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RESUMEN

Las crisis que afecta a los sistemas econdmicos, politicos, financieros y
sociales develan el dinamismo y la no linealidad de los hechos. De acuerdo con
los acontecimientos, se hace urgente la creacién de distintos escenarios creativos,
transformadores e inclusivos que permitan la construccién de nuevos espacios en
donde la creacién de valor, el conocimiento y el interés colectivo condicione las
exigencias de un sistema innovador e influyente en las instituciones tanto publicas
como privadas. Por esta razon, la innovacion social es imprescindible para las
entidades financieras en donde la forma tradicionalista imposibilita el acceso a los
servicios financieros. Sin embargo, la conjugacion de los diferentes elementos y
agentes en los distintos campos de accion social conlleva a la construccion de
nuevas formas de gobernabilidad que transcienden la rentabilidad y el
asistencialismo para llegar a convertirse en una nueva manera de desarrollo
sostenible. Esta investigacibn de campo propone a La Innovacibn como
Estrategia Social en la Banca Publica, Caso Banco de Venezuela. La
investigacion se llevé a cabo en el Banco de Venezuela, agencia 673 Sucursal
Cumana, sin embargo la misma es susceptible de ser aplicada en cualquier
agencia del banco porque todas comparten la misma realidad; en cuanto la
metodologia es de tipo mixta (cuantitativa y cualitativa). El método cuantitativo se
apoyé en el paquete estadistico Smart- Pls 3.0 y por su parte el método cualitativo
se apoyo a través de la etnografia, ambos métodos permiten recabar, analizar e
interpretar la informacién de manera precisa y concisa en busca de un cambio en
el sistema de gobernanza de la institucion que contribuya en el fortalecimiento de
las areas sociales, econdmica, financiera e investigativa.

Palabras Clave: innovacion social y sistema financiero

Xi



INTRODUCCION

Sin crisis no hay méritos. Es en la crisis donde aflora lo mejor de cada uno,

porque sin crisis todo viento es caricia”.

Albert Einstein

Lo transcendental de la construccion de los nuevos paradigmas se
fundamenta en la vinculacién y la cohesion de elementos, representando un
desafio a lo tradicional, asi se habla entonces de innovacion. Segun Herrera y
Gutiérrez (2011), “la innovacién debe ser vista como una evolucion, un proceso
complejo, no lineal e interactivo, en el que hay una coevaluacion de los sistemas
tecnolégico, cientifico y social” (Pag.75). Lo anterior apunta a identificar a la
innovacion como elemento transformador en la sociedad. Se puede observar una
efervescencia en torno al tema, puesto que irrumpe con los patrones de desarrollo,
propiciando un encuentro de experiencia, creatividad e ingenio como proceso de

cambio en favor de la creacién de valor y la replicabilidad de las buenas practicas.

En realidad la innovaciéon es la puerta de entrada al cambio en las
instituciones, sin embargo, su mayor virtud radica en que puede transformar la
realidad, por una que se encuentre enmarcada en el progreso y el desarrollo. Por
tanto, la innovacién adquiere una dimension distinta desde la vision social, puesto
que ya, no es concebida como una técnica o un elemento tecnoldgico, sino como
un agente que potencia la sustentabilidad de una comunidad, una region e incluso
de un pais a través de la construccioén, las alianzas, el aprendizaje y la experiencia

como modelo de conocimiento.

Frente a esta realidad, la innovacion trae consigo grandes retos, en donde
ningun agente social queda exceptuado, tal es el caso de los sistemas financieros,
Bodie y Merton (1999) definen el sistema financiero como “el conjunto de



mercados y otras instituciones mediante las cuales se realizan los contratos
financieros y el intercambio de activos y riesgos” (Pag.09). Esta premisa explica el
papel que juegan los bancos dentro del sistema econdmico y social de un pais. Se
puede afirmar, que la actividad bancaria esta confinada principalmente a la
rentabilidad que puedan obtener sus accionistas por la intermediacion entre los
agentes deficitarios y superavitarios de fondos, esta practica ha dejado en tela de
juicio el compromiso que tienen con sus clientes y con una sociedad que cada dia

reclama la construccion de nuevos espacios que le favorezcan.

Con respecto a lo anterior, se clarifica el efecto que podria obtenerse si se
incluye dentro de la agenda de las entidades financieras la innovaciéon como
elemento de transformacion. La incidencia de los bancos en el crecimiento y
desarrollo de un pais es de vital importancia, debido que su propdsito de reducir
los costos, minimizar las fricciones y asimetrias que existen en los mercados, y el
modo en que estos problemas se resuelve influyen en las decisiones de ahorro e
inversion, afectando la distribucién de los recursos dentro de la economia, el
crecimiento y el bienestar social. Entendiéndose que la banca esta inmersa en un
sistema social que se nutre de valores, principios y ética que transciende mas alla
de los balances y los indices financieros. Estas tematicas formaran parte de la

construccion de la Tesis de Maestria.

Avalando la idea que se viene desarrollando, Blanco y Tafur (2008,)
‘innovar de forma rentable es cada vez mas complejo, por lo que es necesario
profundizar en los procesos de innovacion para avanzar hacia una mejor gestion
de los mismos que permita aumentar el valor que la empresa obtiene de las
innovaciones” (Pag.02). Reforzando lo antes mencionado, es necesario que las
entidades financieras se comprometan a cumplir no solo con los indices de
rentabilidad sino con la practica de valores y principios éticos. La adopcion de
patrones de conducta ética en las instituciones financieras acarrea la comprension

y solidaridad voluntaria refundada en un planteamiento de eficiencia y la co-



participacion de todos los actores sociales. Desde este punto de vista, la idea de
una banca mas incluyente, surge de la premisa de ofrecer servicios y productos
forjadores de oportunidades, crecimiento y desarrollo de todos y cada uno de los

nacleos de formacién productiva.

En tal sentido, innovar desde una perspectiva social es ir mas alla del
propésito de la banca de la que Acufa (2014) afirma que “los programas basicos
de la politica financiera, estan dirigidos a la democratizacion del capital y a la
organizacion de un sistema de microfinanzas, orientado a facilitar el acceso a los
recursos financieros y la asistencia técnica a los beneficiarios de la economia
social” (Pag.215). Es necesaria, la innovacion como estrategia social para lograr
conectar la vision financiera con la social que permitan generar un modelo de
desarrollo que abra oportunidades de crecimiento y diversificacion en los sectores

productivos.

En este contexto, la innovacibn como estrategia social en la banca
promueve una transformacion del sistema financiero, puesto que el actual es
insostenible, carece de pertinencia. En los actuales momentos Venezuela se
encuentra atravesando una crisis en el sistema econdémico y la banca no puede
ser excluida, sino que esta debe trabajar en conjunto con la sociedad. Garcia y
Suarez (2013) afirman que “la exclusion de los sectores de bajos recursos al
acceso a los servicios y productos financieros necesarios para su desarrollo y
crecimiento econOmico y social para poder alcanzar una mejor calidad de vida”
(P4g.165). A su vez, la adopcion de una innovaciéon contribuye con el bienestar,
inhibe la dependencia, la vulnerabilidad y el asistencialismo por parte del sistema

econdmico.

Ahora bien, el Banco de Venezuela (BDV) como institucion cumple con un
fin social, el cual le exige ser garante de acciones responsables que promuevan el

desarrollo y la sustentabilidad del aparato socioproductivo del pais. En la



actualidad el Banco de Venezuela, es el banco publico més grande del pais, es
por eso que el Banco de Venezuela debe contar con una politica de Innovacién

como Estrategia Social que promueva nuevos esquemas de desarrollo

Asi mismo, el estudio de la innovacién como estrategia social es de gran
interés para la banca, ya que al igual que los indices financieros, las carteras de
inversion, la tasa de interés, los riesgos, los clientes e inversionistas; es un activo
de gran valor estratégico para la sustentabilidad y debe ser gerenciada con
dedicacion. Por lo tanto, se debe establecer un esquema de desarrollo que
responda con anticipacion y mistica de trabajo ante una sociedad que reclama

escenarios de desarrollo econdémico, tecnolégico y social.

En tanto esta investigacién, bordea a la crisis como oportunidades de
desarrollo, no busca modelos determinados ni patrones; sino una mezcla de
experiencia y conocimientos compartidos que pueden ser replicados y adaptados
a las exigencias y requerimientos de la coyuntura econdmica. Se va mas alla de
las teorias y analisis estadisticos hasta llegar al tejido social como marca distintiva

y de valor en la institucién financiera.

En tal sentido, el propdsito de esta investigacion consistié en fundamentar
La innovacion como estrategia social en la Banca Publica, caso Banco de
Venezuela. Agencia 673 Sucursal Cumand, lo cual conducira a la refundacion de
los valores y précticas financieras con el fin de materializar un sistema innovador

dentro de la banca como hecho de valor.

De las bases tedricas que soportan la investigacion y que marcan la
construccion de la tesis se encuentran como referentes: La Innovacion como
Estrategia Social. La misma se alimenta de otras teorias como: La
Responsabilidad Social como garante de los principios éticos que dictan las

pautas de actuacion, las microfinanzas, la bancarizacién, la inclusion y la



educacion financiera como propuesta de valor que permiten la insercién y
actuacion responsable de la banca como agente social.

Esta investigacion estara conformada por los siguientes capitulos:

Capitulo I. ElI problema de investigacion que a su vez, contiene el
planteamiento del problema de investigacion, objetivo general y objetivos
especificos de la investigacion y justificacion e importancia de la investigacion.
Marco Tedrico: contiene antecedentes, bases tedricas. EI Marco Metodoldgico
hace referencia al tipo de investigacion; nivel, disefios y fuentes de investigacion,
colaboradores, técnicas de recoleccidén de datos y las técnicas para el analisis de

los datos.

El Capitulo Il engloba todo lo relacionado a la definicibn de innovacion,
resaltando los siguientes aspectos: La innovacion, la innovacion como recurso de
valor, la innovacion financiera: causa y efectos, innovaciones en la banca entre la
gue destacan: La banca mavil, billetera movil o dinero electrénico, el big data y el

cloud computing o informacion en la nube.

Por su parte en el Capitulo Il titulado Desarrollo de Valor: Gestién social de
la banca. Se abordaran: La responsabilidad social, estdndares y lineamientos
internacionales en la responsabilidad social, acciones financieras con Cambio
social en donde se encuentran las microfinanzas, la bancarizacion, la inclusion y

la educacion financiera.

En el Capitulo IV, se refiere a La innovacion como estrategia social en la
Banca Publica, caso Banco de Venezuela. Agencia 673 Sucursal Cumana el cual
estara constituido por los siguientes contenidos: Resefa historica del Banco de
Venezuela, bases legales en la que se encuentra la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela y algunas Leyes tales como la Ley General Bancos y

otras instituciones Financieras, Ley Organica de Comunicacion Tecnologia e



Innovacién. Ademas de los elementos internos y externos que influyen en la
innovacion como estrategia social del Banco de Venezuela, el uso de la
innovacion como estrategia social; la responsabilidad social, las microfinanzas, la
bancarizacion, la inclusion y la educacion financiera como elementos que
condicionan la estrategia social en el Banco de Venezuela, las variables que
afectan el programa de orientacién, promocion y divulgacion de las microfinanzas,
la bancarizacidon, la inclusion y La educacion financiera, factores internos y
externos que afectan el programa de formacion de la innovacion como estrategia
social en el Banco de Venezuela. También se encuentra las categorias
emergentes y estudios estadisticos para la innovacion como estrategia social en la

banca publica, Caso Banco de Venezuela.

Por ultimo se presenta el Capitulo V, orientado en la construccion de una
propuesta de la innovacion como estrategia social en la banca publica, caso el
Banco de Venezuela que contribuya fortalecimiento en las areas sociales,
econdémico, financiero e investigativa en las cuales se llevo a cabo la definicién
de objetivos, acciones, pautas y evaluacion de estratégicas orientadas en el
mejoramiento continuo de la actividad financiera como  generadora de
oportunidades; finalizando con reflexiones y recomendaciones de la investigacién

desarrollada.



CAPITULOI.
GENERALIDADES DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

“Hay que aprender a enfrentar la incertidumbre puesto que vivimos una época
cambiante donde los valores son ambivalentes, donde todo esta ligado”.
Edgar Morin (1999)

Reconociendo la validez de las palabras de Morin (1999), se inicia este
capitulo, haciendo una reflexién sobre la incertidumbre en la que se inmiscuye la
crisis, palabra que aca hace alusion al problema con plena conciencia de
oportunidades de lineas de salida; la cual no es mas que una invitacion a la
basqueda de lo extraordinario desde las oportunidades en lo desconocido. Lo
inexorable del conocimiento que conduce a la investigadora a evaluar su contexto,
conocer la realidad que se devela como dinamica, multiple y Unica concediéndole

la particularidad que le otorga un valor propio.

Los cambios y la dinamica en el contexto financiero, econémico y social son
de especial importancia para esta investigacion, respetando la rigurosidad
cientifica y critica para entender la variabilidad y complejidad de los hechos. En
este capitulo se expondra la problemética, los objetivos y la justificacién de la

investigacion.

1.1. El problema de la investigacion: La crisis como oportunidad de

cambio en el sistema financiero

Desde la introduccion se ha perfilado la crisis del sistema financiero, que en
este apartado se explicita en profundidad como la gran tematica a estudiar y
encontrar lineas de salida con el objeto de estudio: La innovacion como estrategia
social. Se define de acuerdo con lo expresado por CODESPA (2013) “como

aguellas soluciones novedosas ante problemas sociales que resultan mas



efectivas y sostenibles y que la empresa participa como un actor directo,
implicado y activo (P4g.09). En los contextos sociales actuales cada vez mas
globalizados y complejos, se requiere que las instituciones financieras fijen
posiciones y afronten los desafios en el campo de accion social. Hoy los procesos
ciclicos ameritan que las mismas deben responder con una mayor capacidad de

generacion de conocimiento, generando bienestar y valor compartido.

Las instituciones financieras son ejemplo de estrategia, competitividad,
innovacion, alianza y creacion de valor; basandose en competencias y dominio en
temas como: Las microfinanzas, la bancarizacién, la inclusion y educacion
financieras, responsabilidad social, conectividad y sustentabilidad bajo la premisa
del manejo exitoso de los recursos tanto tangibles como intangibles que vayan en
beneficio de todos para que no sea solamente considerado como una vision de
utilidad individual. Es necesario resaltar la importancia de las entidades
financieras, como unidades de desarrollo y bienestar social, las cuales deben
comprometerse no solo con sus resultados financieros y rentistas, sino también,
con acciones de formacion integral, y demas funciones que fortalezcan y

justifiquen su perdurabilidad en el tiempo.

Por su parte, Machinea (2009) sefiala que “la actual crisis financiera plantea
distintos tipos de interrogantes, que van desde sus origenes, sus particularidades
y los factores que la potenciaron, hasta qué puede hacerse para evitar su
profundizacién y como evitar crisis similares en el futuro” (Pag.34). El problema a
exponer se hace de manera compleja en un ir y devenir de las partes al todo y
viceversa; se tocan aristas de los sistemas que bordean al sistema financiero y
van entretejiendo las realidades de donde emergen categorias que se visionan

siempre de manera innovadora.



De esta realidad se extiende una invitacién al lector a la apertura de su
pensamiento con respecto a las finanzas y su relacion a otras ciencias como: la
economia, la innovacion, la gestion, el talento humano, la responsabilidad social,
la creatividad, las finanzas, la gerencia abordada desde luego desde una vision
innovadora permite generar valor dentro de la institucion. En tal sentido, Hidalgo,
Ledn & Pavon (2002) sostienen que “se aproxima un futuro cada vez mas incierto,
reconociendo la capacidad de innovar como un recurso en la banca cada vez mas
valioso, de igual manera en las capacidades financieras, gestionado de una forma
rigurosa” (Pag. 39). Por ello, la autora se atreve a pensar de manera divergente e
inmiscuye su sentir como agente de cambio y transformacion que busca lineas de
salida fuera de los modelos vy los esquemas tradicionalistas que pretenden
conseguir vias diferentes bajos los mismos caminos; se trata entonces de abordar

el devenir de la historia de la innovacién como estrategia social.

Por otro lado, una de las grandes probleméticas es que el éxito de la banca
esta confinado a la rentabilidad que genera la misma, excluyendo asi una cantidad
de aspectos que hoy en dia son elementales para cualquier institucion financiera
que éste orientada a mantenerse en el tiempo; de esto deja cuenta la ausencia de
valores y normas de conductas que modelan el comportamiento de los actores
financieros. Sin duda, la forma de gestion habitual en las entidades financieras no
ha permitido la apertura a nuevos modelos de negocios con compromiso social.

Este hecho irrupciona y condiciona la estabilidad de la banca.

Es de resaltar, que cuando se habla de responsabilidad social en las
entidades financieras tradicionales se hace referencia a la filantropia,
contribuciones, colaboraciones, asistencia y otras obras sociales; sin embargo en
la actualidad el término ha ganado otra connotacion, puesto que las
organizaciones innovadoras han visionado nuevas maneras de gestiéon y modelos
de negocios generando confianza y prestigio. Este cambio en el sistema de

valores financieros conlleva a la busqueda de saber relacionar rentabilidad con



otros aspectos de interés general como sostenibilidad, bienestar social vy
preservacion por el medio ambiente; el cual guarde consideracion y respeto por

la condiciobn humana como valor inalienable.

En tanto asi como las fallas en la responsabilidad social con respecto a la
prestacion de los servicios financieros, deja en evidencia laxas practicas de
valores ademas de normas y patrones de conducta que menoscaban la ética y la
mistica de trabajo que garantiza la credibilidad y aceptaciéon dentro de los marcos
de la gobernanza corporativa; como reflejo de la vinculacién y la sensibilizacién
de la banca, por ser esta parte del entramado social al cual pertenece toda
institucion. Este hecho deja en claro, el papel que debe cumplir la banca como
gestora de servicios, de tal manera que la rentabilidad al igual que la generacién
de valor formen los cimientos de una banca inclusiva, innovadora, social y

sostenible.

En la banca tradicionalista suele suponerse que concatenar una politica
integradora, es atentar contra su estabilidad financiera, lo cual deja en evidencia la
falsedad del cumplimiento de la responsabilidad social como gestion de valor.
Considerando que la inclusién es transcendental en la banca, Calderon, Carbajal y
Leiva (2014) ratifican que lo “perjudicial para el desarrollo econémico, toda vez
gue la teoria ha demostrado que las fricciones del mercado financiero que impiden
la inclusion financiera pueden conducir a una desigualdad persistente y a

perpetuar la pobreza” (Pag.25).

Asi mismo, Capra (1992) argumenta que “La idea misma de riqueza, que
es la clave de la economia, esta inextricablemente vinculada a las expectativas,
los valores y los modos de vida de los seres humanos” (Pag.124). No obstante la
idea de una nueva banca favorece el rescate de los principios, fundamentales, en
los cuales gana vigor la responsabilidad social, recordando que somos parte de un

gran sistema y que los efectos que puedan suscitarse reclaman por la conciliacion
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de intereses por cuanto estd en juego el bienestar social de las futuras
generaciones. Esta nocion de la gestion bancaria exige La innovacion como
estrategia social la cual permitiria dinamizar y revitalizar la actividad financiera

como agente de bienestar.

Por otro lado se evidencian en el mundo financiero ejemplos tangibles de
que si es posible combinar rentabilidad y bienestar social, asi lo demuestra el
BVA ha sido nombrado, por segunda vez, como mejor banco de clientes
corporativos es decir, de empresas en el mundo por la revista Global Finance en
sus premios anuales (https://www.bbva.com/es/la-revista-global-finance-elige-a-

bbva-como-mejor-banco-corporativo-2021/).

Los ejemplos mencionados anteriormente, ponen de manifiesto la
necesidad imperiosa de afinar estrategias que permitan el disefio de modelos
tangibles de innovacion social que conlleven a vincular acciones mas duraderas
con los grupos de interés; fomentando la participacién, la cooperacién y el
compromiso bancario mas allda de lo establecido por las normativas y los
reglamentos de las instituciones bancarias. Es asi como una institucion financiera
con un claro campo de accion social puede desarrollar ventajas competitivas, ya
gue la insercion de los sectores menos favorecidos permite la apertura a nuevas
actividades econémicas y productivas traduciéndose en desarrollo y crecimiento

de la actividad financiera.

Generar confianza que se transforme en el transcurrir del tiempo en
seguridad es un acto de valor por parte de cualquier organizacion. Esta premisa
condiciona la actuacién bancaria, la cual fija sus objetivos en la continuidad de su
negocio. Sin embargo, la perdurabilidad en el tiempo amerita examinar el
mercado, evaluar la vulnerabilidad y la fragilidad por la exposicion de los riesgos,
ademas de la valoracion en los costos transaccionales en los cuales incurre la

institucion, conllevandola a la planificacion, implementacion y evaluacion de
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estrategias; ademas de establecer métodos que abran espacios a la inclusién
como medio de innovacion, con el objeto de minimizar la brecha de los sectores

no bancarizados.

