Bancos digitales y publicidad enganosa

Resumen

Segunda parte de esta serie de charlas con la inteligencia artificial. Esta vez vamos
mas alla. Porque hay algo que ella tiene y que yo no. Conocimientos sobre gran
infinidad de temas. Por ejemplo, los derechos del consumidor ante las entidades

bancarias.

[] pulsa para escuchar la entrada

0 Lo que nadie te cuenta sobre su atencion al cliente.

Si usas un banco o billetera digital y alguna vez tuviste que lidiar con su centro de atencién
al cliente, este post te va a interesar. Y si ademas tenés una discapacidad o necesitas un

servicio accesible, probablemente te vas a sentir demasiado identificado.

Bancos digitales: éSon realmente lo que prometen?
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Publicidad enganosa y atencion confusa: Lo que

nadie te cuenta

«Si necesitas contactarte con el banco, estos son nuestros canales de contacto:
contacto@bancobanco.com.ar

Chated con nosotros las 24 hs. desde la app de BancoBanco, el nuevo canal de banca madvil
del banco. Podés encontrarnos en la seccion de ayuda.

Conocé nuestro banco

Guind un ojo y obtené tu producto

Con BancoBanco tenés todo en tu celular. No necesitas ir a ningun lado. Abierto las 24
horas, todos los dias del afio. Es facil, rapido y simple. Y ademas vas a poder entrar con tu
mascota, usar anteojos, auriculares, gorra o vestirte como quieras. También podés entrar
desnude, usar el celular sin auriculares y con lector de pantalla fuerte, no tenés que usar el
baston ni la silla de ruedas. iimaginate que podés entrar a nuestro banco yendo al bafio!

Tu sucursal en tu celular

En BancoBanco no necesitas sucursales. Tenés todo en tu celular. Abierto todos los dias del
ano. Facil, rapido y simple. Porque si vos me bancas, yo también te banco». Y si te falta

papel higiénico, yo también te lo alcanzo.

Los bancos digitales se promocionan como el futuro, pero la experiencia del usuario muchas
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estariamos aqui mi amiga digital y yo hablando de esto. Si, asi es. Ahora viene la parte
incémoda:

¢Qué pasa si te bloquean una transferencia sin explicacion? ¢Qué pasa si te dicen una cosa
por un canal y otra distinta por otro? ¢Qué pasa si te mandan de un lado a otro sin darte una
solucion? ¢Qué pasa si el mensajito de que podés contactarte a través del chat es mentira,
porque en el chat te dicen que les escribas si o si al mail a pesar de lo que dice en su
pagina? {Y qué pasa si en dicho mail te contestan cada dos o tres dias o cuando se les da la

gana? Si, es tan cadtico como suena.

La experiencia del usuario: Entre la accesibilidad y la falta de
respuestas

El problema no es solo el bloqueo de una operacion, sino como las empresas manejan la
situacion. «Escribinos por la app». Escribis por la app y te dicen «mandanos un mail».
Mandas un mail y te dicen «contactanos por la app». Pedis explicaciones y te responden con
mensajes genéricos que no contestan tu problema.

Este tipo de respuestas no solo son frustrantes, sino que afectan la confianza en el servicio.
Si sos una persona con discapacidad, la accesibilidad no deberia ser solo dentro de la app,
sino en TODO el sistema de atencion al cliente.

¢De qué sirve que una app sea accesible si después nadie te da respuestas claras cuando
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leyes que protegen a los usuarios y que estas empresas deberian cumplir.

10 Ley de Contrato de Trabajo 20.744 (Art. 74)

* Los empleadores deben pagar los sueldos en tiempo y forma.

* Si un banco impide la acreditacién del sueldo sin motivo, esta afectando un derecho
fundamental.

2[] Ley 25.065 de Servicios Financieros (Art. 27 y 28)

* Los bancos tienen la obligacion de permitir operaciones legitimas y no bloquear fondos sin
justificacion.

* No pueden generar obstaculos arbitrarios para que una persona acceda a su dinero.
30 Ley 24.240 de Defensa del Consumidor (Art. 4, 8 y 19)

* Las empresas deben brindar informacion clara y veraz.

* La publicidad engafosa esta prohibida.

 Las empresas que ocultan informacién o dan respuestas contradictorias pueden ser
sancionadas.

4[] Ley 24.901 (Sistema de Prestaciones para Personas con Discapacidad)

* Las plataformas digitales deben garantizar la accesibilidad en sus servicios.

* No basta con que la app sea accesible; también lo debe ser el sistema de atencion al
cliente.

5[] Ley 22.802 de Lealtad Comercial (Art. 9)

* Prohibe la publicidad engafiosa en servicios financieros.
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1[] Transferencias bancarias no accesibles con TalkBack

 En su ultima actualizacidn, la seccion de transferencias dejé de ser accesible para
usuarios de lectores de pantalla.

* Al dia de hoy, el problema sigue sin resolverse.

2[] La seccién de ayuda no es accesible en algunos dispositivos I0S

* Si necesitas soporte, algunas personas con discapacidad no pueden ni siquiera acceder a
la seccién de ayuda desde sus teléfonos.

* (Y qué pasa si no podés pedir ayuda porque la app no te lo permite?

3[] El «Validador de Discapacidad» de MercadoPago (spoiler: ya hablamos de esto pero
vamos a darle mas cafa tia, que me estais jodiendo los huevarios).

* Al igual que muchas otras apps, MercadoPago exige validacion de identidad con
reconocimiento facial.

* Para usuarios ciegos o con otro tipo de discapacidad que les impida realizarlo, este
método es inutil.

* La solucién que ofrecen es pasarles el mail del usuario para que desactiven manualmente
la validacion facial.

* ¢Por qué un usuario con discapacidad tiene que depender de un favor manual en lugar de

una solucion real?

Conclusion
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falsas promesas.

[] En la tercera parte de esta serie, vamos a hablar en profundidad sobre el validador de
discapacidad de las apps y sus alternativas.

Porque la accesibilidad no es un extra: Para nosotros es un derecho. Para ellos una

obligacidn.
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