requieran firma electrónica, sencillamente sería una notificación de pago, en donde se indica el originador, el monto y (muy importante) el conepto


�	El término de “Barreras de salida” fue introducido por Michael Porter y es parte de las 5 fuerzas que determinan el nivel de competencia dentro de una industria determinada. 
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