Por su parte las instituciones financieras tienen grandes desafios por
enfrentar, puesto que la gestion y el fortalecimiento de la actividad econdmica son
de incidencia significativa en el desarrollo sustentable de cualquier pais, ya que a
través de la intermediacion financiera se canalizan y se realizan las colocaciones
de fondos que vayan dirigidos hacia la inversion. Sin embargo las fluctuaciones o
los riesgos a los cuales estan expuestos los proyectos de inversion hacen que las
instituciones bancarias no muestren interés. Asi lo destaca el BBVA “el riesgo
financiero hace referencia a la incertidumbre producida en el rendimiento de una
inversién, debida a los cambios producidos en el sector en el que se opera, a la
imposibilidad de devolucion del capital por una de las partes y a la inestabilidad de
los mercados financieros” (https://www.bbva.com/es/finanzas-para-todos-el-riesgo-
financiero-y-sus-tipos/) Es de resaltar que esta premisa bancaria ha restringido la
inserciobn de los sectores de bajos recursos en donde ha ganado valor las
microfinanzas, la cual a través de politicas inclusivas y sociales adquiere
importancia en la lucha contra la pobreza, la usura, la especulaciéon y la
dependencia generando confianza y compromiso por parte de los nuevos actores

sociales.

Al hablar de microfinanzas debemos retomar el ejemplo de 1974 planteado
por Muhammad Yunus en Bangladesh con el Banco Grameen o “Banco de los
pobres” el cual otorgaba préstamo a las personas de bajos recursos, ademas de
ayudarlo a través de programas de capacitacion y orientacion financiera que
posibilitaran la creacion de pequefias empresas que permitieran mejorar su
condicion social. De igual manera en 1978 se emprende el proyecto UNO en
Recife una ciudad en Brasil teniendo como objetivo ofrecer créditos por bajos

montos a las personas que no eran consideradas aptas para solicitar créditos; sin
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embargo en un transcurrir de 4 afios la institucion habia otorgado 900 préstamos y
habia contribuido a 1400 nuevos empleos. La demostracion de éxito obtenido por
la microfinanciacion lleva a esta investigacion a la busqueda de una gestion

innovadora que propicie el valor social.

Desde la perspectiva econdémica, financiera y social la microfinanciaciéon es
vista como un instrumento de gran impacto; puesto que ésta permite el
fortalecimiento y el posicionamiento de la entidad bancaria. De igual manera
permite que los nuevos clientes puedan obtener recursos para sus actividades
productivas, aumento en las inversiones, mayores puestos de trabajo generando
mayores niveles de ingresos. A pesar de los beneficios que puede aportar la
microfinanciacion al servicio financiero en Venezuela existen obstaculos que
impiden su desarrollo. Tal es el caso de la problemética de la inclusion financiera
reflejada en los resultados presentados en el informe de Microscopio Global del
2021 el cual ubica a nuestro pais en el puesto 53 de un total de 55 paises. En el
mismo informe se evidencia que paises de la region de América Latina como
Colombia ocupan el primer lugar, seguido de Pert y en el mismo informe paises
como Uruguay en el puesto 3, México y Argentina en el puesto 4, Brasil en el
puesto 8, Chile en el puesto 12 y Bolivia en el puesto 21

La problematica resefiada anteriormente, muestra signos de incapacidad en
nuestro sistema financiero en lo que se refiere a la inclusion financiera. Segun el
reporte de Microscopio Global 2019 “la inclusion financiera ya figura en la agenda
mundial y se considera un cimiento crucial para mejorar los medios de
subsistencia” (P4g.18). De igual manera la Comision Econdmica Para América
Latina y el Caribe CEPAL (2017) ratifica que la “Inclusion Financiera significa no
solo brindar acceso a los servicios financieros formales a quienes carecen de
ellos, sino también perfeccionar el uso del sistema financiero para aquellos que
son parte del circuito financiero formal” (P4g.118 ). Dentro de este contexto la

innovacion social puede definir acciones e instrumentos adecuados que
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promuevan la insercion de los distintos sectores contribuyendo para que la banca
llegue cada dia a mas segmentos de la poblacién, ofreciendo méas y mejores

servicios y generando una estabilidad en el sistema econémico.

Por un lado, el surgimiento de nuevas plataformas e intermediarios
financieros en linea, con menores costos de transaccion y nuevas técnicas y
fuentes de informacion para evaluar el riesgo crediticio, contribuira a expandir el
acceso a financiamiento. Es de hacer notar la complejidad del sistema financiero
en la banca que en la crisis puede afectar al sistema econdémico y viceversa.
Pernia (2016) deja en evidencia de esto al aseverar que la “banca es el sistema
circulatorio de cualquier economia y, al igual que ocurre con el cuerpo humano,
cualquier «accidente» en esta area tan sensible puede tener consecuencias
fatales” (Pag.02). Ya Venezuela probd la amarga experiencia de una crisis
sistémica en 1994. Es aqui donde surge la interrogante: ¢Las soluciones pueden
ser encontradas en un encasillamiento reduccionista que no abrigue a la

innovacion como estrategia social?

En lo referente a el sistema financiero del pais es el resultado de grandes
transformaciones que van desde iniciativas privadas y publicas, liquidaciones,
absorciones y fusiones como respuesta ante un ambiente con enormes desafios,
signado por la competencia y la globalizacién. La banca en el pais hasta ahora no
ha alcanzado una madurez plena, producto del proteccionismo que siempre le ha

garantizado El Estado.

Vale la pena destacar que, el Banco de Venezuela, es reconocido como
una gran institucion financiera en nuestro pais, sin embargo su trascendencia
depende de la vinculacion que tenga con la sociedad. En el sistema financiero
venezolano existen desigualdades que se traducen en menores oportunidades
para el desarrollo de la poblacion mas pobre y excluida del pais; superar estos

obstaculos supone el desafio de innovar en el Banco de Venezuela para acercar
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a esta institucibn mas al ciudadano y brindarle mejores servicios y oportunidades

financieras.

La gestion en el Banco de Venezuela esta enmarcada bajo un esquema de
inclusién, cooperacién y alianza estratégica. Partiendo de estos principios, los
resultados no solo deben ser evaluados de manera cuantitativa, puesto que la
banca forma parte de un sistema complejo llamado sociedad. Por una parte se
muestran los resultados financieros con un crecimiento sostenido que conlleva a la
institucién a una posicion consolidada ante sus competidores, sin embargo, hay
que aclarar que lo mensurable, lo visible, lo monumental no es garantia de una
buena gestidn, porque se estaria replicando el modelo tradicionalista en donde los
intereses de los accionistas pesan sobre la confianza depositada por los clientes

dejando de lado a una sociedad carente de recursos.

Los desafios econémicos a los que hoy se enfrenta la sociedad venezolana
no son alentadores, lo cual requiere que la banca se convierta en un agente de
cambio. Este reto implica una nueva manera de hacer las cosas para asi obtener
resultados distintos, por este motivo la gestion bancaria debe tener presente la
gestién social. Actualmente el panorama econdmico exige la puesta en practica
de la innovacion como estrategia social que permita encontrar lineas de salida a la
crisis del sistema financiero, enfrentando desafios como una inflacion que mengua
los ahorros, actividades especulativas que afectan los ingresos, desasistencia de
los sectores mas vulnerables; la necesidad de encontrar soluciones factibles a los
desafios en cuanto al acceso y oportunidades financieras conlleva a la basqueda

permanente de alternativas y desarrollo de capacidades sostenibles en el tiempo.

De acuerdo con lo antes planteado, la inflacion ha afectado la actividad
financiera del pais. De alli que Pernia (2016) afirma que la inflacién hace que las
necesidades crediticias se eleven, no como resultado de “una mayor actividad

econdémica, sino porque se requieren mas bolivares para financiar las mismas
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operaciones, e incluso menores. No es que la banca tenga méas clientes que
demandan dinero para invertir o reinvertir, sino que el dinero pedido vale menos”
(Pag.88).

Por lo tanto, el Banco de Venezuela puede generar valor econémico
creando valor social. El banco debe conectar su modelo de negocio con el aspecto
social, de esta forma su gestion no va a ser vista como una actividad estéril sino
como una labor encomiable, en pro del bienestar social. La capacidad y gestion o
las mejoras en la préactica financiera van a estar vinculadas con la rapidez con que
se implemente la innovacion como actividad transformadora contribuyendo con el

éxito y asegurando la sustentabilidad.

En los servicios financieros ofrecidos por el Banco de Venezuela, se
pueden evidenciar detalles que lo colocan en una posicibn menos ventajosa,
guedando demostrado que el servicio financiero ofrecido a sus clientes se lleva a
cabo de una manera tradicionalista. Los avances tecnoldgicos y los sistemas de
informacion utilizados no son suficientes para continuar, se necesita la irrupcion
de una nueva banca que sea el reflejo de una sociedad empoderada, reconocida y
respetada, lo que propone a La innovacidon como estrategia social como el medio

gue permita la articulacion de saberes en busqueda de mayor valor agregado.

En definitiva mas alla de la incertidumbre por los beneficios o riesgos que
implica la innovacion se debe tener presente que la sostenibilidad y la
competitividad de la institucion emergen de la transparencia, la dedicaciéon y el
compromiso de ser cada vez mejores. Las exigencias de los clientes cada vez son
mayores. Un cliente satisfecho al cual se le ofrecen soluciones practicas y eficaces
va a ser un cliente fiel. Puesto que, el banco es el que debe adaptar sus procesos,

productos y canales financieros a las necesidades de sus clientes.
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De las consideraciones anteriores, surgen las siguientes interrogantes.

1.1.1 Interrogantes de la investigacion
1. ¢Cudles son los fundamentos de la innovacion como estrategia social en la
banca publica, caso Banco de Venezuela. Agencia 673 Sucursal Cumand?
2. ¢Cuales son los elementos tanto internos como externos que influyen en la

innovacion como estrategia en los servicios financieros de la banca publica?

3. ¢Coémo se puede caracterizar la responsabilidad social, la
microfinanciacion, la bancarizacion, la inclusion y la educaciéon financiera en el
Banco de Venezuela?

4. ¢Cudles son las categorias emergentes y el estudio estadistico para la
innovacion como estrategia social en la banca publica, caso Banco de Venezuela
Agencia 673 Sucursal Cumana?

1.1.2 Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Fundamentar La innovacion como estrategia social en la banca publica,

caso Banco de Venezuela. Agencia 673 Sucursal Cumana.

Objetivos especificos

1) analizar los elementos internos y externos que influyen en la innovacion como
estrategia social en la banca pubica, caso Banco de Venezuela Agencia 673

Sucursal Cumana.
2) Analizar la responsabilidad social, la microfinanciacion, la bancarizacion, la
inclusion y la educacion financiera como elementos que condicionan la

estrategia social en el Banco de Venezuela.
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3) Definir categorias emergentes y el estudio estadistico para la innovacién como
estrategia social en la banca publica, caso Banco de Venezuela Agencia 673

Sucursal Cumana.

4). Disefar una propuesta de la innovacibn como estrategia social en la banca

publica, caso el Banco de Venezuela Agencia 673 Sucursal Cumana.
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1.2 Justificacion e importancia

Las evidencias de la falta de respaldo de la banca hacia la sociedad son
muestras suficientemente soélidas de las fallas existentes en la distribucion de
recursos y la generacién de oportunidades. De alli la necesidad de La innovacién
como estrategia social de la Banca Publica, Caso Banco de Venezuela Agencia
673 Sucursal Cumana. Es necesario aclarar que el estudio se realiza en esta
agencia en particular por ser la sede mas grande de la cuidad y porque la autora
labora en ella facilitando la recoleccion de informacion para la investigacion, sin
embargo, esta situacion no afecta los resultados porque las fallas presente se

repiten en las demas agencias bancarias.

En tanto, la innovacién social aporta soluciones a los desafios que inciden
en la desigualdad y exclusién en el sistema financiero. Desde este punto de vista,
el pensamiento inclusivo pone a disposicion productos y servicios que permiten el
acercamiento de la banca hacia la sociedad como parte de una politica
integradora en beneficio de una mejor calidad de vida ofreciendo soluciones que
no menoscaban con la dignidad humana, puesto que pone de manifiesto nuevos

patrones de conducta en donde se ve realzado los valores.

Es necesario entender, que La innovacidbn como estrategia social amerita
del involucramiento de todos y cada uno de los miembros de la entidad bancaria a
través de un diadlogo participativo, concatenados con las politicas econOmicas,
financieras y sociales. Vale destacar, que esta forma de estrategia social, trae
consigo grandes oportunidades que sirven para la generacion de nuevos modelos
y negocios inclusivos bajo la Optica de la innovacion como agregado de valor
brindando asistencia y acompafiamiento financiero a todos los clientes como una

forma de cultivar la educacion financiera.
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Hasta hace poco dentro de la linea de investigacion en el area de las
finanzas, la accién social era concebida como un elemento circunstancial en
donde ganaba supremacia la rentabilidad y la competitividad. Es de resaltar que
las exigencias sociales han irrupcionado y condicionado los nuevos modelos de
negocios en donde las instituciones orientadas a mantenerse en el tiempo deben
no solo ofrecer soluciones financieras, economicas y legales sino también
soluciones sociales, medioambientales que proyecten la perdurabilidad y el
respeto de la condicion humana como principio ético impostergable en las
organizaciones. En la busqueda de una vision compartida, la innovacion social

gana vigor como referencia de valor.

Con la propuesta de valor social en la banca a través de la innovacion se
puede consolidar un mejor sector bancario ejemplo claro de esto son los logros
alcanzados en paises tales como: La India, Brasil, Perd, Bolivia, Colombia y
muchas regiones de América Latina. La innovacibn como estrategia social,
promueve un cambio en la banca, producto de su creacion y accion mediante la
insercién de todos los sectores de la economia. De igual forma la nueva politica
inclusiva y participativa de los sectores econdémicos de bajos recursos permite
conocer el efecto de la microfinanciacién, la bancarizacion, la responsabilidad
social, la inclusion y la educacion financiera con respecto a la innovaciéon como
estrategia social en la banca publica. A través de la articulacion de estos
elementos de cooperacion e inclusion se forjaran los cimientos para la

sustentabilidad de una nueva gestion social en la banca.

Es asi como, la estrategia social a través de la innovacién promueve un
nuevo concepto bancario, basado en el respeto, la inclusion y la confianza.
Apostar por La innovacion como estrategia social deriva del sustento teorico y la
orientacién de servicios oportunos que crean valor de manera transparente,

comprometida sin caer en un contenido vacio por tratarse de un tema de interés
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compartido que transciende del plano econémico hasta llegar a lo mas sensible

como es el tema social.
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1.3 Antecedentes y Sustento Tedrico de la Investigacion

A continuacibn se presentan los antecedentes que se refieren a
investigaciones previas relacionadas con el objeto de estudio como son Tesis
Doctorales o Tesis de Maestria. Para abordar en el tema se hace necesario
resaltar la importancia de La innovacion como estrategia social en la Banca
Pulblica, caso Banco de Venezuela. Agencia 673 Sucursal Cumana; se aclara que
por la complejidad del sistema financiero el objeto de estudio toca teméticas o ejes
que entrelazan como: la creatividad, la competitividad, las finanzas, la innovacién,
la gestion de talento humano entre otros. Lo que hace que los antecedentes se
citen de la misma manera; no es de sorprender que antecedentes de estas
teméaticas contribuyan con la investigacion; considerando su convergencia o

aportes a las areas de las finanzas.

En virtud de lo antes expuesto la investigacion se fundamenta en sefalar
puntos de encuentro entre: La innovacion como estrategia social y la actividad
financiera. La autora en la revision de la literatura se encuentra con varios trabajos

que enriquecen valor a la comprensién del tema entre los que cabe mencionar:

Segui E. (2007) en su tesis titulada: La gestion del capital intelectual en las
entidades financieras. Caracterizacion del capital humano en las cooperativas de
crédito. Persigue proporcionar referencias reales y juicios de expertos que
expliqguen en como y por qué el capital intelectual y sobre todo el humano es tan

relevante en el negocio bancario a través de una metodologia cualitativa.

Esta investigacion aporta un gran valor al estudio porque identifica al talento
humano como factor de distincion que genera ventajas competitivas, las cuales
son necesarias para alcanzar y desarrollar una gestion de innovacion en cualquier
banca, y para ella se requiere de un personal capacitado y comprometido con los

desafios gerenciales y sociales.
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La investigacion realizada por Tirado M. (2007) titulada: Fundacién “Banco
de Pobres”; una propuesta financiera, actual y eficiente para las comunidades en
situacion de extrema pobreza en la UPZ Ismael Perdomo Ciudad Bolivar 2008-
2012, representa un antecedente muy importante puesto que permite la
evaluacion de los microcréditos para el autoempleo y los aportes que traerian la
insercion de las personas de bajos recursos al sistema crediticio, el método

utilizado en esta investigacion es de tipo cuantitativo.

El antecedente antes mencionado es de relevancia para la investigacion,
toda vez que permite reconocer las deficiencias de la banca nacional, en lo que
respecta a la inclusion social y generacion de oportunidades crediticias a todas
aguellas personas tales como: artesanos, pescadores, agricultores, estudiantes,

emprendedores entre otros.

Cea, R. (2010). En su investigacion La Responsabilidad Social Corporativa
en las Entidades Bancarias de la Union Europea. Andalisis Empirico y Propuesta
de Modelo Normalizado, el autor resalta el rol que tienen las entidades financieras
en la formacién de patrones de comportamiento ético que vayan en beneficio no
solo de la entidad como eje econémico o financiero sino también hacia la

sociedad.

Tomando en consideracion los aportes de la investigacion se puede
evidenciar como la misma es de gran ayuda para la indagacion ya que permite
agregarle fundamentos teoricos y practicos a la tesis de maestria en construccion.
Asumiendo que la responsabilidad de la empresa es una gestion continua que
conlleva a la definicion de politicas de actuacion y definicion de responsabilidades
dentro de la cadena de mando que permita la apertura de oportunidades
desarrollo y compromiso bajo un concepto social. Reconociendo que la banca
como cualquier otra organizacion debe esforzarse en la construccion de lazos de

solidaridad y transparencia como propuesta de valor.
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Sanhueza, P. (2011). En su investigacion sobre Microempresas Yy
Microfinanzas como instrumento de Desarrollo Local, resalta la importancia de
incentivar el desarrollo desde abajo, considerando que existente condiciones
locales que generan oportunidades de crecimiento los cuales abren paso a nuevos
centros econdmicos. Bajo esta Optica, se busca disminuir los niveles de
dependencia gubernamental, generando un desarrollo en las capacidades locales.
Por tanto, el surgimiento de nuevos centros economicos ameritan de normas

claras y transparentes que le brinden un respaldo a su gestion.

La importancia de este estudio radica en el significativo rol que juega la
aparicion de centros economicos locales. Estos permiten un mayor desarrollo de la
actividad productiva y por ende la generacion de puestos de empleos, mayores

ingresos y en consecuencia se lograria consolidar una economia mas estable.

Petit, E. (2012), en su Tesis Doctoral en Ciencias Humanas sobre
“Desarrollo Organizacional para la Gerencia de la Innovacion en Latinoamérica”.
Aborda la  metodologia cualitativa-documental-critico-integrista, y los hallazgos
de la investigacion demuestran que el factor humano y social son de vital

importancia en la construccién de un nuevo paradigma para gerenciar.

Esta investigacion subraya la importancia de la innovacién para el
desarrollo de la sociedad, partiendo de un pensamiento holistico, en donde el
talento humano y los valores sociales pueden mejorar las condiciones y bienestar

de las personas.

Por su parte Hernandez A. (2016) en su investigacion titulada: Gerencia
Transdisciplinaria bajo un disefio de investigacién-accion y una metodologia de
enfoque cualitativo conformada por consultas, entrevistas y observaciones; la

autora expresa que el gerente debe poseer pensamientos diversos que permitan
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la construccién de un conocimiento multiple, enfantizando que en estos tiempos de

cambios no se puede mantener una gerencia con postura rigida.

La investigacion aporta valor al estudio porque reconoce la necesidad de
cambios en la gerencia de los sistemas financieros, ya que no se pueden seguir
utilizando patrones tradicionales, en vista que los desafios y los cambios son
complejos. Asi mismo se afirma que las organizaciones no solo deben esforzarse
en los resultados monetarios, sino también en el logro de los resultados sociales
que son los que mas influencia tienen en la organizacion para que esta pueda ser

sostenible.

1.4. Metodologia de la Investigacién

Desde el sentir de la autora se reconoce que los hechos dicen méas que las
palabras, y que s6lo permanece en el tiempo las buenas obras. La construccion en
la vida debe orientarse en el bienestar de todos, por eso el llevar a cabo una
investigacion amerita de un gran compromiso. En vista de lo transcendental que
puede ser una investigacion la recoleccion, presentacion e interpretacion de la
informacion debe ser consistente y valedera. Es asi, como se fundamenta la
importancia del marco metodolégico en toda investigacion, puesto que, a través
del mismo se puede conocer cuéles son los métodos y las técnicas a utilizar para

alcanzar los objetivos planteados en la investigacion.

Es por ello que en este capitulo se define el nively el disefio de la
investigacién, colaboradores, las técnicas e instrumentos disefiados para la
recoleccion de la informacion, los procedimientos establecidos para la validez y la

confiabilidad de estos en funcion de la naturaleza de la variable estudiada.
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1.4.1. Nivel de investigacién

La presente investigacion se basara en el disefio de investigacion enfoque
cuantitativo y cualitativo, considerando la importancia que reviste la dinamica
como parte de la vida y reconociendo la complejidad de los hechos; se considera
que la conjugacion de ambas nutre la investigacion por su caracter integrador y no
parcelario; mas aun cuando la complejidad da diversas aristas del objeto de
estudio y sus categorias constituyentes. Reconociendo el agotamiento de
pertinencia absoluta de los enfoques, y por muy acertada que hayan sido en un
momento sus aportaciones, esto no implica que tengan que ser utilizados para
todos los casos de estudio.

[1{

Asi mismo, Bernal (2010) propone el ““todo vale” como principio de
proliferacion de métodos o pluralismo metodolégico, en oposicion a la unidad de
método que cierra caminos diversos ante las infinitas circunstancias que la
limitada inteligencia humana puede enfrentar” (Pag.43).Cabe destacar que la
autora, adopta un enfoque cualitativo y cuantitativo, por lo complejo de las
realidades, no se puede encontrar soluciones a los problemas desde una sola
mirada, y bajo las ataduras de un sélo enfoque. Sin embargo, si se realiza bajo las
bondades que nos puedan aportar lo cualitativo y cuantitativo son de provecho sus
aportes tedricos, sumado a estos los propios de la autora, como vale mencionar la
creatividad, ingenio, ética y emociones que clarifiguen las lineas de salidas que
impulsen la creacion de conocimiento como eje transformacional de la realidad a

la cual se encuentra.

Por su parte la innovacion y las instituciones financieras son actores
sociales, y las mismas deben estar al servicio de la ciudadania y sus buenos
oficios, permitiendo la integracion de esfuerzos y saberes en un solo objetivo que

es la de generar bienestar social.
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Por otra parte, la investigacion cuantitativa segun Hernandez, Fernandez y
Batista (2010) como “la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la
medicibn numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias” (Pa4g.04). Entendiendo que la hipétesis es una

explicacion anticipada que permite al investigador acercarse a la realidad.

En esta investigacion se plantean hipétesis orientado en la busqueda de
soluciones ante los hechos que inciden en la innovacion como estrategia social en
la Banca Publica, caso del Banco de Venezuela a través de la evaluacion de la
relacion existente entre los distintos elementos que conforman el modelo
planteado con el objetivo de seleccionar los que tenga mayor significancia y
descartar aquellos carente de significancia. Cabe destacar que la caracteristica
peculiar de la hipétesis radica en que sistematiza el conocimiento cientifico,

integrando un sistema de abstracciones de la realidad que se observa.

La hipétesis como elemento de la investigacion debe ser susceptible de
verificacion mediante el empleo de técnicas el cual avalen su veracidad. Por lo que
en la presente investigacion se plantearon varias hipo6tesis para el estudio
estadistico del modelo propuesto. A continuacién se nombran:

Hipotesis 1 (Hy): “Las Instituciones Financieras con un Modelo de
Negocio innovador se destacan por tener una Innovacion como Gestion
Social, al igual que promueven La Inteligencia Financiera como generadora de
conocimiento, generan Propuestas y Estrategias de Desarrollo como agente de
sostenibilidad, fomentan el Dialogo y el Compromiso Social como forma de
creacion de redes y alianzas de los distintos sectores de interés ademas tienen

una Gestion Social como protagonista financiera”.
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Para realizar el andlisis se descompone la Hipotesis (H1) en sub- hipotesis:

Hipotesis 1.1. (Hii): “Las instituciones con un Modelo de Negocio

Innovador presentan una Innovacion como Gestion Social”.

Hipotesis 1.2 (Hi»): “Las Instituciones Financieras con un modelo de
Negocio innovador presentan una Inteligencia Financiera como generadora de
conocimiento”.

Hipétesis 1.3 (Hi3): “Las Instituciones Financieras con un Modelo de
Negocio innovador generan Propuestas y Estrategias de Desarrollo como

agente de sostenibilidad”.

Hipdtesis 1.4 (Hi4): “Las Instituciones Financieras con un Modelo de
Negocio innovador vinculan el Dialogo y el Compromiso Social como forma de

creacion de redes y alianzas de los distintos sectores de interés social.

Hipdtesis 1.5 (His): Las Instituciones Financieras con un Modelo de

Negocio innovador tienen una Gestion Social como protagonista financiera”.

Hipotesis 2 (H.): “La existencia de una Innovaciéon como Gestion
Social influye en la Inteligencia Financiera como generadora de conocimiento,
como Propuestas y Estrategias de Desarrollo, y como agente de sostenibilidad,
fomentan el Didlogo y el Compromiso Social como forma de creacion de redes
y alianzas de los distintos sectores de interés ademas tienen una Gestion Social

como protagonista financiera”.

Para realizar el analisis se descompone la Hipétesis (H2) en sub- hipotesis:

Hipotesis 2.1 (Hi1): “La existencia de una Innovacion como Gestion

Social influye en la Inteligencia Financiera como generadora de conocimiento”.
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Hipotesis 2.2 (H.2): “La existencia de una Innovacién como Gestion
Social influye en la Propuestas y Estrategias de Desarrollo como agente de

sostenibilidad”.

Hipotesis 2.3 (H.3): “La existencia de una Innovacién como Gestion
Social influye en el Dialogo y el Compromiso Social como forma de creacion de

redes y alianzas de los distintos sectores de interés social’.

Hipdtesis 2.4 (H,4): “La existencia de la Innovacion como Gestion

Social influye en la Gestion Social como protagonista financiera”.

Hipotesis 3 (H3): “La existencia de la Inteligencia Financiera influye en la

Propuesta y Estrategia de Desarrollo como agente de sostenibilidad”.

Hipotesis 4 (Hy): “La existencia de la Propuesta y Desarrollo Social
influye en el Dialogo y el Compromiso Social como forma de creacion de redes

y alianzas de los distintos sectores de interés social”.

Hipdtesis 5 (Hs): “La existencia de la Gestién Social influye en el Didlogo
y el Compromiso Social como forma de creacion de redes y alianzas de los

distintos sectores de interés social’.

Hipotesis 6 (Hg): “La existencia de la Gestion Social influye en la

Inteligencia Financiera como generadora de conocimiento.

Una vez planteada las hipotesis se amerita que sus términos o variables
puedan ser medidos el cual permita la evaluacion de la relacion existente entre los
elementos que la conforman. Esta comprobacién conlleva a la busqueda de
técnicas o herramientas de investigacidon que permitan su verificacion. En la

presente investigacion la comprobacion de la hipotesis se realizara a través de la
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evaluacion de la carga factorial (loading factor) en donde se depurard aquellas
variables que tengan una carga baja de acuerdo al indice esperado, resultando
asi, un modelo simplificado pero con un nivel de significatividad alto. También se
depurara el modelo estructural las relaciones (coeficiente de correlacion parcial
“‘Beta paths”) entre los constructos que tengan un nivel aceptable de relacidon

causal.

Cabe destacar que una variable es consistente cuando cumple segun

Lopez (2012) lo siguiente:

» Tiene nivel de carga factorial (loading factor) superior a 0,7 en su propio
constructo.

» Tiene un mayor nivel de carga factorial en su propio constructo que en los
demas (Pagl179).

Por su parte la investigacion se apoyara a través del método cuantitativo
para la interpretacion de los datos de una manera numérica. Y el analisis
estadistico se realizara a través de la utilizacion del paquete Smart Pls 3.0 para la

evaluacion de las categorias y elementos que se encuentra en el modelo.

Cabe resaltar, que para realizar un efectivo andlisis estadistico es
necesario organizar, clasificar y sintetizar para describir los datos en estudio. De
alli la importancia de los descriptivos estadisticos puesto que esta herramienta
permite presentar y evaluar las caracteristicas principales de los datos a través de
tablas, graficos y medidas resimenes. Por otra parte, la organizacién de las
distintas variables en constructos va depender de los elementos que porte

informacion sobre el fendmeno en estudio el cual facilite la toma de decisiones.

En relacion a la evaluacion de las variables que conforman los constructos

en la presente investigacion la medicion de estas fue de tipo ordinaria porque
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permite ordenar a los eventos en funcién de la mayor o menor posesion de un
atributo o caracteristica. En el cuestionario se puede evidenciar 19 preguntas
alrededor de 5 constructos que conforman el modelo. La puntuacion de las

respuestas se realiz6 mediante la siguiente escala de Likert:

Totalmente de desacuerdo-------- 1
En desacuerdo-----------------=-mnmn-- 2
NEULIQ =---mmmmmmm oo 3
De acuerdo --------=-==m-mmmmmmmemememeee 4
Totalmente en acuerdo----------------- 5

Las mencionadas alternativas de respuesta se codificaron con nimeros que

van desde 1 siendo el de menor rango y 5 el de mayor rango

Cabe destacar que para verificar la validez de los descriptivos estadisticos
se aplicara la prueba de fiabilidad y consistencia interna mediante la prueba de
alfa de cronbach. En tanto, la aplicaciébn del cuestionario busca recabar
informacién relevante que permita evaluar el comportamiento de las distintas
variables (19) y los elementos (5) que la conforman los constructos del modelo, la
cual permita tomar las medidas correctivas que minimicen los costos, tiempo y
demas elementos estratégicos que garantian el éxito de la implementacién de un
modelo tedrico de la innovacion como gestion social en las entidades financieras.
La construccion del modelo conlleva que se contraste varias hipoétesis con el

objetivo de garantizar un nivel de significancia en la viabilidad de la investigacion.

De igual manera Katayama (2014) expresa que la investigacion cualitativa
“‘comprende un conjunto de diversas estrategias y acercamientos al estudio del
mundo social o humano en sus aspectos simbdlicos y por tanto no masico o
cuantificables” (Pag.37). El enfoque cualitativo no busca medir, sino cualificar y

describir el fenbmeno social a partir de rasgos determinantes, segun sean

31



percibidos por los agentes que forman parte del problema desde sus vivencia,

creencia y manera de entender.

Con respecto a la investigacion cualitativa el enfoque se basara en el
etnografico. Puesto que éste enfoque a través de descripciones detalladas de
situaciones, eventos, personas, interacciones y comportamientos que son
observables, incorpora lo que los participantes dicen, sus experiencias,
actitudes, creencias, pensamientos y reflexiones tal como son expresadas

por ellos mismos y no como uno los describe.

1.4.2 Disefio de investigacion

La investigacion es un disefio de campo, ya que la misma recopilara los
datos directamente de los colaboradores y desde el lugar donde ocurren los
hechos, sin manipular o controlar variable alguna; se habla del Banco de
Venezuela Agencia 673 Sucursal Cumana. Sin embargo, para llevar a cabo la
investigacion se utilizaran documentos (libros, revistas y manuales) que permitan
dar sustento tedrico a la investigacion realizada. La autora utiliza las fuentes
bibliogréficas para contrastar la teoria con el hecho de estudio, a través de las

ideas contrapuestas mediante el desarrollo de la hermenéutica compresiva.

Vale destacar que a través de la hermenéutica comprensiva se abordaran
los objetivos de investigacion 1, 2, 3 y 4. Mediante el uso de este enfoque
enriqguecedor se podra sistematizar la informacién en aras de develar un camino
nuevo que construya conocimiento que realce el empoderamiento tedérico e
interpretativo. Se usaran los momentos planteados en De Sousa (1993), en los
tiempos: el analitico, el empirico y el propositivo. En los tres primeros capitulos

entonces se hard el siguiente proceso hermenéutico.
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El primer momento, el empirico, se interpreta y teoriza el devenir del
sistema financiero, y todas las categorias extrayendo las ideas de las obras
consultadas. Para lograr tal propdsito, es menester recurrir a la reinterpretacion
de los discursos en los materiales de investigacion, tratando de darle

interpretacion y sentido a los mismos.

El segundo momento: el empirico, esta enfocado a interpretar la
complejidad de los hechos en las fuentes secundarias, contractadas con las ideas
de la autora. Esta hara énfasis en el pensamiento de varios autores confrontando

su pensamiento con el de los diferentes autores revisados.

El tercer momento se encauzara a la proposicion de la innovacion como

estrategia social, caso Banco de Venezuela Agencia 673 Sucursal Cumana

1.4.4. Colaboradores

La informaciébn sera suministrada por los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia Bancaria 673 Sucursal Cumand; durante la investigacion los
datos recopilados se realizaran a través de dos (2) cuestionarios estructurados
para el enfoque cuantitativo y el analisis estadistico y una entrevista semi-
estructurada para el enfoque cualitativo y la obtencion de las categorias
emergentes. Los cuestionarios se aplicaran a una muestra intencionada de 20
personas. La intencionalidad de la muestra esta en funcion de las caracteristicas,
el tiempo y el acceso a la informacién considerando que los elegidos poseen

atributos representativos de la poblacién el cual esta constituido por 58 personas.

Por otra parte, los cuestionarios permiten recabar informacion relevante
para la investigacion, durante la misma se usaran dos cuestionarios. El primero va
hacer validado por un grupo de profesionales de conocida trayectoria y el segundo

sera validado mediante la prueba de coeficiente de cronbach por tratarse de una
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prueba piloto sobre la presentacion de un modelo teérico de la innovacion como
gestion social en las entidades financieras como parte de la propuesta de la

innovacion como estrategia social en la banca publica, caso Banco de Venezuela.

Mientras que la entrevista semi-estructurada estard compuesta de grandes
tematicas abiertas redactadas a conveniencia de acuerdo con el cumplimiento del
objetivo especifico 4. Por su parte los colaboradores seran tres (3) personas con
una amplia trayectoria y experiencia dentro de la institucion las cuales a través de
su conocimiento  pueden aportar informacién relevante que ayuden en el

desarrollo del tépico en estudio.

1.4.5. Técnicas e instrumento de Recoleccion de datos

La recopilacion y el procedimiento de informacion son influyentes en toda
investigacién. No solo basta con los aportes tedricos sino también se necesita de
la correcta interpretacion de los datos. Es por eso que la hermenéutica es de gran
valor para la investigadora, ya que a través de la compresién y la interpretacién de
las realidades se puede llegar a construir un nuevo saber; todo esto como se dijo
ocurre en los capitulos I, Il, Il de la tesis. Para obtener la informacién que nutrira
la innovacion como estrategia social en la banca publica, caso Banco de
Venezuela. Agencia 673 Sucursal Cumand, la cual se realizara a través de
cuestionarios y entrevistas. Por tal motivo la recoleccion de los datos tiene como
finalidad analizar y comprender la realidad del problema de investigacion, para
luego ofrecer una respuesta a los objetivos planteados para asi crear

conocimiento.

La recoleccion de datos por la autora amerita que esta tenga un liderazgo y
empatia ante la comunidad a investigar, para culminar con éxito la investigacion.
Esto es posible, pues la autora es participe del proceso de cambio en el Banco de

Venezuela, Agencia Bancaria 673 Sucursal Cumana Estado Sucre de donde
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emergen los colaboradores. Una vez recopilada toda la informacién se realizara el
andlisis e interpretacion de la misma a través de los enfoques cualitativos y
cuantitativos que se han venido explicando. En el primer caso el analisis con
meétodos estadisticos y el analisis cualitativo con las categorias de analisis que

emergeran en las entrevistas semi estructurada.

1.4.6. Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos

Una de las caracteristicas mas particulares de la investigacion
cualitativa, y en concreto de la etnografia es, que el andlisis de los datos se va
realizando a lo largo del estudio. El proceso de recogida de los datos y su analisis
estan reciprocamente unidos. Se trata de aspectos interactivos e
interdependientes ya que el etnogréfico observa e interpreta paralelamente. Ya
se ha explicado que la técnica en el caso de la entrevista no estructurada es la

categorizacion, recategorizacion y teorizacion.

Por otra parte, el enfoque cuantitativo aprueba la presentacion de
informacion a través de gréficos y tablas que permite verificar la informacion
arrojada por el instrumento de recopilacién. Durante el proceso analitico del
modelo el investigador pone el énfasis en la construccion o  inductiva de
variables que coadyuven para clasificar los datos recogidos de acuerdo con
unidades de contenido basicas o tematicas comunes a traves de la utilizacion
del paquete estadistico Smart Pls 3.0. El modelo propuesto se validara a través de
dos parametros: la carga factorial y la interaccién bootstrap. De este modo, los
datos se separan, se conceptualizan y se agrupan las variables en constructos ,
mediante un proceso de manipulaciéon y organizacion de los mismos para
conectar los resultados obtenidos a un cuerpo mas grande de conocimiento,

interpretarlos y darle sentido.
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Considerando la importancia de todo proceso investigativo el procesamiento
y andlisis de los datos se debe realizar de manera rigurosa el cual le aporte
validez y confianza. En la investigacion realizada un cuestionario fue avalado por
profesionales con una amplia trayectoria y el otro cuestionario a través de la
prueba de confiabilidad de alfa de cronbach. El instrumento avalado por alfa de
cronbach estaba conformado por 19 preguntas con respuestas a escalas de Likert.

Cabe destacar, que lo que se busca en toda investigacion es su veracidad y
confiabilidad de alli la importancia del uso de herramientas que permita una
medicion veraz. Entendiendo que la confiabilidad o validez se refiere a la
consistencia de una medida. Por su parte Frias (2021) menciona que para realizar
“‘una medicién se utiliza un conjunto de cuestiones, preguntas o items que
describen de forma operativa u observable el constructo y, posteriormente se
combinan las respuestas de los sujetos sumando sus valores y obteniendo una

puntacion total en el instrumento” (Pag.03).

Por su parte el instrumento de medida de los constructo debe demostrar
que las puntuaciones de la muestra con la que se esta trabajando posee
propiedades psicométricas de validez y fiabilidad, considerando que la fiabilidad
no es del test sino de los valores obtenidos con el instrumento de medida en una
manera concreta de participantes y no una propiedad inherente del test. Por tal
motivo se hace necesario que se obtengan puntuaciones similares porque estaria
indicado que su fiabilidad es confiable. A lo que Frias (2021) lo explica de la
siguiente manera “es fiable si proporciona aproximadamente el mismo tipo de
respuestas para diferentes grupos de sujetos o0 en repetidas aplicaciones a un

mismo grupo de sujetos” (Pag.04).
Por tal motivo para validar las puntuaciones de la muestra en la presente

investigacion se utilizé el alfa de cronbach. Definido por Frias (2021) como “el

meétodo de consistencia interna permite estimar la fiabilidad de un instrumento de

36



medida a través de un conjunto de items que se espera que midan el mismo
constructo o una unica dimension tedrica de un constructo latente” (Pag.05). La
medida de la consistencia interna mediante el alfa de Cronbach asume que los
items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan

altamente correlacionados entre si.

A continuacion se muestra la escala de interpretacion del coeficiente de

cronbach

Tabla 1: Coeficiente de cronbach

Rangos Magnitud
0,81-10 Muy alta
0,61-8 Alta
0,41-6 Moderada
0,21-4 Baja
0,0-2 Muy baja

Fuente: Corral 2008

La construccion del saber nos hace transitar por diferentes caminos y
encrucijadas, esos momentos ponen en evidencia la complejidad de los hechos,
llevando a la investigadora a contraponer ideas y conceptos sustentados en los
textos, con su accionar humano. Invitdndola a la construccion, de un nuevo saber.
Porque se sabe que no todo lo tangible es real y que lo imaginable puede llegar a

ser real.
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CAPITULO L.
LA INNOVACION.
2. Lainnovacion

La innovacion es una oportunidad de cambio. Un término que esta en boga
y, que no tiene un concepto preciso; pero lo que si es cierto, es que permite
mejorar o cambiar algo. Sin embargo para el aflo 1934 Joseph Schumpeter lo
defini6 como el proceso de encontrar aplicaciones econOmicas para las

invenciones, lo que el llamo destruccién creativa.

Los estudios de Schumpeter ya reconocian a la innovacién como un
proceso dindmico y que el mismo no podian obedecer a patrones o a reglas
impuestas porque se estaria condenando el crecimiento y el desarrollo. Sin
embargo, éste consideraba a la innovacion como un elemento estratégico, donde
los cambios y mejoras permitian el desplazamiento de aquellos que no respondian
a tiempo a las exigencias del mercado.

2.1. Definicién de Innovacion

Dada la importancia del concepto de innovacion en los Ultimos tiempos se
hace imperiosa la necesidad de establecer un marco comun de interpretacion del
mismo, en lo que segun la Organizacion de Cooperacion y Desarrollo Econémico

(OCDE) (2005) define el concepto de innovacion como:

La introduccion de un producto (bien o servicio) o de un proceso,
nuevo o significativamente mejorado, o la introduccién de un
método de comercializacion o de organizacion nuevo, aplicado a
las practicas de negocio, a la organizacion del trabajo o a las
relaciones externas.
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La caracteristica predominante en esta definicion es que resalta la
importancia de la empresa como agente social. Entendiéndose que el valor de
esta no radica en la novedad o en el cambio que pueda contener sino el éxito que
se logra tener en el mercado. De alli la aseveracién que no toda invencion es
innovacion. No obstante, la innovacién requiere que sea entendida como un medio
y no como un fin considerando el hecho social como fundamento de cambio; el
cual propicie el sostenimiento en el tiempo y que de igual forma pueda ser

replicado en beneficio del desarrollo y crecimiento de la sociedad.

Por su parte, Sanchez, Lasagna & Marcet (2013). definié a la innovacién
como “un medio de gran efectividad para afrontar estos retos publicos, tanto en
materias econdmicas como sociales y crear con ello valor publico (Pag.09). En el
marco de una politica de gestion compartida, la innovacion contribuye a instalar
una cultura de corresponsabilidad entre el sector publico y privado con el fin de

obtener un cambio en el sistema de gobernanza.

Asi mismo, la innovacién como factor de distincion en las economias debe
considerar a las necesidades como aceleradores de transformacion, con la cual la
invitacién a la mejora continua establece el perfeccionamiento de los productos y
servicios, que condicionan el mercado y a los competidores por la anticipacion del
valor agregado en sus actividades. Por lo tanto la innovacion, no solo se trata de
una técnica sino es un andamiaje de valores intrinsecos como la creatividad, el

ingenio y la capacidad cognitiva de los gerentes como valores intangibles.

De igual forma, la falta de innovacion impide que los paises puedan
alcanzar niveles de competitividad, afectando su produccion. En la actualidad las
empresas y gobiernos deben estar preparados para los desafios que modelan las
nuevas tendencias en el mercado local e internacional. La crisis en el panorama
mundial es muestra de que hoy no son suficientes los recursos naturales que

poseen las economias sino se le agrega valor a sus actividades. Potencialmente,

39



la creciente demanda de bienes y servicios exigen cambio en la manera como se
gestionan los recursos, abriendo un campo de accidon para la innovacion,

caracterizados por principios de sostenibilidad, solidaridad, inclusion y valor social.

Segun la Organizacién del Estado Iberoamericano (OEIl) (2012),la
innovacion “es la base de la economia del conocimiento y es también uno de los
motores de la globalizacién”(Pag. 11). Validando esta afirmacion, los programas
de gestion deben centrar su mirada en el desarrollo de politica que fortalezcan el
desarrollo cientifico, tecnolégico que condicionen ventajas competitivas en los
distintos escenarios en donde se albergan la innovacion como propuesta de valor,
el cual permita identificar los focos productivos, llegandolo a convertir no solo en
meros crecimientos econdmicos sino en centros de referencia de modernizacion y

vanguardia.

La innovacion no puede verse bajo una sola perspectiva debido a su
caracter sistémico; esta va mas alla de las mejoras o cambios en los productos y
servicios. En tal sentido, puede ser visualizada como la congregacion de esfuerzos
econdmicos, financieros, sociales que benefician tantos a los implicados como el
conglomerado social y su efecto puede ser replicado y adaptado en cualquier
contexto que posea caracteristicas similares. Por tal razén, es de gran interés para
las economias del mundo valorar el impacto que produce la innovacion como

politica de desarrollo y crecimiento.

No obstante, si bien la innovacion, reconoce la necesidad de vincular
esfuerzos de los distintos sectores que hacen vida en la sociedad, de igual forma
reclama por politicas y normas de aplicacion para el desarrollo de la misma. La
promocioén de la innovacion como medio de transformacion y cambio ha inducido a
innumerables debates sobre la imperiosa necesidad de promover una planificacion

para el desarrollo viable y de largo alcance. Son cada vez mas los paises que
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admiten que su nivel de crecimiento y desarrollo viene de la mano de la

innovacion.

El aumento extraordinario en la acumulacion de capital de las economias
de La India, China, Brasil, Pert, México, Colombia y otros son ejemplos fuertes
como transformaron y diversificaron su actividad productiva por el uso intensivo de
la innovacidbn generando un mayor desempefio y alcanzando niveles de
competitividad en los mercados. Asi lo ratifica la Organizacién de Cooperacion de
Desarrollo Econémico (OCDE) (2013) “Los recursos que se canalizan hacia la
innovacion abren nuevas oportunidades de inversion y, en la medida que existen
capacidades complementarias previas, permiten construir nuevos sectores
productivos” (Pag.116). En resumen, la innovacién al elevar la productividad de
los diferentes agentes que conforman la economia, permite minimizar la brecha
tanto interna como externa. Por lo tanto se puede afirmar que los recursos que se
destinen hacia la innovaciéon abren oportunidades de inversién y en la medida de
gue estos sean utilizados racionalmente incidiran en la apertura de nuevos y

mejores sectores productivos.

En tanto, la veracidad de los hechos demuestran que la relacién existente
entre innovacién-crecimiento-desarrollo son una realidad y sus efectos se pueden
evidenciar en el aumento de nuevos centros de produccion, generacion de
empleo, disminucion de la pobreza y calidad de vida. En efecto, la innovacion es
sindbnimo de excelencia y la misma debe ser comprendida como una estrategia de
largo alcance y profundidad en donde se ponga a disposicién los buenos oficios de
las empresas-gobierno-centros académicos como entes responsables vy
encargados de buscar soluciones y respuestas a las crisis que colocan en riesgos

la estabilidad del sistema social.
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1.4.3. Fuentes de investigacion

Para la presente investigacion la informacion provendra de una fuente del
tipo primaria: Cuestionarios y entrevistas semi- estructurada realizada a los
trabajadores de la agencia bancaria 673 Sucursal Cumand. Los cuestionarios
seran aplicado a la muestra intencionada de 20 personas Yy la entrevista semi-
estructurada se realizara a tres personas con alto perfil dentro de la agencia.
Adicionalmente se realizaran consultas de fuentes secundarias tales como textos
bibliograficos, trabajos de investigacion, revistas especializadas, videos, paginas
web, manuales de procedimientos entre otros elementos tedricos. Es pertinente
entender que la experiencia de la autora, permite contrastar la teoria con la
practica para evidenciar como se llevan a cabo los procesos en la institucion;
ademas reconoce la complejidad de los hechos que reviste la realidad bancaria
motivandola a la busqueda conciliadora de los intereses econdémicos, financieros y
sociales en un solo sentir. Basta recordar que las agencias bancarias forman parte
de un sistema social y, las mismas debe tener pertinencia y representaciéon para

gue puedan mantenerse en el tiempo.

2.2 Lalnnovacion como Recurso de Valor

Como resultado de las crisis que han afectado los mercados en los ultimos
afos, la innovacion se perfila como el medio de desarrollo idéneo para los paises
gue apuestan a su desarrollo y su independencia tecnologicay economica. Como
se ha venido mencionado a lo largo de la investigacion, la innovacion no debe
representar un fin sino el medio por el cual las organizaciones o gobiernos
alcanzan un desarrollo en sus politicas de sostenibilidad. Es por eso que la forma
y la manera que se reconozca la innovacion dentro de las instituciones marca la
diferencia ante sus competidores y condicionan los frutos que se puedan obtener

de la misma.
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La esencia de la innovacién es la generacion de conocimiento a la que
estudios como Peter Drucker (1960) refrendaba al decir que el conocimiento era la
fuente inagotable en las instituciones. Del mismo modo Michael Porter (1995),
afirma que creacion de valor es una estrategia de alto impacto. Estos términos
suponen ir mas all4 del desarrollo empresarial, se trata de combinar los activos
mas valiosos como: talento humano, tecnologia, conocimiento, redes y alianzas
para alcanzar una rentabilidad pero también mejores condiciones sociales,

econdémicas y medio ambientales en el entorno donde se desenvuelve la empresa.

En un entorno signado por la competencia y la fragilidad de la economia, la
dindmica en los mercados imponen politicas de actuacion de los actores
econdémicos en donde se le exige la integracion de un pensamiento renovado, en
la cual, la innovacion sea concebida como un valor social garante de inclusion y
oportunidades de desarrollo. En tanto en el Libro Verde sobre la Innovacion de la
Comisién Europea (1995) ratifica esta idea, en la cual mencionaba que “la
innovacion no es Unicamente un mecanismo econémico 0 proceso técnico. Ante
todo es un fendbmeno social a través de los cuales los individuos y las sociedades

expresan su creatividad, sus necesidades y sus deseos” (Pag.19).

Sin embargo, la globalizacién y los complejos retos el cual enfrenta a diario
las organizaciones demanda instituciones dindmicas, flexibles y colaboradoras en
las cuales la conduccion de informacion a gran escala exige del manejo de
herramientas y técnicas de datos que posteriormente se transformen en
conocimientos; siendo esto la fuente de poder en su cultura de gestién. La
innovacion, es propia de aquellas organizaciones que apuestan al cambio, y que
son pensadas de manera divergente y que condicionan su actuacion por la
busqueda de bienestar compartido generando valor por su politica solidaria y

responsable.
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Las aportaciones de Shumpeter (1934) a través de la teoria de la
“Destruccion Creativa” realza el papel del empresario como agente de cambio
dentro de las economias, el cual a través de su intervencion mediante la
innovacion es quien rompe con el equilibrio existente; puesto que permite el
desplazamiento o extincion de aquellos que no respondieron a tiempo a las
exigencias del mercado. La ruptura del equilibrio es la concepcién del cambio
como oportunidades que abren paso a nuevos y mejores modelos de negocios.
Asi lo reafirma Valencia y Patlan (2011) cuando menciona que “el modelo
econémico schumpeteriano logra enlazar la microeconomia con la
macroeconomia a través de la union de la innovacion, la comercializacion y la

creacion de empresas con crecimiento econémico” (Pag. 26)

Cabe destacar, que no puede existir innovacién sino existe un cambio en
los patrones de comportamiento. Si los gerentes no son capaces de concatenar
esfuerzos, alinear fuerzas y concretar oportunidades colectivas no sera posible la
creacion de una politica innovadora. La innovacion es una forma creativa y
participativa que se traduce en valor. Sin embargo, la tradicionalidad en la banca
condiciona el accionar del talento humano siendo este factor clave en la
innovacion. Vale mencionar, que convertir las decisiones en acciones correctas, es

un reto el cual anuncia la vision bancaria que se espera alcanzar.

A si lo manifiesta excelencia y Desarrollo (EXCEDESA) (2014) “solo
podiamos entender la innovacion como una accion en uno o mas segmentos de la
cadena para elevar el valor, o el desarrollo de una nueva cadena de valor, la
version mas disruptiva va de la innovacion” (P4g.11). Dada la significancia de la
innovacion como valor agregado en la formacion de empleo productivo, la
diversificacion de la economia y la inclusion sostenida de los agentes productivos
permite que su accionar forme parte de La Agenda 2030 para el Desarrollo

Sostenible la cual la incluye dentro de los retos del milenio.

44



Todas las anteriores afirmaciones, conducen a resaltar el papel de la
innovacion como agregado de valor, el cual contribuya en la mejora de la
capacidad de respuesta frente a los retos de los mercados, la economia de escala,
el costo en las materias prima, carencia de tecnologia y de informacion. La
persistencia de bajos niveles en los elementos ya nombrados nos obliga a
reflexionar sobre las necesidades de superar las brechas y limitaciones que
imposibilitan un desarrollo con igualdad, sostenibilidad y respecto por la condicion

humana como politica responsable en nuestro pais.

En suma cuenta, se requiere de un cambio en el pensamiento financiero el
cual permita trazar los lineamientos estratégicos de la innovacion como creacion
de valor. De este modo se centraran los objetivos no soélo en la rentabilidad sino
también en la mejora de la condicion social, teniendo en cuenta que la creacion de
riqueza solo puede hacerse a través de la vinculacion de todos los agentes de la
sociedad. Esta afirmacion reconoce que la creacion de valor es una oportunidad
de crecimiento en donde la innovacion forma los cimientos para la nueva banca
que coloca su mirada en la economia del conocimiento como forma de gestion

social.

2.3 La Innovacion Financiera: Causas y Efectos.

Lo transcendental de la construccion de los nuevos paradigmas se
fundamenta en la vinculacién y la cohesion de elementos, representando un
desafio a lo tradicional, asi se habla entonces de innovacién. Segun Herrera y
Gutiérrez (2011), “la innovacion debe ser vista como una evolucién, un proceso
complejo, no lineal e interactivo, en el que hay una coevaluacion de los sistemas
tecnolégico, cientifico y social” (Pag.75). Lo anterior apunta a identificar a la
innovacion como elemento transformador en la sociedad. Se puede observar una

efervescencia en torno al tema, puesto que irrumpe con los patrones de desarrollo,
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propiciando un encuentro de experiencia, creatividad e ingenio como proceso de

cambio en favor de la creacion de valor y la replicabilidad de las buenas practicas.

En la actualidad, son innumerables las razones que hacen que la
innovacion en la banca sea cada vez mas importante; destacandose por ser la
fuerza de cambio que impulsa el desarrollo de la gestién bancaria, insistiendo en
un cambio de paradigma. Los nuevos desafios de crecimiento insisten que todas
las organizaciones deben aprender a hacer y reinventarse cada dia, puesto que
convergen en un sistema en donde las acciones de uno repercuten en los demas.
En estos tiempos de turbulencia signada por la crisis en los modelos tradicionales,
las variables operacionales y de mercado no explican el comportamiento de los

agentes.

Por otra parte, la evolucion en los mercados financieros ha condicionado la
innovacion en el campo de las finanzas, tanto que ha hecho posible el desarrollo
de los sistemas financieros, y ha alterado y cambiado sustancialmente las técnicas
de gestion de tesoreria de los intermediarios financieros y el sistema bancario.
Cabe mencionar, la fractura de orden monetario después de Bretton Woods (1971)
transformé el sistema financiero, en donde Estados Unidos de América (EEUU),
dejaba la hegemonia financiera y los mercados empiezan abrirse hacia otros

nuevos mercados que generaran mayores rentabilidades.

La innovacion financiera trajo consigo grandes beneficios, asi mismo
generd grandes confusiones, puesto que esta sirvid para encubrir practicas pocos
honestas que desencadenarian mas adelante grandes fallas en el sistema
financiero. Tras la crisis que desencadend las hipotecas suprime en EEUU, se
pudo evidenciar como la falta de transparencia y supervision permitieron que
algunos inversionistas en busca de wuna mayor rentabilidad, hicieran

especulaciones con los activos conllevando a la fragilidad del sistema financiero.
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La crisis desencadenada por las fallas en el sistema financiero condujo al
establecimiento de normas y procedimientos que mejoraban la supervision y
control de los recursos, evitando posibles desequilibrios que colocaran en riesgo
la estabilidad y la confianza en el sistema. Se puede decir que los recursos,
instrumentos o activos financieros constituyen el medio de sustento del sistema
econdmico de un pais y su objetivo principal es de servir de intermediario entre
los agentes deficitarios y los superavitarios de fondos. Los bancos captan los
depdsitos, promueven la solicitud de fondos y conceden préstamos, proporcionan
y promocionan seguros con todo tipo de coberturas y arrendamientos. Mas audn,
los objetivos de la banca no pueden ser reducidos a estas practicas nada mas,
puesto que la actividad bancaria debe promover el desarrollo y sustentabilidad de
la sociedad a través de la construccion de un sistema financiero inclusivo, solido,
responsable, ecologico y social que garantice el bienestar de las futuras

generaciones.

Un reto dentro de las finanzas y los sistemas financieros tiene que ver la
forma como pueden desarrollar modelos y medios financieros novedosos que no
coloque en riesgos las transacciones de los clientes y permita la expansion del
crédito y solidifique la inversion en los sectores productivos de la economia. No
hay que olvidar que las fallas de informacion y los niveles de riesgos condicionan
el ahorro o la especulacion en los mercados. En vista de los nuevos modelos de
negocios y las oportunidades de desarrollo y crecimiento que pueden aportar la
innovacion como medio de subsistencia que promueve la competitividad y la

modernizacién de la economia en el pais.

Cabe destacar que existen funciones que resaltan el papel de la innovacion

financiera en lo que se puede mencionar:

47



% Los flujos de capitales son volétiles y su comportamiento policiclicos conlleva

que la economia presente fluctuaciones en su ciclo econémico impidiendo que
se desarrollen los sistemas de produccion.

Los flujos obtenidos por los activos de capital son minimos, ocasionando que
los inversionistas especulen en el mercado en un horizonte de corto plazo.

La disparidad en el cambio monetario, condiciona la economia de escala,
generando inestabilidad en los precios de los productos con que se
comercializan disminuyendo de esta manera la ventaja comparativa de los
agentes.

Las falta de normas y procedimientos en las instituciones financieras conlleva
a la descomposicion y la exclusidon de los sectores productivos, impidiendo la
integracion en los mercados.

El crecimiento del comercio internacional obligé a los mercados a nuevos
servicios financieros que posibilitaran la movilidad de capital.

El crecimiento en los niveles inflacionarios y la inestabilidad en la tasa de
interés motivd a la creaciéon de nuevos productos financieros que permitieran

la disminucion del riesgo.

2.4 Innovaciones en La Banca.

Los vertiginosos cambios en los escenarios financieros es la muestra de

que todo evoluciona y que los desafios por superar cada vez son mas exigentes;

lo que conduce al desarrollo de nuevos modelos de gestion que irrupciona los

mercados como herramienta de anticipacion. Todos estos nuevos cambios estan

condicionando los nuevos escenarios econémicos, la generacion de empleo,

bienestar social, la inclusiéon y desarrollo sustentable son los cimientos que

condicionan el liderazgo del mercado. Por esta razon, la innovacion constituye un

fuerte aliciente de competencia en la cual ninguna actividad esta excepta de su

influencia.
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La innovacion constituye el motor de progreso en la actualidad para los
paises, su capacidad de generacion de valor viene dada en la manera como
gestionan sus recursos tangibles como intangibles. Sin embargo, hoy con el uso
intensivo de los medios digitales permite crear oportunidades de crecimiento y
acercamientos con los usuarios bancarios. Este importante recurso hace posible la

comunicacién y la informacién de forma més rapida en el sistema bancario

A continuacion se presentan algunas innovaciones presente en el sistema

bancario en lo que destacan:

2.4.1 La Banca Moévil

Se refiere a la prestacion de servicio bancario que permite que los clientes
puedan realizar transacciones financieras a través del uso de teléfonos movil.
Cabe destacar con el advenimiento de la TIC y la funcionalidad de la banca movil
permite el acercamiento del cliente disminuyendo los riesgos y el tiempo de
respuesta por cada operacion. Esta practica bancaria promueve la movilidad del
dinero con los distintos agentes econémicos.

El sector bancario esta enfrentando una gran transformacién para
adecuarse a la nueva era digital que condiciona su estabilidad y adaptabilidad con
los nuevos modelos de negocios. La facil movilidad contribuye a la competitividad
haciendo mas atractivo la actividad bancaria. La simplicidad en las operaciones
cotidianas tales como: traspasos entre cuentas, consultas de saldo, recargas y
pagos de servicios, compras en comercios marcan la diferencia entre la banca

tradicional y la nueva banca movil.

El reto por superar en las entidades bancarias es saber combinar la
simplicidad con la confianza en el robusto entramado que define a la banca
tradicional. La tecnologia le ofrece una ventaja innovadora que promueve el

aprovechamiento de los datos hasta convertirlo en cifras de valor. Segun
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Organizacion de Cooperacion de Desarrollo Econdémico (OCDE), Comision
Econbomica Para Ameérica Latina y el Caribe (CEPAL) y Banco de Desarrollo de
América Latina (CAF) (2016), “Una mayor capacidad tecnolégica ofrece una base
sélida para la productividad y el crecimiento econémico a largo plazo, allanando el
camino para un cambio estructural mas amplio hacia actividades de alto valor

agregado” (Pag.70).

Vale destacar, que mas alla de aumentar el acceso a los servicios bancario,
la banca movil cumple también con el perfeccionamiento y mejora en la inclusion
de los servicios; la cual refuerza la creacion de valor. Esta herramienta financiera
puede ser aprovechada para incentivar el ahorro y aprovechar las oportunidades
de inversién. Seguir avanzando en una banca cada mas cerca de los usuarios
implica promover y articular alianzas fundamentada en la innovacion a través de

los recursos tangibles como intangibles dentro del sistema bancario

2.4.2 Billetera M6vil o Dinero Movil

Es un medio de pago el cual utiliza un canal mévil como herramienta
transaccional. Las operaciones de la billetera movil o dinero movil se realizan a
través de mensajeria de texto (SMS). La practicidad de esta innovacion en la
banca es que puede agilizar la forma de pago entre los consumidores y
proveedores de manera segura. Por su parte Centro de Estudios Monetarios
Latinoamericanos (CEMLA) (2017) aclara “que los servicios y productos de dinero
movil se ofrecen en una interface disponible para dispositivos méviles basicos y no

requieren de acceso a internet o consumir saldo” (Pag.04).

En los dltimos afos se agudizado el acceso a los servicios en la
comunidades de bajos niveles econdmicos, siendo el financiero uno de ellos; sin
embargo se han desarrollado herramientas practicas que han hecho posible el

acercamiento al sistema bancario como foco de desarrollo en los paises. Son
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innumerables los esfuerzos en materia financiera, cabe destacar el ejemplo de la
utilizacion del dinero movil en Africa siendo Kenia el primero en poner a
disposicion a través de M-Pesa éste sistema logro llegar a casi el 58% de la
poblacién adulta en tan so6lo dos afos, igualmente esta innovacion se replica de
manera exitosa en otras regiones como Ghana, Zimbabue y Tanzania. En tanto
segun Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos (CEMLA) (2017) afirma
que, “la proporciéon de adultos que utilizan dinero mévil es menos de un 2%, por lo
que el Africa subsahariana es la Gnica regién en el mundo donde méas de un 10%

de los adultos poseen una cuenta de dinero movil” (P4g.12).

Segun CEMLA (2017), el dinero mévil se puede clasificar en:

» Modelos aditivos: son medios adicionales a los ya ofrecidos por la
entidad bancaria. Su funcion radica en atender a los clientes
formales a través de los diferentes canales como cajeros
automaticos (ATM), paginas web, tarjetas bancarias, etc.

» Modelos transformacionales: son aquellos que permiten la insercion
al sistema financiero sin tener ninguna relacién directa como el
sistema bancario y su vinculacion viene dada por la intermediacion

de agentes corresponsales.

El establecimiento del dinero movil es de reciente data en nuestro pais, sin
embargo no cabe duda que los beneficios que aporta generan un cambio en la
forma como se lleva a cabo las transacciones bancarias. Los usuarios optan por el
uso del mismo, por su facil manejo. El reto para cualquier institucion bancaria
enfocada en la competitividad es generar confianza y entendimiento entre clientes,
usuarios y demas involucrados, lo cual constituye una propuesta de valor
convincente para el colectivo, asi como reducir las barreras para la adopcion de

servicios financieros.
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En efecto, la billetera mévil o dinero moévil nos muestra un nuevo modelo de
negocio que abre espacio de disertacién entre lo que ofrece el banco como
servicio y lo que podria ofrecer en busca de un mayor desarrollo e insercion de los
agentes econdémicos. La combinacidn de la estructura bancaria y la penetracion de
los servicios moviles en areas en donde se le hace imposible el acceso financiero
hacen posible un cuadro de competitividad e inclusién en donde la mezcla de
factores innovadores sea conducida hasta formar un ecosistema de servicios

financieros que fortalezca la estabilidad y crecimiento econémico.

De los anteriores planteamientos, se reconocen los valiosos aportes de la
billetera mévil en la banca. Cabe mencionar que en nuestro pais ya se viene
usando esta herramienta como medio de pago, particularmente la crisis por la cual
esta atravesando el pais producto de la inflacion y la poca oferta del cono
monetario hace que la exigencia de medio transaccional sea una politica bancaria.
El uso de la billetera movil no solo permitiria la inclusion de las personas al
servicio bancario las cuales por alguna circunstancia econémica, social, geogréafica
u otros factores impidieron su acceso; ademas de la disminucion de costos y
riesgos a los cual se ve expuesto el usuario y demas interesados incidiendo
negativamente en el ahorro y la inversion, asimismo de limitar la expansion y
diversificacion de la produccion y la competitividad en los agentes econémicos.
Ver Tabla 1

2.4.3 Big-Data

El mundo avanza a pasos agigantados, a diario las empresas, las personas
y la sociedad en general son testigos de una revolucién tecnologica que abre
espacio de transformacion e innovacion que condiciona la actuacion de los
mercados y disrupciona modelos de negocios. Este fendbmeno llamado la era
digital est& impactando al sector financiero, factor clave dentro de la economia de

los paises. Todos estos grandes cambios ameritan que las instituciones
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financieras puedan mejorar el tiempo de respuesta y servicio ofrecido a sus

clientes.
Tabla 2: Servicio y dinero movil
Pais Dinero Movil
Argentina Mi billetera movil
Brasil Zuun, TIM Multibank, Ol carteira
Bolivia Tigo money, Billetera movil ( BCP), Billetera mévil (BNP)
Colombia Dinero movil, daviplata, transfer aval, ahorro a la mano.
Costarica Sinpe movil, Bac movil
Chile Pagoclick, Kuapay, Copec
Ecuador Efectivo desde, tu celular
El salvador Tigo money, Mobile money (Momo), Bac movil
Guatemala Tigo money
Guyana Mobile money Guyana
Haiti Mon cash, lanj cash
Hondura Tigo money
México Transfer (BANAMEX), Bancomer SMS, dinero movil,
SFM inmaculada
Nicaragua Bac movil, billetera maovil
Panama Movil cash
Paraguay Tigo money, envio personal
Peru BIM, tu dinero movil, efectivo movil, aPanda, Monet

Republica Dominicana

Orange m-peso, Tpago, e-efectivo Movil

Uruguay

Bits

Venezuela

Pagoclave, Tpago, PagoMovil, mévil dinero, NEXO mdvil

Fuentes: La Autora 2019.
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Debido a que el sistema financiero contribuye con la riqueza, prosperidad,
crecimiento y bienestar social, las entidades bancarias innovadoras han dirigido
esfuerzos en lo que respecta a la busqueda y creacion de medios que permitan
llevar a cabo una gestion de los instrumentos bancarios de forma
transformacional. En este proceso de transformacion es fundamental, el uso
masivo de datos también llamado por los expertos tecnolégicos el Big-Data o
inteligencia de dato. Entendiendo que el Big—Data representa un gran concentrado
de datos que tiene como objetivo la creacion de una base de informacién
estadistica y modelos predictivos que sean Utiles en la gestién bancaria surgiendo

asi nuevas oportunidades para la creacion de valor.

De este modo la Big—Data, disrupciona la actividad bancaria llevandola a
innovar a través del uso de los datos, de igual forma condiciona la estabilidad
tanto interna como externa de la banca, puesto que exige destreza analitica y
critica del entorno econdmico. De hecho, la base de la competitividad es la
informacion, representa un reto para los analistas financieros aprender a entender
la relevancia de las cifras y no censurar lo que a veces parece ser lo atipico en el

comportamiento.

Abordar los desafios a los que se enfrenta la gestidbn bancaria cuando
requiere aumentar su presencia y marcar la diferencia en el mercado, exige, estar
atento al comportamiento de los clientes, detallar la relacion existente del cliente
con la institucion, y de igual forma llevar a cabo una evaluacion exhaustiva del
grado de especializacion de los productos, ademas de medir la agilidad e
inmediatez de respuesta del banco. Estos elementos nombrados seran los valores
claves en enraizamiento de una politica inclusiva y consistente. Todas estas
aspiraciones denotan el nivel de exigencia en mercado financiero reconociendo
gue ya Big-Data no se trata de un complemento sino una necesidad de
supervivencia, que en definitiva valida la capacidad de recopilar, analizar,

procesar, almacenar e interpretar la informacion para generar valor social.
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El papel cada mas relevantes de las entidades bancarias denota la
incidencia del Big-Data en el andlisis predictivo, medicion de experiencias,
aspiraciones del cliente y los movimientos en los mercados. Esta actividad
financiera puede resultar un tanto dificil en la medida de que la banca se cierre a
experiencias de valor y las respuestas las condicione a las lineas jerarquicas. Este
recurso valioso de la tecnologia debe estar acompafado de la colaboracion de
todos los integrantes de la entidad que garantice la consolidacion de los objetivos

y promueva un epicentro de saberes.

Desde un punto de vista financiero, el Big- Data representa una ventaja
sostenible para la banca, esta herramienta se entiende como una esfera de accion
y reclama el retorno de la funcion bancaria. Cabe destacar que un dato o una cifra
se traducirian en una politica de accidén, mejores servicios, inclusion y bienestar
social. Entonces lo transcendental de la utilizacion de un dato en particular es el
proceso al cual es sometido que permite cambiar las condiciones del entorno. Se
trata entonces de concebir al Big-Data como un medio de interaccion comunicativa
y aprendizaje social dando paso a las alianzas y la colaboracién como mecanismo

de vinculacion.

El Big—Data tiene incidencia en la practica bancaria, ya que puede ser
utilizado como herramienta que acorte la distancia entre la inclusién financiera,
prevenga los riesgos y delitos financieros, evalué los niveles de ingresos, gastos
de los clientes y nivel de penetracién en las areas econémicas. Este recurso
tecnoldgico tiene una premisa social, que facilita la triangulacion cliente-banco-
sociedad, forjando oportunidades y competencias. En definitiva, o que se busca
con el Big-Data es una nueva banca que promueva la generacion de conocimiento

como base para un desarrollo inclusivo, participativo y sostenible.
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2.4.4 Cloud Computing o Informacién en La Nube

Los sistemas financieros y por ende el sistema bancario son protagonistas
de unos de los procesos de crecimiento digital mas significativo que se ha vivido
en las finanzas, con grandes resultados en la sostenibilidad, mejora en la calidad
de servicio, inclusion y sustentabilidad. Mantener estas condiciones en el tiempo
supone una innovacion en el sistema, ademas de una incorporacion de practicas y
politicas de valor por parte del talento humano que se derive en una banca

inteligente.

La incorporacion masiva de la Tecnologia, Informacién y Comunicacion
(TIC) en el sistema bancario ha conllevado que la gestibn en la banca este
enfocada en la creacion de valor. En este sentido, la gestién innovadora es una
nocién mucho mas amplia del concepto tecnolbgico, puesto que se refiere a la
innovacion como gestion social, el cual centra su interés en bienestar colectivo, en
donde la banca sea forjadora de oportunidades y la segregacion sea parte de la

calificacion comparativa en los focos de produccion.

En este sentido transformar una banca tradicional en una banca
innovadora, es una exigencia cada vez mas fuerte el cual se traduce en
oportunidades; sin embargo con el surgimiento del internet de las cosas y la
masificacion del uso de teléfonos inteligentes hace posible que la transformacion
sea cada vez mas rapido. La necesidad imperante de transformacion en la banca
demanda una automatizacion de procesos, al igual que lo diligente en el tiempo de
respuesta, por nombrar algunos obstaculos relevantes que tiene que enfrentar en

la actualidad y en el futuro proximo la banca.
Este fendbmeno estd cambiando los habitos de los clientes en todo el

espectro bancario, todo esto se traduce en una mayor reputacion y mayor

fidelizacion de los usuarios; sin embargo sus mayores logros vendran de la mano
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de una innovacion que se anticipe y condicione los modelos de negocios, dentro
de estas tendencias digitales se puede mencionar el Cloud Computing o los
Servicios en la nube. Este término referido es definido por Prieto y Arias (2014).

como.

un modelo tecnolégico que permite a empresas Yy personas
acceder a un conjunto de recursos informaticos (tanto
software como hardware) de forma ubicua, personalizada y
bajo demanda a través de Internet y pueden ser rapidamente
configurados y liberados por un proveedor especializado que se
encarga de la gestién de los mismos.

El Cloud Computing o Los Servicios en la nube tienen gran importancia en
la banca gracias a su alto contenido informacional, ya que los servicios y
productos financieros se gestionan hoy en dia de manera especifica de acuerdo a
las necesidades y requerimientos especiales de cada cliente, condicionado la
particularidad y la manera como se relacionan con la entidad recreando modelos
escalables con un costo minimo por operacion. Todos estos cambios causado en
la banca producto de una mayor digitalizacién, hay que sumarle la integracién de
los jovenes como usuarios, el cual marca una distincion en el uso de los canales
bancarios. Asi pues los llamados millennial (aquellas personas nacida entre 1981
y 1996) exige la omnicanalidad (presencia en todos los canales) como parte de la
experiencia de valor, puesto que su perfil va mas hacia la multicanalidad el cual

demanda una tecnologia mas fluida.

En este sentido, El Cloud Computing o Los Servicios en la nube plantea
gestiones innovadoras el cual resalta la importancia de la transparencia de los
fondos, la asimetria de informacion, niveles de riesgo, la gobernanza corporativa,
la participacion e inclusion, la colaboracion y alianza como centro de estrategia en
la banca. A su vez define una linea de accion hacia la hiperconectividad, la
movilidad, y la creacién de redes dando lugar al concepto de una banca inteligente

siendo la base para una banca innovadora.
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En este sentido, los bancos deben favorecer el despliegue de El Cloud
Computing o Los Servicios en la nube para promover un servicio bancario que
llegue a muchos mas usuarios, generando soluciones a los problemas de forma
auténoma, rapido y eficiente sin depender de la estructura central. Con la
aplicacion de esta herramienta se puede evitar la duplicidad de datos y costos,
promover la planificacion y mejorar la colaboracion entre los diferentes agentes
sociales. Entonces se puede afirmar que EI Cloud Computing o Los Servicios en
la nube es una fuente de aumento de productividad, crecimiento econémico y

desarrollo sostenible para la banca.

En linea general, el uso de las tecnologias condiciona la eficiencia en las
entidades bancarias y promueve la inclusion en la misma. En los ultimos afios han
estado apareciendo novedosos instrumentos que estan condicionando la forma y
la manera de gestion dentro de la banca producto de las presiones en los
mercados por los costos transaccionales y los riesgos a lo que estan expuestos
los agentes econdmicos. Este hecho coloca en evidencia que la acelerada
transformacioén en los servicios bancarios, ha hecho posible que la innovacion sea
considerada de gran relevancia, pero mas alla de los cambios tecnoldgicos que
puede suscitar, supone un nuevo enfoque de como anticiparse ante los desafios
econOmicos, sociales, ambientales a los cuales a diarios enfrenta las instituciones

financieras.

Por su parte las entidades bancarias, suelen dirigir sus esfuerzos hacia la
inversion y la produccion, factor de crecimiento dentro de la economia. Sin
embargo, su creacion de valor esta definida por la interaccion de cada uno de los
elementos que conforman la cadena bancaria desde los clientes hasta los
competidores razon por la cual la innovacion es un desafio a la dinamica
econdémica, el cual tiende a concentrar esfuerzos en esas oportunidades de
negocios donde la competencia no ha tenido cabida o abriendo nuevos espacios

de interaccidbn como expresion de anticipacion. Por ello resulta interesante que la
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banca construya los cimientos enmarcados en la innovacibn desde una
perspectiva no solamente financiera sino social el cual permita transcender de la

simple prestacion de un servicio financiero a un agregado de valor.
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CAPITULO III.
DESARROLLO DE VALOR: GESTION SOCIAL EN LA BANCA

La tradicionalidad en los sistemas ha castigado a la sociedad, puesto que
no admiten la construccion de nuevos saberes, que permita emerger nuevas
apreciaciones. Tal afirmacion evidencia la crisis de los sistemas financieros,
econdmicos, sociales, la cual se manifiesta en la carencia de valores que no

reconoce la condicion humana como principal objetivo social.

Los efectos perjudiciales que ocasionaron el pensamiento rentista,
conllevando a todos los agentes a verificar su accionar a través de los indices
financieros, reduccion de riesgos y participacion en el mercado; reconocer las
mencionadas variables condicionaban la perdurabilidad de las entidades
bancarias. En tal sentido, no son suficientes las evidencias cuantificables, porque
no todo es un numero; la realidad hoy es tan compleja que resulta irrelevante un
dato en solitario. Por esta razén, la banca ha entendido que la sustentabilidad
viene dada por el trabajo en conjunto y que la formacion de valores dentro de las

instituciones contribuye a la creacion de identidad.

Si bien la logica financiera, precisa sobre la efectividad con la cual se deben
utilizar los fondos, no menos importantes son la superacion de la exclusiéon de los
sectores mas vulnerables y los agentes econémicos de los sistemas financieros,
condicion indispensable para superar la vulnerabilidad en el sistema econémico de
cualquier pais. Es por eso que avanzar en la responsabilidad social, las
microfinanzas, la bancarizacion, la inclusién y la educacion Financiera infunde
sentido de pertenencia y de justicia social dando paso a la sostenibilidad, la
creacion de valor y la refundacién en la banca de una forma innovadora. Sin
embargo, la superacion de la exclusion y lo unilateral de las politicas de las
instituciones financieras ademas de ser un reclamo social constituye el

fundamento de la innovacion como estrategia social en la banca.
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3.1. La Responsabilidad Social (RS)

La responsabilidad social no es un fenbmeno reciente en la organizaciones,
esta practica emerge de la necesidad de concatenar esfuerzos entre sociedad-
empresa, ya que las politicas de actuacion por separado no logran concretar
acciones. En consonancia con la practica de valores, las instituciones bancarias
como cualquier otra entidad organizacional busca un dialogo participativo e
inclusivo en donde la mistica de trabajo y el precepto de las normas de

convivencia conlleven a politicas de proyeccion social.

En este orden de ideas, la responsabilidad social en la banca, propone el
fortalecimiento de vinculos en todas sus formas, pero reiterando el respeto por la
condicion de los agentes sociales. Cabe mencionar, que la transcendencia de la
banca pasa por la colocacién de fondos, administracion de riesgos, valoracion de
la cartera de crédito y aumento de la rentabilidad constituyendo los cimientos para
el desarrollo de la actividad bancaria. Sin embargo, es notable como la linealidad
de la gestion bancaria conlleva a la resistencia al cambio de patrones enmarcados
en la cuantificacion y desmitificando la ética, el compromiso, el respeto, la

inclusién, la gestion de valor por carecer de patrones de medicion.

La necesidad de la responsabilidad social en la banca nace del reclamo de
la vision tradicional, este efecto permite que emerjan otras actividades sociales
dentro de la banca sin que se vea afectado el enfoque financiero. De esta forma
se da por entendido que la responsabilidad social en una nueva manera de hacer
negocio, en donde la banca como agente social es coparticipe de las politicas de
sustentabilidad. De alli la necesidad de un cambio en la accion bancaria en donde
se logre conciliar lo economico con lo social dando apertura a nuevos modelos de
gestion a través de la valoracion de los activos tantos tangibles como intangibles
gue conforman el entramado de la entidad, y que de igual manera reconoce que la

creacion de valor deviene de la formacion de capacidades y destrezas del talento
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humano, el cual impulsa la fuerza intelectual como ventaja competitiva y de

distincién en la banca.

En particular, la banca como ente social tiene la obligacién no solo de
aportar soluciones financieras sino también sociales, fundamentadas en el
desarrollo como herramienta de transformacion, el cual auspicie el acceso a los
servicios financieros, educacion financiera, inclusion de todos los sectores y
agentes de produccion nacional en aras de producir un impacto en el desarrollo
sustentable de la economia del pais. El principal razonamiento bancario debe ser
erradicar la vulnerabilidad econdmica como objetivo sostenible que potencie la
autogestion, la participacion, la cooperacion, la alianza y la creacion de valor como

gestion innovadora en el sistema bancario.

3.1.1 La Responsabilidad Social en el Sistema Bancario.

La Responsabilidad Social forma los cimientos para alcanzar una
reputacion y un respeto por la aplicabilidad de patrones de conducta que dicta de
un buen servicio corporativo. Vale mencionar, que las organizaciones que tiene
mas aceptacion son las han dedicado esfuerzos en politicas y estrategias
responsables. Las tendencias en el mundo financiero enmarcan a la
responsabilidad social como elemento de sostenibilidad el cual permite la cohesién
social coadyuvando en el desarrollo de soluciones perdurables en el tiempo. De
esta forma las entidades bancarias como entes sociales deben propiciar y

promover acciones concretas que vayan en beneficio de la sociedad.

Se puede mencionar como practicas poco transparentes fueron el
detonante de la crisis financiera en el 2008; este hecho colocado de manifiesto
como la falta de ética y compromiso moral derrumba todo un entramado
econdmico. Los efectos sistémicos se hicieron presentes en gran parte del sistema

financiero mundial conllevando al derrumbe de entidades financieras producto de
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la mala valoracion de los activos y la especulacion por la baja tasa de interés en
los mercados internacionales. Las crisis financieras son el reflejo de préacticas
irresponsables por parte de las instituciones que en la busqueda de una mayor

rentabilidad conducen al debilitamiento y posterior derrumbe de las entidades.

Tal es el caso de la crisis bancaria que se suscité en Venezuela en los afios
1983 segun Arraiz (2010) “la salida de capital (...) trajo una mayor profundizacién
de iliquidez y la necesidad de intervenir bancos por el Estado (Pag.40). De igual
manera, el mismo autor afirma que para el ailo 1995 cuando aparece una nueva
crisis en sistema financiero venezolano “el costo de la crisis para el Estado

venezolano llegaba a 8.500 millones de délares.

En este sentido, se evidencian practicas bancarias pocas honestas que han
desencadenado una ola de crisis, dejando huellas profundas en el sistema
financiero. Se reconoce el papel dinamizador de la banca en la actividad
socioproductiva del pais; ademas de otros efectos colaterales como la financiacion
a la salud, educacion, estabilidad juridica, entre otras areas de interés nacional.
Vale destacar, la importancia de una banca responsable reconociendo la
complejidad de los hechos, lo cual anuncia una nueva forma de gestionar los

recursos financieros.

Al respecto de la influencia de la gestién bancaria es importante destacar el
caracter lineal y el efecto de politicas laxas que han minimizado el proceso
sistémico que revitaliza el servicio bancario impidiendo la integralidad de las
perspectivas que a su vez articulan el bienestar de la sociedad. Es necesario
recordar, que uno de los principios de eficiencia bancaria es la reproduccion de
liquidez y minimizaciéon del riesgo; pero hay que tener presente que la actividad
econdémica confluye en distintos escenarios complejos y que existen otros

elementos que engrandecen la actividad financiera.
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En efecto, los actos econdmicos llevados a cabo por una banca poco ética
y transparente ha conllevado al derrumbe de la economia de algunos paises, un
caso muy particular ha sido la crisis que se vivid para los afio 2009-2010 en
Venezuela, segun Yordi (2013) “fueron intervenidas dieciocho entidades
bancarias, quince operativas y tres no operativas. La medida fue dictada por
incumplimiento  reiterativo de normas administrativas, entre las cuales se
encontraba el aumento de capital sin especificar el origen de los fondos” (Pag.
06).

Por otra parte, en relacién a las fusiones, éstas pueden representar una
ventaja competitiva para la banca, sin embargo existe el efecto sistémico que deja
en evidencia la fallas morales del sistema. En este sentido la toma de decisiones
es de caracter ético. En tanto que los gerentes de la banca deben buscar lineas de
salidas que evidencien la asociacion de diferentes puntos de vistas que haga rico
el debate que transciende el plano econémico hasta llegar a lo mas sensible del
sistema como es lo social como espacio heterogéneo. Cabe destacar, que esta
objecion abre espacio a una banca innovadora e integradora en donde sitla la

gestién social como eje transformacional de la actividad econémica.

Asimismo, la ausencia de la responsabilidad social, minimiza las alianzas y
la cooperacién, colocando en riesgo la estabilidad por no querer establecer lazos
entre sociedad-banca, echando de lado practicas que engrandecen su actividad.
Todas estas aseveraciones dice mucho de la falta de una gestion responsable. En
tal sentido, la banca debe abocarse a la innovacion y apostar por la
transformacion del sistema bancario en donde las distorsiones del mercado, las
tasas de interés y las politicas crediticias sean analizadas y confrontadas para

buscar soluciones.
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No cabe duda que la finalidad de toda institucion es producir un cambio
social. Por su parte, el Banco de Venezuela deben proveer de los mecanismos
necesarios y propiciar el desarrollo de nuevos modelos de financiacion y apoyo
para los distintos agentes econdmicos a través de soluciones sostenibles. La
responsabilidad social logra unir los intereses particulares con los intereses
colectivos permitiendo alcanzar sociedades méas justas a través de una
colaborativo por la participacion activa de su talento humano como pilar
fundamental de gestion financiera. Por lo antes expresado, el Banco de Venezuela
no puede desestimar la Responsabilidad Social, puesto que, el involucramiento de
la institucion con su entorno no es una exigencia sino un deber, el cual sirve de

medio para abordar desafios sociales.

3.1.2 Estandares y Lineamientos Internacionales en La Responsabilidad
Social

La Responsabilidad Social mas que un complemento gerencial conforma
las bases para una gestion que se identifica y se compromete con su entorno; la
cual reconoce la importancia de la accién colaborativa y participativa que nutre los
valores empresariales. Considerando estas premisas, la banca al igual que otras
instituciones han adoptado lineamientos que dictan guia de cumplimiento que
permiten la evaluacién de la accidn empresarial. Estos estandares de medicion
admiten comprobar y medir que tan acertadas ha sido la actividad llevada a cabo

por la institucién contribuyendo a su buen funcionamiento.

Sin duda la finalidad de la responsabilidad social, es contribuir con la
sensibilizacion de las instituciones sobre la importancia de sus practicas y el efecto
gue éstas producen en la sociedad. Para concretar, el sector financiero es uno de
los sectores de vital importancia y como tal dicta que su gestion esté enmarcada
en normas Yy valores orientados en la sostenibilidad; lo cual deja de lado las

penosas experiencias producto de las crisis que han azotado al sistema financiero.
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En tal sentido, las instituciones financieras deben aprovechar los beneficios
aportados por la Responsabilidad Social para encarar riesgos relacionados con la
gestion de las entidades tales como la innovacion social, la inclusion financiera, las

microfinanzas, el blanqueo de capitales, entre otros retos.

Por todas las argumentaciones anteriores, se deriva la puesta en practica
de Estandares y Lineamientos que permitan la medicién y que a partir de los
mismos se pueda hacer un diagndstico para constatar si la empresa es

socialmente responsable. Entre los que destacan:

3.1.2.1 FTSE4Good

Esta herramienta fue creada por FTSE y la UNICEF en el 2001. Es una
serie de indices de inversion en valores éticos. La familia FTSE4 Good se
compone de varios indices en lo que se mencionan el FTSE4Good Global Index
(empresas de paises emergentes), FTSE4Good Index USA (empresas de Estados
Unidos), FTSE4Good Index Europa (empresas Europeas) y el FTSE4Good Japon
Index (Japoén). El FTSE4Good sirve para medir la rentabilidad de las empresas
que trabajan por la sostenibilidad, la relacibn con los grupos de interés y la

proteccion de los derechos humanos.

El indice FTSE4Good, es disefiado para dar apoyo a productos, fondos y
gestores de inversion que quieran invertir en empresas con buena practica de
Responsabilidad Social. Los criterios para la inclusion de FTSE4Good, se basan
en mas de 300 indicadores en 14 temas distintos agrupados en tres pilares
fundamentales: gestion empresarial, sostenibilidad e impacto social; los mismos
varian de acuerdo al contexto sectorial y geogréafico de la empresa y la respectiva
evaluacion se realiza dos veces al afio. Esta modalidad de evaluacion se realiza
para permitir la entrada de nuevos miembros y excluir aquellos que ya no estén

cumpliendo con los parametros éticos.
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La serie de FTSE4Good, es un referente mundial en la creacion de
indices de gestion financiera contribuyen para que la practica empresarial se
realice de manera responsable. Sin duda en la actualidad en las instituciones
financieras se esta abriendo paso a un conjunto de nuevos modelos y gestores de
negocio que no solo persigue el objetivo de la maximizacion de la rentabilidad sino
otros criterios como la transparencia econdmica, la biodiversidad, el cambio
climatico, el uso racional de los recursos naturales, el respeto a los derechos

humanos, etc; el cual marca un precedente en su actuacion responsable.

Segun Cea (2010). FTSE4Good puede tener estas aplicaciones:

» Actividades de inversibn: como base para definir instrumentos de
financiacion colectiva o para invertir en productos que respondan a
criterios de responsabilidad social.

» Para investigacion: instrumento para identificar compafiias socialmente
responsables.

» Como instrumento de referencia: otorga a las compafiias un estandar
global transparente de responsabilidad social al que deben aspirar y
tratar de superar.

» Comparaciéon: representa un indice de referencia que sirve para

confrontar carteras de inversion socialmente responsable.(Pag.104)

3.1.2.2 Modelo SA 8000 (Social Accountability)

Es una norma voluntaria que puede ser auditada por terceros, en donde se
establecen los requisitos que deben ser cumplidos por las organizaciones dentro
de los que destacan: mejoramiento de la condicion laboral de los trabajadores,
mejora en los derechos de los trabajadores. Estos son fundamentados en la

Declaracion de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas, los convenios de
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la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y deméas normas que promuevan
el bienestar y desarrollo de los trabajadores.

Por su parte la Norma SA 8000 permite dar cuenta en forma balanceada y
objetiva del desempefio de la empresa sobre las condiciones laborales donde
operan los trabajadores. Para optar a la certificacion de SA 8000 la SAl (Social
Accountability Internacional), se realiza una consulta con los distintos sindicatos,
empresas y ONG en donde opera la empresa para verificar que esta cumpla con

los parametros establecidos por la norma.

Segun Cea (2010) la Normativa SA 8000 contiene elementos que le da una

particularidad, lo cuales se nombran a continuacion:

» Trabajo infantil: se evita la contratacion de infantes por parte de la
empresa, y como medio de erradicacion de esta practica se fomenta
politicas sociales que permitan la insercion escolar.

» Trabajo forzado y obligatorio: se evita que exista practica de
aprovechamiento y explotacion laboral. Las personas tienen derecho a
salir de su sitio del trabajo luego de realizar sus tareas sin que exista algun
impedimento al igual que se le sea cancelados su salario correspondiente.

» Seguridad y salud: la norma establece que el sitio de trabajo debe estar
limpio y seguro. Ademas los trabajadores tienen derecho de recibir cursos
de prevencién y seguridad laboral.

» Libertad de asociacién y convenios colectivos: los trabajadores son libres
de organizar sindicatos y un deber de la empresa permitirlo; asi como de
informar a los trabajadores de los derechos.

» Discriminacion: se debe erradicar la discriminacion racial, politica, étnica,
religiosa, orientacion social, etc.

» Horario laboral: la empresa debe cumplir con el nUmero de horas permitida

en la jornada de trabajo al igual que el nimero de horas extras que se
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estipula por los trabajos opcionales que pueden suscitarse durante una
jornada especial en la empresa. También los trabajadores tienen derecho
al descanso.

» Salario o remuneracion: los trabajadores tiene derecho a percibir un pago
por la jornada laborada, éste tiene que ser suficiente para cubrir sus
necesidades bésicas.

» Sistema de gestion: toda organizacion que buscan la certificacion debe ir
mas alla del simple cumplimiento de la normativa. Las empresas deben
guiar sus esfuerzos en el respeto y mejoras en las condiciones

laborales.(Pag.74)

La adhesioén de la Norma SA 8000 consolida la practica responsable dentro
de las empresas, asegurdndose que la misma se encuentre laborando en
condiciones favorables, minimizando los accidentes y enfermedades laborales,
ademas de conflictos laborales producto de las compensaciones laborales. Los
beneficios aportados por esta norma, son entre otros:

» Aumento de la productividad.

» Un clima de trabajo armonioso.

» Disminucion de los conflictos laborales.

» Disminucion de los accidentes y enfermedades laborales.
» Aumento de la motivacion laboral.

» Monitoreo continuo de la actividad laboral

» Atrae y retiene a personas altamente calificadas

Es importante reconocer las aportaciones de la Norma SA 8000 en materia
de Responsabilidad Social como pilar estratégico dentro de la gestion bancaria,
representando oportunidades para mejorar las condiciones laborales de los
trabajadores y por ende la reputacion empresarial. La banca debe tomar como
desafio la Responsabilidad Social y agregarla en su agenda como parte de su

vision de negocio.
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3.1.2.3 Accountability 1000 (AA1000)

Fue creada por el Instituto Accountability. Es un estandar de aplicacion
general que proporciona la base para planificar, evaluar y comunicar el impacto de
las politicas y acciones llevadas a cabo por las instituciones hacia los grupos de
interés. El objetivo de esta normativa es definir los procesos y mecanismos que

debe desarrollar la empresa que vayan en beneficio del desarrollo sostenido.

Con el proposito de ofrecer mayor claridad y beneficio el Instituto
Accountability presenta la serie de principios en lo que se establece la
AA1000SES (2005) como norma para los grupos de interés y AA1000APS (2008)
como norma para el aseguramiento sostenido. A través de la Accountability 1000
las organizaciones pueden dar respuestas a las distintas problematicas que le
impiden obtener un resultado eficiente en su gestién, mediante el cumplimiento de

directrices acordadas de manera consensuadas.

La Accountability 1000 puede ser un punto de partida para aquellas
organizaciones que visionan el desarrollo como medio de sostenibilidad. En la
actualidad son muchos los beneficios que pueda aportar esta normativa en la
construccion de la Responsabilidad Social empresarial como guia de accién
dentro de las instituciones bancarias. Desde esta perspectiva la banca deben
centrar sus esfuerzos en el aprovechamiento de la ventajas que le son retribuidas
por el acercamiento que tienen con el entorno econémico y financiero, recordando
gue, la transcendencia de sus operaciones dependen de la manera como se

vincule con los agentes econdmicos y demas grupos de interés.

En atencion a lo antes expuestos, las instituciones bancarias, reconocen
gue para llegar a ser competitiva y sostenible no sélo basta con evaluar los riesgos
de cartera y las tasas de interés del mercado, sino también evaluar herramientas

de gestion social que contribuyan en el fortalecimiento y desarrollo integral de la
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sociedad. Este paradigma nos ensefia que las empresas que se han encaminado
en el progreso son aquellas que han direccionado sus esfuerzos y constancia en
la preservacion del medio ambiente y los medios econdmicos, ademas del respeto

a la condiciébn humana como valor universal garantizando el éxito institucional.

Segun Cea (2010) la Accountability 1000 se compone de tres principios

gue la distingue como norma, entre lo que se mencionan:

» Principio de inclusividad: se refiere a la participacion que ejerce la
organizacion en el cual se le exige hacerse cargo de sus responsabilidades
por las posibles consecuencias que pueda acarrear su actuacion y de igual
forma los efectos que puedan suscitarse hacia la organizacion como medio
de apoyo o rechazo por la gestion desempefiada. Este principio lo que
busca es el acercamiento e involucramiento de la empresa con la sociedad
a través de un efecto ciclico.

» Principio de relevancia: define cuéles son los temas de interés para la
organizacion y los grupos que tienen mas transcendencia en las decisiones.
Es imperativo que la relacion con los grupos de interés sea relevante y
estén alineados con las estrategias institucionales. El grado de dificultad de
este principio deviene de establecer lazos con equipos equivocados que
lejos de traer un beneficio hacia la empresa lleve al desaprovechamiento de
recursos tanto economicos, financieros y humanos.

» Principio de capacidad de respuesta: se refiere a las acciones y esfuerzos
llevados a cabo por la empresa en relacion a los asuntos de interés de la
misma. El desarrollo a plenitud de este principio depende de los niveles de
comunicacion que maneje la empresa, considerando la accion comunicativa
como el medio mas idoneo de acercamiento entre empresa-sociedad.
(Péag.108).
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La norma Accountability 1000, orienta a las organizaciones en el
establecimiento de sistemas de rendicion de cuenta, el cual involucra a todos los
grupos de interés; asi como, también dicta las pautas que se deben seguir para
alcanzar los objetivos disefiando e implementando indicadores que mejoren la
gestion. Las acciones descritas anteriormente de la Accountability 1000 se
sintetizan a continuacion:

» Permite conocer y comprender el contexto en que se desenvuelve la
organizacion.

> ldentifica los temas de interés y los desafios a los cuales se deben
enfrentar la institucion para alcanzar los objetivos planteados.

» Promueve la participacion activa de los grupos y demas miembros que
conforma el entramado social, como principales protagonistas de cambio.

» Abre espacio de debate como mecanismo de excelencia operacional.

» El compromiso adquirido impulsa la direccion estratégica.

» Fortalece la reputacién de la organizacion.

» Promueve el desarrollo como mecanismo de apoyo.

» Promueve la innovacién como gestién de valor.

» Aumento de las alianzas y las colaboraciones por la transparencia de su
gestion.

» Fomenta la auditoria social.

En respuesta a los desafios a los que se enfrentan las empresas en su
acontecer diario, nace la responsabilidad de buscar mecanismos que puedan
paliar los efectos de las distintas crisis a través de la comprension de la realidades
compartidas, en donde el juego de oportunidades sea manejado equitativamente
por los grupos. En definitiva, la concepcidon que se mantiene vigente es que la
banca como organizacion fuerte puede contribuir en el desarrollo sostenido de los
paises. Y Por su parte, Accountability 1000 viene a construir nuevos caminos en la
Responsabilidad Social logrando asegurar el liderazgo y el posicionamiento de la

banca en el sistema financiero.
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3.1.2.4 1SO 26000

Son normas de calidad y de gestion de calidad estandarizadas susceptibles
de aplicacion a cualquier organizacion enfocada en la elaboracion de bienes y
prestacion de servicios. Esta norma establece que la empresa debe desarrollar
actividades empresariales de forma adecuada sin tener ningun efecto nocivo hacia
el colectivo. La norma proporciona un marco de gobernanza organizativa
subrayando la importancia de cémo debe ser el comportamiento de la empresa
hacia la sociedad, el medio ambiente y la economia a través del manejo
transparente de los fondos institucionales.

La ISO 26000 se basa en una guia voluntaria que puede ser utilizada tanto
para empresas privadas como publicas; se puede creer que tiene similitudes con
otras Normas ISO como la ISO 9001:2008 y la ISO 14001:2004, sin embargo, esta
se distingue de las demas normas puesto que en ella se logra un consenso
respecto a principios y fundamentos que se deben tener en cuenta en cualquier
organizacién y cudles serian los mecanismos que se deberian poner en practica;
sintetizdndose asi, un solo criterio que pueda ser replicado por cualquier

institucion, sin importar el tamafio o lugar donde se encuentre.

Por su parte la Norma ISO 26000 proporcionan términos claves que
revisten de importancia la responsabilidad social empresarial, garantizando una
aceptacion generar que suscita puntos de encuentros que van mas alla de lo
tipificado en las leyes; lo cual implica, mayores compromisos en su actuacion. De
este modo, sugiere que las organizaciones en el ejercicio de sus funciones deben
mantener una postura integra, velar por la transparencia de sus actividades, el
respeto, la honestidad y ademas deben guardar consideracién hacia las partes

interesadas como medio activo ante la sociedad.
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Segun Cea (2010) La Norma ISO 26000, ofrece grandes ventajas sobre la
Responsabilidad Social entre los que se puede sintetizar a continuacion:

» Promueve la participacion activa de toda la organizacion, generando la
vinculaciéon tanto interna como externa como factor de cambio en el
comportamiento organizacional.

» Introduce y divulga principios y valores en toda la organizacion.

» ldentifica y promueve actividades que generan valor

» Promueve la competencia justa, garantizando las oportunidades vy
beneficios a todas las partes involucradas.

» Prevé los medios necesarios para el desarrollo sostenibles.

» Aumenta y posiciona el valor de la marca.

» Fomenta las destrezas y las habilidades de su talento humano.

» Establece parametros de medicion de la gestion organizacional.

» Mejora la percepcion antes los grupos de interés (Pag. 175)

El valor de la ISO 26000 deviene de unos principios claramente definidos
en la publicacién realizada por la Secretaria Central de 1SO (2010):

» La Rendicién de Cuenta: como agente activo ante la sociedad la empresa
debe responder ante perjuicios y errores que pueda cometer en la practica
de sus actividades.

» Transparencia: la empresa debe suministrar en forma clara y precisa toda la
informacion que requiera los grupos de interés; sobre sus politicas de
actuacion, actividades y medios de produccién. Esta consideracion no va
en contra de la informacién privilegiada o secretos empresariales.

> Comportamiento Etico: la actuacién empresarial debe estar basada en
valores de honestidad, justicia, equidad, respeto, inclusion, entre otros. Este
hecho coloca de manifiesto que la empresa no so6lo debe buscar el
beneficio econémico, sino también, aquellos valores que beneficie al

colectivo.
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» Respeto a los intereses de las partes interesadas: el cumplimiento de los
objetivos empresariales denota el éxito de la institucidn; sin embargo, se
debe tener consideracion por los intereses de terceros, aunque, estos no
formen parte de la empresa si no parte del entramado social.

» Respeto al principio de legalidad: toda organizacion debe ser garante del
cumplimiento de las leyes. Esta connotacion permite que no se fomente la
anarquia y conflictos de interés el cual ponga el riesgo la imagen
corporativa.

> Respeto a la Normativa Internacional de Comportamiento: las
organizaciones deben reconocer que su accion transciende mas alla de los
limites fronterizos en donde operan sus actividades; la misma deben
guardar respeto a las leyes aun cuando su normativa vigente no lo
establezca. La normativa lo que busca es evitar conflictos a futuros.

» Respeto a los Derechos Humanos: se reconoce al ser humano como centro
de la sociedad y asi mismo toda organizacion debe velar porque que no
sean vulnerados los derechos de las personas como principio universal.
(Pag.14)

Abordar los desafios a los que se enfrentan a diario las instituciones
bancarias en materia de Responsabilidad Social, hace imperativo la busqueda de
medios que incentiven el desarrollo sostenible como guia de superacion. Sin duda,
la norma 1SO 26000, proporciona los lineamientos para la prestacion de los
servicios financieros de una manera responsable. Sin embargo, los retos por
superar marca una tendencia en la exigencia, comprension e integracion de los
interés empresariales con la sociedad en general. En resumen, tomar
determinadas decisiones al respeto de la norma, amerita la existencia de una
comunicacion afectiva por parte del talento humano, auspiciada por la credibilidad
de la cadena de mando, marcando de esta manera, una tendencia positiva en la

gestion bancaria.
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Asi mismo se puede afirmar que, los estandares y lineamientos sefialados
anteriormente, constituyen una demostracion de la preocupacion que tienen las
distintas organizaciones a nivel mundial sobre la Responsabilidad Social como
compromiso social. En tanto se reconoce que la buena practica empresarial es
aquella que esta comprometida con la mejora de las condiciones de vida de las
personas y orienta sus esfuerzos en consolidar un modelo inclusivo y sostenible
siendo la clave para la sensibilizacion social de su gestion. En este contexto, la
responsabilidad social Empresarial constituye una guia que facilita las acciones de
cambio social, el cual busca minimizar la vulnerabilidad de derechos de los
trabajadores, grupos de interés y sociedad en general con un alto contenido de
ética y valores que promueve la sostenibilidad y la gobernanza dentro del sistema

financiero.

De alli que los estandares y lineamientos tienen como funcién facilitar toda
la informacién que sea relevante y pueda contribuir a disefiar parametros de
comparacion de cémo se viene dando la responsabilidad social dentro de las
empresas y servir de ejemplo para todos aquellas organizaciones que quieran
implementar un sistema de responsabilidad. Estos indicadores son de vital
significancia para la memoria sobre la actuacién econémica, social y ambiental de
la gestion de la empresa, y los mismos abarcan un amplio contenido de tema que

fortalecen la reputacion de las empresas u organizaciones.

3.2 Acciones Financieras con Cambio Social

Desde la constitucibn de wuna institucion u organizacién, nace el
compromiso de proveer bienestar a sus clientes y demas grupos de interés
haciendo un uso racional y eficiente de los factores de produccion bajo el precepto
de la sostenibilidad como accion responsable. Por su parte, este nuevo sentido de
accion social que adquieren voluntariamente las instituciones, esta germinando

nuevas formas de gestion y asociaciones con conciencia de la inestabilidad y las
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crisis en los centros de produccion; hecho que irrumpe con la pasividad y el
retraso con que se tardan en dar respuestas a las exigencias de los desafios tanto

econdmico, financieros y sociales que enfrentan a diario toda entidad bancaria.

Desde el sector bancario, se pueden coordinar acciones responsables que
incidan de manera positiva en el fortalecimiento de la actividad economica de lo
paises como centro de gobernabilidad. El acceso a los servicios financieros es
fundamental en el desarrollo y el crecimiento de los sectores productivos. Es de
interés destacar, que cuando se carece de éste 0 el mismo no cumple con las

exigencias minimas y el costo a pagar seria la fractura en el sistema financiero.

De acuerdo con lo expresado por, Ortiz, Cabello y Jesus (2009) se aclara
que la banca promueve el desarrollo mencionando que los bancos “crean dinero y
contribuyen a la administracién del dinero del pais; movilizan los ahorros por
medio de depdsitos y hacen préstamos a aquellos agentes que necesitan liquidez
para realizar sus inversiones productivas” (Pag.109). De esta manera, la banca
participa en un proceso de enlace con los distintos agentes econémicos, por lo
tanto, urge la necesidad de innovar en la banca promoviendo un sector eficiente,
participativo, inclusivo y solidario que acompairie los valores y los buenos oficios

de una institucion que se identifica con la sociedad.

La meta de convertir a la banca en una representacion de compromiso y
solidaridad da cuenta de su loable labor como agente de beneficio. Es asi, como
las microfinanzas, la bancarizacion, la inclusion financiera y la educacion
financiera pueden contribuir lineas de salida ante la crisis econdmica Yy financiera
que afecta a nuestro pais como acciones que se nutren de las buenas
experiencias y que pueden ser replicada respectando la rigurosidad del contexto
venezolano, pero dando respuestas innovadoras que genere un cambio social que

al final es el resultado que se busca obtener.
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3.2.1 Las Microfinanzas

Si bien es cierto que en los ultimos afios gracias a los cambios tecnolégicos
y la politica de gestion financiera ha existido un acercamiento de las personas al
sistema financieros; también es cierto que aun sigue permaneciendo personas
fuera del mismo, los cuales no han logrado ser favorecidas por las politicas de
actuacion de los organismos financieros, incrementando su vulnerabilidad por la
fallas en el acceso a los servicios financieros. Bajo este contexto, resulta relevante
evaluar las politicas de actuacion de las entidades financieras el cual permita
reconocer y evaluar la incidencia de las microfinanzas en el sector real de la

economia.

El hecho de reconocer las fallas del sistema promueve la innovacion en el
sistema financiero. La busqueda de soluciones abre el debate de cuéles son los
mecanismos y métodos que deben adaptar las instituciones para permitir el
acceso a los servicios financieros creando modelos de negocios que se adapten a
las necesidades especificas de las personas de bajos recursos sin caer en un
contenido vacio, producto del asistencialismo y ayudas financieras. No se trata de
beneficencia, se trata de actividades con un alto contenido de valor, el cual ayude

a mejorar la calidad de vida de los implicados.

En este apartado se realiza un recorrido sobre los origenes de las
microfinanzas, su importancia en el sector financiero, con el propésito de buscar
herramientas y métodos innovadores que hagan de la gestién financiera una
gestion que cree valor a través de normas y procedimientos éticos mediante
hechos de convivencia y solidaridad como factor clave en el desarrollo de politicas
inclusiva en el buen sentido de responsabilidad. Aumentar los niveles de
compromiso social supone comprender y entender la necesidad y la importancia
de generar un impulso en las politicas de gestion de las entidades bancarias como

gestion innovadora para alcanzar objetivos perdurables en el ambito financiero,
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social y medioambiental como palanca de transformacion de los sectores

productivos

3.2.1.1 Concepto y origen de las microfinanzas

Son numerosas las presentaciones y publicaciones que hacen referencia al
termino microfinanzas como un elemento de transformacion y desarrollo para las
personas de bajo recursos econdmicos, en los que diferentes analistas e
investigadores han coincidido como un mecanismo indispensable para reducir la
pobreza y reconocen la importante relacion que tiene con la inclusion social. En
este sentido, la caracteristica predominante de las microfinanzas es el

otorgamiento de créditos a las personas de bajos ingresos.

Por su parte, Camacho (2010) define las microfinanzas como “la actividad
gue busca dar acceso a servicios financieros a los agentes econdémicos capaces
de generar con su capacidad productiva, individual o colectiva, flujos
suficientes para el pago de sus obligaciones bajo condiciones preferentes”
(Pag.64). Es necesario aclarar que las microfinanzas no se basan en un esquema
de asistencialismo financiero, sino en un sistema de generacién de oportunidades

dentro de la banca mediante los intermediarios financieros.

Desde esta perspectiva, las microfinanzas buscan complementar al sistema
financiero ya existente, mediante el uso de nuevas herramientas y mecanismos
financieros el cual coloca a disposicion productos y servicios que se adapten a las
condiciones econdmicas de los implicados. En efecto, las microfinanzas tienen un
reto por superar en aquellas economias débiles, en donde los desequilibrios
monetarios, las tasas de interés, los niveles de morosidad y la devaluacion
conforman la realidad econdmica y social lo cuales obstaculizan el desarrollo y la

transformacioén del sistema econémico.

79



Por su parte el término de microfinanzas, tiene sus inicios en 1974 en
Bangladesh cuando el economista Muhammad Yunus empieza a conceder
pequefios créditos a personas de bajos recursos sin ninguna garantia, lo que
empezd como ayudas econOmicas pronto se transformé en lo que hoy es el
Grameen Bank o también conocido Banco de los pobres. La influencia de las
microfinanzas ha marcado una tendencia en los mercados financieros
conduciendo a los entes financieros a incluirla como politica estratégica dentro de
su campo de accién. Cabe resaltar que el afio 2005 fue declarado como el afio de
internacional de los microcréditos por las Naciones Unidas lo cual resalta la

importancia de las microfinanzas como elemento de valor.

Los primeros inicios que se conoce de las microfinanzas son a través de los
trabajos realizados por Organizaciones No Gubernamentales (ONG), gobiernos y
entidades benéficas que centraban su interés en conceder créditos a las capas
sociales de bajos recursos; pero en la medida que fueron mejorando y ampliando
los servicios se convirtieron en entidades sélidas. Por otro lado, lo que comenzé
como experiencia y asistencia social en la actualidad, se ha convertido en una
labor de significativa importancia para el sector financiero, el cual puede ser
aprovechado por la banca para crear nuevos esquemas desarrollo, adaptandose a

las necesidades y capacidades de los grupos de bajos niveles econémicos.

La actividad de las microfinanzas va mucho mas alla del otorgamiento de
creditos, comprendiendo servicios financieros como la captacion de ahorros,
transferencias, seguros, remesas, entre otros servicios que han permitido la
diversificacion y proteccion de los recursos financieros de los implicados.
Reconociendo los aportes de las microfinanzas en el desarrollo de capacidades
productivas para las economias, es necesario desarrollar politicas estratégicas
gue encaminen las causas de un mejor sistema financiero basado en la confianza

gue aporte soluciones perdurables en el tiempo.
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Por lo tanto, las microfinanzas conducen a superar las barreras que impiden
la prestacion de un servicio de calidad e incluyente como parte de una politica
responsable que mas alld de la canalizacion de los ahorros busca la
materializacion de nuevas fuentes de empleo que permita la insercion del sector
informal a la economia. Asi pues, El Grupo Consultivo de Ayuda a la Poblacion
Pobre (CGAP) (2006) hace mencién al respecto de la importancia de las
microfinanzas en la potencializacion de la clases menos favorecidas, el cual
admite que la integracion de las microfinanzas en los sistemas financieros permite
que “las instituciones que prestan servicios a los pobres tengan mejor acceso al
capital, que los ahorros de las personas con escasos recursos estén mejor

protegidos y que aumenten la legitimidad y profesionalizacién del sector’(Pag.04).

La importancia de fortalecer las microfinanzas como politica de desarrollo y
bienestar se evidencia en casos exitosos en nuestra region; en lo que destacan la
experiencia de Bolivia. Los inicios de las microfinanzas en este pais se inician en
los afios 80 cuando la economia presentaba una crisis profunda, el cual reclamaba
un cambio de rumbo en las politicas econémicas. Es asi, como a través de las
microfinanzas promoveria el dinamismo y desarrollo mediante la innovacién del
servicio financiero colocando como protagonista del cambio la garantia solidaria, el
repago de la medida y la agilidad de los tramites como marca distintiva de valor.
Vale destacar, que Bolivia ha dado grandes lecciones y experiencias, y al igual
que Bangladesh es reconocida por sus esfuerzo en materia de microfinanzas
como muestra se encuentran en el puesto 21 del Andlisis del entorno para la

inclusion financiera de Microscopio Global 2021.

Es notable la expansion de las microfinanzas en gran parte de Latino
América, evidenciandose acertadas politicas de inclusidon que hicieron posible la
renovacion del crédito en instituciones manejadas de forma tradicional, dando
resultados exitosos en el ambito econdmico en paises como Argentina, Brasil,

Colombia, México y Peru, llevandolos a alcanzar niveles de desarrollo como
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mecanismo de garantia social que rompio con el esquema asistencialista y abrid
espacio para la co-participacion y la creacién de oportunidades de todos los

agentes sociales transformando las unidades econémicas.

A pesar de los avances significativos en la region, Venezuela muestra un
rezago en la politica de microfinanzas, segun el informe de microscopio 2021ubica
a nuestro pais en el puesto 53. El informe deja en evidencia el bajo nivel y la mala
calidad del servicio financiero, aun cuando el tema se ha convertido en una
prioridad y se encuentra dentro de los Objetivos del Desarrollo Sostenibles (ODS)
de las Naciones Unidas para el 2030 el mismo no ha generado expectativas de
cambio en la politica econdmica. Por otro lado, se prevé que Venezuela tenga un
crecimiento -14% (CEPAL) (2020), un indice inflacionario proyectado de 500000%
y una tasa de desempleo de 55,5% (FMI) (2020) viéndose obstaculizado el

desarrollo del sistema financiero.

Si bien los indices macroeconomicos no son nada alentadores, se hace
imperioso articular mecanismos que permitan compensar los efectos de la crisis
por la cual atraviesa el sistema econdémico. Por lo tanto, las microfinanzas tienen
un potencial como herramienta de desarrollo tanto econémico y social el cual
puede ser aprovechado por el Banco de Venezuela como mecanismo de eficiencia
y compromiso social con las clases menos favorecidas, generando una propuesta
de valor, la cual permita la optimizacion de recursos y de igual forma el
empoderamiento de las personas promoviendo un desarrollo de competencias en
el sector bancario a través de productos y servicios innovadores extendiendo el

eje de accion de la entidad.

En particular, es necesario entender las causas y las aportaciones de las
microfinanzas como herramienta de valor, bajo este contexto, resulta relevante la
presencia y el compromiso social de las entidades financieras en aras de ampliar

los servicios ofrecidos por la entidad. En sintesis, las microfinanzas fungen como
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visibn de cambio ante la actuacion responsable de las entidades financieras que
busca obtener resultados sostenibles y competitivos, entendiéndose que la

creacion de un entorno favorable tiene un efecto sistémico en el progreso social.

3.2.1.2 Las Microfinanzas: Reto y Compromiso Social.

La crisis econdmica es un fendbmeno que deviene de contracciones y
estancamientos que aceleran el debilitamiento de las estructuras de produccion,
inhibiendo la existencia de ndcleos de formacion de capitales. Por su parte, las
instituciones financieras como entes sociales, tienen muchos retos por superar, es
necesario un planteamiento consensuado, fundamentado en altos niveles de
exigencia guiado por un pensamiento sistematizado que impulse politicas
inclusivas como instrumento de conocimiento para mejorar las  practicas

financieras y sociales.

En la actualidad existen diversas circunstancias que obstaculizan el acceso
a los servicios financieros, el cual distancia la razon social de las entidades
financieras como respuesta a la accion solidaria y responsable con el entorno en
donde desarrolla su actividad financiera. En primera instancia, se ubica el
problema de acceso auspiciado por los altos costos y riesgos transaccionales,
seguido de la sostenibilidad de largo plazo, lo cual reclama una transformacién en
los patrones de desarrollo. Este hecho manifiesta la importancia de las
necesidades y compromisos sociales que conllevan a una reestructuracion del
pensamiento financiero en busca de soluciones perdurables que generen no solo

valor econdmico sino un valor social.

Generar valor social al proporcionar servicio financiero forma parte de los
cimientos de la nueva vision financiera que abriga las microfinanzas como medio
de inclusiéon e integracién de las distintas unidades econdémicas. El desarrollo

sostenible ya no solo depende de los recursos econémicos que posea un agente,
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sino también depende como se complementan valores intangibles como el
conocimiento, la gobernanza, la inclusién y la formacion de grupos de interés que
anide un pensamiento en un largo horizonte. Por lo que se considera que las
microfinanzas proporcionaron el escenario a las instituciones financieras para
nuevas oportunidades tanto para los clientes como a la institucion y demés

agentes sociales.

En este sentido, todo avance en el sistema financiero aporta ganancia a
largo plazo como el crecimiento y la sostenibilidad, sin embargo para Heimann,
Navarrete, O'Keefe, Vaca y Zapata (2009) “la baja penetracién del sistema
financiero formal conlleva a que los flujos de capital en una economia sean
insuficientes y/o ineficientes, especialmente por la falta de actores colectores de
capital que permitan captarlo a gran escala y dirigirlo de manera eficiente”
(Pag.22). Esto implica buscar mecanismos de diferenciacion y eficiencia
institucional a través del analisis de riesgo en los niveles de desempefio como la
calidad de cartera, eficiencia operativa y rendimiento financiero que fortalezca la
innovacion en productos y servicios que estimulen la competencia como

respuesta a la exigencia de cambio en la cadena de valor.

Cabe resaltar que las acciones emprendidas en favor de las microfinanzas
es un camino de actuacion de eleccion voluntaria por parte de la entidad financiera
gue amerita la integracion de multiples factores que van desde un dialogo social
entre los clientes, banco, grupos de interés como también la sumatoria de valores
éticos y financieros. Entendiéndose que las microfinanzas, tienen una estrecha
relacion con el crédito, el ahorro y el emprendimiento, puede ser aprovechada
para la generacion de oportunidades de desarrollos a los grupos menos
favorecidos del sistema economico. En este sentido, el Banco de Venezuela
puede replicar las microfinanzas y facilitar su difusién transformando una accion

aislada en una politica publica.
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Al respecto Marconi (2009) expresa que las microfinanzas “es una
condicidn necesaria, pero no suficiente para que el acceso a servicios financieros
se constituya en una oportunidad para salir de la pobreza y emprender el camino
al desarrollo socioeconémico de los clientes y su empoderamiento como
personas” (P4g.111). Desde esta perspectiva, se hace necesaria la cohesion
social como mecanismo de transformacion, el cual alude una metodologia
multidisciplinaria sobre la gestién financiera en donde se pueda verificar los
niveles de desempefio financiero y social obteniendo un aprendizaje que
posteriormente se transforme en una propuesta de valor para la toma de

decisiones en los planes de inversion y financiamiento de proyectos sostenibles.

Afrontar los retos de la transformacion del sistema bancario, es una tarea
que amerita de la integracién de todo el tejido financiero; un banco no puede
crecer ni ser competitivo en una sociedad con precarias condiciones. En este
contexto, el papel de las microfinanzas se vuelve ain mas indispensable, ya que
permite diversificar las carteras financieras, al igual que la adecuacion de los
planes de inversion y emprendimiento mediante la articulacion de mecanismos de
eficiencia tomando en consideracién las necesidades reales de los agentes

sociales.

En este sentido, el reto y el compromiso de la banca con respecto a las
microfinanzas es actuar como catalizadora de politicas economica, financiera y
social el cual induzca una estabilidad y desarrollo sustentable. La banca como
agente responsable debe responder de forma innovadora, colocando el bienestar
y progreso social en el centro de su propuesta de valor. Por su parte, la banca ha
entendido que para mantenerse en el tiempo debe contemplar en su vision un
esquema de negocio basado en la inclusion, la transparencia, la eficiencia y la co-

participacion como mecanismo de integracion social.
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3.2.2 La Bancarizacion.

A pesar de los avances financieros que se han dado en nuestro pais, aun
sigue existiendo desafios por superar en cuanto al acceso al servicio financiero; su
importancia radica en la incidencia en el desarrollo y bienestar de la economia
nacional. De acuerdo con esta premisa, la bancarizacion es de gran valor por la
significancia que tiene en la estabilidad financiera. Al referirse a bancarizacion
Tafur (2009) lo define como “el grado de profundidad financiera como el acceso a
los servicios financieros formales: crédito, ahorro, seguros, transferencia de
valores y pagos” (P4g.15). Es asi, como la bancarizacion se convierte en un medio
idoneo que permite el acceso al servicio financiero para aquellas poblaciones de

escasos recursos o que habitan en areas rurales.

De alli se desprende la idea que la bancarizacion incide en los niveles de
crecimiento y desarrollo del pais; reconociendo las evidencias cientificas vy
empiricas de que la bancarizacién contribuye en la disminucion de la pobreza, vale
entonces destacar, que la bancarizacibn promueve la generacion de
oportunidades para aquellas personas que se encuentran excluidas o que sus
niveles de ingresos son bajos, lo cual le confiere oportunidades de desarrollo e

insercion al sector formal de la economia.

Por su parte Garcia (2013) la bancarizacion es “considerada un mecanismo
expedito para que la poblacion de ingresos medios y bajos pueda acceder a
sistemas de ahorro y crédito que le permitan desarrollar su capital humano
y adquirir activos esenciales”(Pag.02). Desde esta Optica, las instituciones
bancarias deben buscar mecanismos de articulaciéon que permitan la insercién de
los distintos agentes a las actividades de produccion, fomentando el ahorro y la

acumulacion de capitales como vehiculo de crecimiento y desarrollo.
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A su vez la Federacion Latinoamericana de Bancos (FELEBAN) (2007)
sostiene que la bancarizacion depende de dos elementos como son el acceso a
los servicios financieros considerandose que son los niveles de utilizacion de los
servicios financieros llevado a cabo por la poblacion y la profundizacion financiera
que hace mencion a los ratios de créditos y ahorros en relacién con el Producto
Interno Bruto (PIB). Por esta razon, se hace necesario conocer los obstaculos que
impiden el acceso a los servicios financieros y que por ende dificultan la utilizacion

de un servicio de calidad.

En tanto la bancarizacién, constituye junto con las politicas bancarias la
base en la que las instituciones financieras afianzan la responsabilidad y la
confianza de guiar todas sus actividades y negocios, conforme a criterios de
inclusion y participacion. A su vez, en el sentido de responsabilidad, la banca al
aumentar los niveles de bancarizacion esta dando evidencia de la creacion de
valor y al mismo tiempo muestra una gestion innovadora alineada con los objetivos

de desarrollo y sustentabilidad.

Las ventajas y oportunidades que la bancarizacion brinda a las instituciones
financieras en relacién al compromiso social, la transparencia, la ética y la
reputaciéon generan un cambio de comportamiento en la forma como gestionan los
recursos dentro de la institucion creando mecanismos solidarios de acuerdo a los
niveles de riesgos y coyunturas econdémicas. En linea con este planteamiento, la
bancarizacion refleja la preocupacion y el compromiso de las entidades financieras
con el desarrollo de nucleos productivos que cambien la condicibn de
vulnerabilidad de los agentes sociales orientados en los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS).

Cabe mencionar, que otra de las funciones fundamentales de la

bancarizacion, es facilitar la integracién y el acercamiento de las personas al

sistema financiero a través de la canalizacion del ahorro, fomentado la
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acumulacion de capitales y la generacion de nuevas fuentes de empleo debido a
la inversibn mediante la intermediacion financiera. De esta manera, el banco
puede consolidar una ventaja competitiva por la contribucion de un mayor valor
afiadido en sus actividades, el cual pueda convencer a los clientes y mejorar sus
expectativas de servicios. Con el interés de construir una gestion innovadora, la
bancarizacion es el medio idéneo para la atencién e insercion en el sistema

bancario; impulsando la productividad y la mejora continua.

Por lo que se puede observar en la imagen N°1 la ganancia neta acumulada
de la Banca venezolana al cierre de abril 2021 fue equivalente a solo 27,7
millones de ddlares, lo que deja una clara idea de las dimensiones que ha
adquirido el negocio bancario en Venezuela, luego de una contraccion estimada

en 90%, a partir del cuarto trimestre de 2013.

Imagen 1: Resultado neto interanual de la banca
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Es oportuno destacar que el Banco de Venezuela con una ganancia neta
de 19.106.776.738 miles de bolivares, que representan una cuota de mercado de
24,4%. El ente financiero estatal increment6 su beneficio en 16.456,4% y aunque
mas que duplicd su participacion se coloca en el segundo puesto del ranking, al

cierre del cuarto mes del afio en curso.

Los indicadores mencionados son una demostracion de la posicion que
ocupa dicha entidad financiera en el mercado venezolano. Esto explica la
relevancia del Banco de Venezuela en el sistema bancario, desempefio que
genera confianza, lo que permite aumentar la competitividad y la generacion de
valor de la institucion centrada en el objetivo de mejorar la calidad del servicio y

fortalecer la economia del pais.

Considerando los datos anteriores, es fundamental tener en cuenta que
emprender acciones en favor de una mayor bancarizacion, resulta una opcion de
alta viabilidad; su excelencia contribuye en la democratizacion del sistema
financiero, mayor penetracion e inclusién de los agentes. Se debe destacar que la
bancarizacion transciende mas alla de la prestacion de un servicio, se trata de
saber vincular la rentabilidad en términos sociales y econémicos. De alli que se
concluya la importancia de abarcar y buscar nuevos modelos y précticas

financieras que mejoren las condiciones socioecondémicas de los clientes.

Por lo tanto, la bancarizacion es una alternativa de cambio para las
instituciones financieras no solo desde una perspectiva econémica sino también
social dado sus efectos en la responsabilidad y vinculacién de la entidad como
gestora de servicio y bienestar. Dichas acciones son el punto de partida para una
innovacion en la gestion social; que comprenda los retos por superar y las
oportunidades de desarrollo y sustentabilidad en la banca. Por consiguiente, la
dimensién de la bancarizacion se enfoca en el objetivo de impulsar las

necesidades, disefiar productos y servicios.
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3.2.3. La Inclusiéon Financiera

En una sociedad altamente exigente producto de los cambios econémicos,
sociales y tecnoldgicos, tiene significancia la prestacion del servicio financiero de
una manera eficiente y responsable. En ese marco, es fundamental que la banca
atienda las exigencias y reclamos de un sin numeros de personas que audn se
encuentra fuera de su sistema, debido a circunstancias adversas que han
imposibilitado el acercamiento al sistema financiero.

Al hablar de inclusién financiera la Organizacion de Cooperacion y

Desarrollo Econémico (OCDE) (2013) hace referencia al tema

como un proceso de promocion del acceso oportuno y adecuado
a un rango de productos y servicios financieros regulados y a la
ampliacion del uso por parte de todos los segmentos de la
sociedad a través de la implementacion de enfoques existentes
innovadores y adaptados, incluyendo la sensibilizacién vy
educacion financiera que promueva el bienestar financiero, asi
como lainclusion social y econémica.

En particular, La Asociacion Latinoamérica de Instituciones Financieras
Para el Desarrollo (ALIDE) (2014) define a la inclusién financiera como el “acceso
universal y continuo de la poblacion a servicios financieros diversificados,
adecuados y formales, asi como a la posibilidad de su uso conforme a las

necesidades de los usuarios para contribuir a su desarrollo y bienestar” (pag.13)

Por su parte Benjumea (2016) menciona que la inclusiéon financiera “hace
referencia al acceso y la utilizacion de los productos y servicios financieros por
parte de todos los agentes econdmicos de una sociedad, en especial de aquellos
segmentos de la poblacion de menores ingresos” (pag. 10). En esta linea, la

inclusion financiera se ha convertido en una prioridad para el desarrollo y
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crecimiento socioeconémico de los paises, debido a la necesidad de incluir al

mayor numero de agentes posible al sistema financiero formal.

Por su parte, los bancos tienen por objeto social la obligacién de paliar los
efectos de politicas discriminatorias y las fricciones del mercado que conducen a
la desigualdad y la pobreza. Sobre las bases de estas aseveraciones, la inclusion
financiera conduce al reforzamiento de la politica financiera como mecanismo de
responsabilidad y sostenibilidad dando paso a la formacién y la orientacion de las
personas en materia financiera. De esta manera, la inclusion financiera, es
medular en el devenir de una banca mas responsable, donde la innovacién sea
vista como gestibn social y sirva de constructo tedrico para posteriores

investigaciones.

Es asi como, la inclusion financiera ha sido resefiada como politica de
desarrollo en distintos paises; producto del compromiso y la promocion del acceso
a los servicios financieros a las personas con menores ingresos, el cual ha hecho
posible la ampliacién de los niveles de crédito, ahorro e inversion y por ende la
capacidad y la diversificacibn de los sectores productivos en las economias.
Dentro de este contexto, las entidades financieras, presentan una serie de
oportunidades que pueden ser utilizadas para obtener resultados deseados, que al

mismo tiempo promuevan un aliciente desarrollo.

Por su parte, Ortiz y Nafiez (2017) afirman que la inclusion financiera tiene

las siguientes ventajas:

> Nivel microeconémico

% Créditos: las pequefias empresas se benefician de tener acceso al

crédito.
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% Ahorro: se aprecian resultados méas positivos que con los créditos.
Los hogares pobres sin mecanismos de ahorro tienen mas complicado
no gastar inmediatamente su efectivo.

% Seguros: este producto ayuda a reducir riesgos y afrontar posibles
crisis. Si la poblacién hace uso de los mismos, la inversion tiende a
aumentar.

% Pagos y dinero movil: reduce los costes de transaccion y ayuda a

disminuirlos riesgos dentro de los hogares.

» Nivel macroeconémico

% Facilita y reduce costes en las transacciones. Cualquier cobro o pago
puede ver reducido su coste, facilitando de este modo su uso cotidiano.

% Mejora la administracion de los recursos por la poblacion en
general (gracias a los créditos y al ahorro).

% Aumenta las inversiones y la productividad de los pequefios
empresarios.

% Aumenta el desarrollo y estabilidad econdmica.

% Reduce la vulnerabilidad de los mas débiles y, con ello, la desigualdad
(Pag.49)

La inclusion financiera representa para la banca un medio efectivo de
vinculacion social, igualdad, responsabilidad e integracion en la que la institucion
tiene un apoyo para dirigir y gestionar proyectos de interés colectivo. Es un medio
efectivo, porque permite la intermediacion financiera, a su vez ofrece herramientas
de capacitacion financiera a los agentes mediante una politica de educacion
financiera. Por lo tanto la banca tiene que aprender a reinventarse para enfrentar

los retos que exigen los nuevos tiempos.
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La inclusién financiera facilita la evaluacién del desempefio social, en la
medida que el banco se esfuerce en estimular actividades que permitan crear y
gestionar alianzas con los distintos agentes y en esa misma medida se crearan
focos de oportunidades. Por lo tanto, la inclusién financiera, es una ventaja
competitiva, porque si la banca logra cubrir las necesidades y carencias a un
considerado grupo de interés, mejorara su reputacion, las alianzas, forjara la
confianza y respeto desatancandose su legitimidad social, y todo esto influira

sobre los resultados financieros, econémicos y sociales.

El crecimiento econdmico es necesario para el desarrollo de los paises, sin
embargo si existe una fragil inclusion financiera se debilitan los niveles de ahorro,
crédito e inversibn como mecanismo de acumulacion de capital. Este crecimiento
requiere politicas concretas, sobre todo una reglamentacion y apoyo de los
organismos encargados de las politicas econdémicas. Por consiguiente, la
exigencia de una banca mas incluyente amerita de una reglamentacion y
normativas de comun cumplimiento dentro de los estdndares de comportamiento.
La urgencia de un marco juridico estable fortalece la cohesion social de las
instituciones financieras dando paso al cumplimiento de los objetivos del milenio
como lo es permitir el acceso a los servicios financieros y la disminucién de la

pobreza.

3.2.4La Educacioén Financiera

En el marco de una politica responsable e inclusiva la banca tiene un papel
relevante en la prestacion de un buen servicio; la articulacion de programas y
asistencia permite coadyuvar en la formacion de las capacidades y destrezas
financieras a los distintos agentes, eliminando fricciones que retardan la labor

social de la entidad. Tomando en consideracién los beneficios que han obtenido

93



las distintas economias con respecto al tema, la educacion financiera permite

crear una linea de base fundamentada en objetivos de desarrollo y eficacia social.

Segun la Organizacion de Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE)
(2005) se entiende a La Educacion Financiera

Como el proceso por el cual los consumidores y los inversionistas
financieros mejoran su comprensiéon de los productos financieros,
los conceptos y los riesgos; a la vez que, con informacién,
instruccién o el asesoramiento objetivo, adquieren las habilidades
y la confianza para ser mas conscientes de los riesgos y las
oportunidades financieras, tomar decisiones informadas, saber
adonde ir para obtener ayuda y ejercer cualquier accion eficaz para
mejorar su bienestar econémico

La educacion financiera representa hoy una de las principales apuestas
para la inclusion financiera, en la medida que los agentes identifican sus
necesidades y puedan planificar sus gastos e inversiones, los niveles de costos
operativos disminuyen. Si bien es cierto que la educacién financiera no es un
proceso rapido ni facil, se puede mencionar que es una oportunidad para mejorar
las perspectivas de desarrollo de las entidades financieras. En este contexto, la
banca reconoce el papel fundamental que juega tal accién en la formacion de un

nuevo esquema incluyente.

Lo anterior refleja la importancia de la educacion financiera en la formacion
de un aprendizaje y la responsabilidad compartida de la banca como forjadora de
bienestar social. En este sentido, la banca debe poner a disposicion sus recursos
teniendo como premisa la dotacién de capacidades financieras a sus clientes para
gue tengan una mejor comprension de la terminologia y productos financieros a la
hora de tomar una decision. Es necesario orientar sus esfuerzos en aquellas
personas que poseen pequefias empresas, debido que estos forman un tejido
econdmico los cuales impulsan el crecimiento y desarrollo generando un impacto

positivo que favorece el circuito econémico.
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Garcia, Grifoni, Lopez y Mejia (2013) coinciden en que, “las iniciativas de
educacion financiera pueden convertirse en un complemento importante de los
procesos de inclusién financiera y las medidas de reduccion de la pobreza”
(Pag.11). Sin embargo, el avanzar en un sistema bancario instruido significa dejar
de lado la desigualdad y la exclusiébn e incorporar practicas responsables y
juiciosas que reemplacen a las acciones acostumbradas de la banca, por una mas
enérgica que conduzca a obtener resultados distintos a los ya obtenidos. Asi, en
este ambito, la educacion financiera, promueve un ambiente de superacion,
supliendo las carencias de atencién y la vulnerabilidad de los sectores de menores

ingresos hacia un estadio de abundancia y firmeza econémica.

Gracias a los progresos y avances obtenidos por los paises a través de la
educacion financiera, es menester darle un sentido de exigencia social a las
instituciones bancarias para que incorporen dentro de sus agendas el tema.
Partiendo desde el compromiso y la voluntariedad de dar cumplimento a los mas
altos estandares de sostenibilidad se hace parte integral de una banca mas
innovadora y responsable prendada de transparencia y seguridad. Significando
que la misma brinde asesoramiento, capacitacion y formacién de conocimientos
financieros que contribuya a desarrollar habilidades y destrezas que aumente las
oportunidades de inversion y disminuya los niveles de riesgos, asi como, cualquier
otra accion que vaya en beneficio de la condicion econémica de cada uno de los

implicados.

Cabe destacar que, la educacién financiera requiere que se fijen o se
establezcan politicas de actuacion conjunta con cada uno de los agentes sociales,
vale mencionar Estado-Banco-Sociedad, considerando que ésta amerita del
cumplimiento de leyes y reglamentaciones que hagan ordenado y admisible el
proceso, suministrando lineas de accién dirigidas a saciar las peticiones de un
conglomerado que ha tenido una vinculacion casi nula con el sistema financiero.

Rescatando los principios de la Organizacion de Cooperacion y Desarrollo
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Economico (OCDE) (2005) con respeto a la materia, es necesaria una
interpretacion de los beneficios que aporta esta practica ante la crisis que en la

actualidad condena la economia venezolana.

En tanto, es menester incluir las microfinanzas, la bancarizacién, la
inclusién financiera y la educacion financiera como acciones de cambio social que
marca un precedente, el cual transciende y extiende la invitacion a las entidades
bancarias a construir puentes de conexion entre las finanzas y lo social como
alternativa de cambio ante la crisis economica, social y politica que enfrenta
Venezuela. En suma, denota el compromiso de la banca con la sociedad,
destacando que la omisién y la ignorancia solo permiten el ocultamiento de valores
avido que desacreditan la ética y la conciencia de la entidad financiera. Por lo
tanto, la labor bancaria apunta hacia un nuevo eje de accidn en donde colinden las
alianzas, la cooperacion y convenios enmarcados en los lineamientos del progreso
y bienestar generando una zona de contacto con las finanzas mediante un sistema
renovado que contribuya en la orientacién y el manejo de los recursos de una

manera responsable.

3.3. Lainnovacién Social como Estrategia de Cambio en las Entidades

Financieras

En la actualidad son muchos los desafios que tienen que enfrentar las
sociedades, en la cual se busca propiciar y profundizar politicas meticulosas que
afiancen vinculos y alianzas dentro del sistema de gobernanza con el fin de
superar situaciones criticas que impactan en el desenvolvimiento de los agentes.
La participacion y la combinacion de esfuerzos requieren de una nueva
perspectiva distanciada de los patrones tradicionales basada en la rivalidad y la
exclusion de teorias, métodos y actores por una que este sustentada en los
principios de inclusién, mancomunidad, respeto, solidaridad que conduzca a la

diversidad de pensamiento y un diadlogo participativo a través de estrategias
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disciplinarias que conlleven a una gestion de desarrollo a cada uno de los

miembros que conforman el entramado social.

La falta de un desarrollo conduce a la busqueda de mecanismos solidos
gue puedan ser cuantificables, factibles y escalables por parte de los miembros de
las politicas de planificacion gerencial y financieras situando el desarrollo
sustentable como prioridad en estos tiempos de cambios. Considerando tal
afirmacion se puede decir que la innovacion social es propicia para la generacion
de un cambio que vaya en beneficio de todo el conglomerado. En tanto, Martinez
(2017) define a la innovacion social “como nuevas ideas, modelos y servicios que
tienen la virtud de satisfacer nuevas necesidades sociales y de bienestar desde
nuevas relaciones entre los agentes implicados desde una cultura colaborativa”
(Pag. 03).

Por su parte la Comision Econdémica Para América Latina y el Caribe

(CEPAL) 2010, considera a la Innovacion Social

Como nuevas formas de hacer las cosas, nuevas forma de gestion
con respecto al estado del arte en la regidén, que permitieran
mejores resultados que los modelos tradicionales, que fuesen
costos eficientes y muy importante, que promovieran 'y
fortalecieran la participacion de la propia comunidad y los
beneficiarios, convirtiéndolos en verdaderos actores de su propio
desarrollo y por lo tanto fortaleciendo la conciencia ciudadana y
con ello la democracia de nuestra region.

Los anteriores conceptos coinciden que la innovacién social esta
condicionada por la participacion de todos y cada uno de los miembros de una
comunidad, regién o incluso de un pais. Esta experiencia logra concretar
esfuerzos que se transforman en acciones, que luego pueden ser replicadas como
forma de gestion en donde las instituciones ya establecidas no han podido dar

respuestas y soluciones fiables. Es de considerar, por el impacto disruptivo que
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ocasiona la Innovacion Social como politica de gestiobn ha conducido a grandes
debates dentro de la gerencia de las empresas, organismos gubernamentales,
centros académicos y comunidades por cuanto busca salidas a la crisis a través
de la integracion causando efectos colaterales positivos en los conglomerados. Asi
lo manifiesta Martinez (2017) cuando menciona que la misma “funciona con
nuevos mecanismos de intercambio de ideas y valores, cambios en los roles y
relaciones mutuas e integracion de fuentes de financiacion publicas, privadas y

filantropicas” (Pag.05).

Vale destacar que la innovacion social, abre el debate sobre la actuacion y
el compromiso por parte de los actores sociales, puesto que reconoce que la
fragilidad del sistema retrae los logros alcanzados y amenaza la estabilidad. De
esta forma, la promocién de las iniciativas por parte de los agentes productivos
esta orientado en el establecimiento de guias de accion en la cual se busquen
salidas a grandes problemas sociales sin dejar de lado la esencia del negocio. En
tanto conectar la vision institucional con la iniciativa de desarrollo fomenta un

escenario hacia la superacioén social.

Cabe mencionar que las estrategias son planes de accién, de alli la
carencia de gerentes visionarios, que puedan gestionar los recursos de manera
eficiente pero al mismo tiempo examinen oportunidades de negocios a través de
practicas innovadoras que condicionan el mercado. Con el establecimiento de
este esquema de gestion, la institucion fortalece su reputacidon no solo como
unidad de produccién sino como agente de bienestar por la adopcién de politicas
de inclusién, solidaridad, respeto y el estrechamiento de redes de alianzas con

todos los que conforman el entramado social.
Al igual que muchos otros conceptos la innovacién social contiene un sin fin

de caracteristicas que le otorga particularidades que la hacen Unica, las cuales

segun Buckland y Murillo (2014) se pueden mencionar:
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» Un valor compartido: su valor radica que su esfuerzo va dirigido hacia la
colectividad en su totalidad no a manos privadas. A |o que Murray,
Caulier-Grice y Mulgan (2010). También se refiri6 como “aquellas
innovaciones que son buenas para la sociedad y que mejoran la
capacidad de la sociedad para actuar” (Pag.10).

» Producto o Proceso: aqui se hace mencion a la multiplicidad de conceptos
gue pueden usarse o referirse en cuanto a la mejora profunda de los
productos y procesos que luego son destinados a la satisfaccién de las
necesidades sociales a través de la puesta en practicas de actividades
como la colaboracion y empoderamiento de los implicados.

» Fruto de una colaboracion: la innovacién social se distingue como
disciplina por la amplia interaccion de los distintos conocimientos, técnica
y destrezas mediante la cual se fijan puntos de encuentros a través de las
experiencias y modelos exitosos experimentados en los diferentes
campos del saber; conduciendo a la replicabilidad la cual condiciona los
fundamentos que originan una visién integradora como agregado de valor;
esta gratificante experiencia promueve la transformaciéon del marco social
como centro de encuentro y participacion.

» Generadora de un cambio sistémico: las crisis a la cual se enfrentan a
diario todas las instituciones exige la apertura de nuevos y mejores
modelos de gestion los cuales puedan dar respuestas efectivas y mejoras
en el sistema. Este hecho irrupciona la forma habitual, promoviendo la
integracion de todos los campos del saber dejando de lado el
parcelamiento y lo unilateral de las distintas disciplinas y constructos
teoricos.

» Una propuesta de mercado: la manera singular de gestion de la
innovacion social abre oportunidades de mercados que generan un valor
financiero, la cual deriva de la visién anticipada y creativa de los actores

sociales mediante la introduccién de nuevos y mejoras en los productos y
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servicios que permitan satisfacer las necesidades la cuales no fueron
identificados por los demas agentes. Vale mencionar que Schumpeter
mencionaba este hecho como la destruccion creativa.

» Un concepto ambiguo: la complementariedad de la innovacion social con
los distintos campos del conocimiento hacen dificil la delimitacion de un
concepto. La originalidad con la que puedan dar respuestas a la pobreza,
la vulnerabilidad de los derechos humanos, la preservacion de la
naturaleza, la educacién entre otros retos ird condicionando Yy
reacondicionando sus estamentos tedricos (Pag.11)

El interés por la innovacion social se hace cada dia mayor, por cuanto
existen iniciativas que van desde la creacion de espacio, politicas y leyes
destinadas para el desarrollo de la misma a consecuencia de que ya no se pueden
concebir esfuerzos aislados para tratar asuntos de interés social. A continuacién
se puede visualizar las distintas agencias de innovacion social de diferentes partes
del mundo que fueron pensadas con mira en lograr un bienestar y su posterior
replicabilidad. Ver Tabla 4.

Desde el punto de vista estratégico, la innovacién social es hoy un tema de
relevancia, su politica de actuacién ha conducido a la insercién y mancomunidad
de los sectores gubernamentales, empresariales, académicos, comunidades y
demas conglomerado social. La idea de formular una politica de actuacion por
parte de la innovacion social, tiene por objetivo estructurar guias de accion que
ayuden a acelerar el desarrollo, en particular en aquellos que se encuentre en
situacion de vulnerabilidad, la cual inciden en la consolidacion de un entorno

favorable.

Cabe destacar que la tendencia en los mercados es la integracion de
esfuerzos que sumen una propuesta de valor mediante la construccion de
ecosistemas que permitan superar las desavenencias en los sistemas de gestion

de las organizaciones. Es necesario que el pensamiento actual sobre las
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consideraciones sociales esté enmarcado en un rol proactivo y competente, las
cuales actlen como catalizadores de oportunidades, acelerando modelos de
negocios que permitan resultados exitosos sostenibles en el tiempo. En este
marco la innovacion social debe estar presente como referente de flexibilidad de
pensamiento econdémico, la cual apoye la insercion de los actores sociales e
impulse politicas que contribuyan a la comprension de los objetivos de desarrollo

generando confianza en la practica de gobernanza. Ver tabla 5

Por el impacto que genera la innovacion social, es necesaria la construccion
de sinergia, representando una estrategia para promover una mayor participacion,
inclusion y colaboracion de los agentes tanto publicos como privados. La
importancia otorgada por los expertos en desarrollo respecto al tema demuestra
que es dificil sostener politicas en materia econémica, financiera y social entre
otras sin tomar en consideracion los aportes de la innovacion social. De acuerdo a
lo expresado, resulta indispensable conocer los pasos o0 etapas de esta para
construir los medios que permitan a los actores sociales tener mejor conocimiento
sobre la materia. En relacién a éstos aspectos, los actores Murray, Caulier-Grice y
Mulgan (2010) consideran que la innovacion social tiene seis etapas, las cuales se

mencionan a continuacion:

» Aviso o diagnéstico: surge a partir de las necesidades no resueltas, como la
exclusion del sistema financiero, acceso a la salud, altos precios de los
productos que induce a la busqueda de soluciones creativas e innovadoras
hasta convertirla en referente de valor.

» Propuesta: una vez identificado el problema o la situacion irregular da
comienzo a la generacion de ideas y propuestas para solucionarlo. En esta
etapa se necesita la apertura a nuevas ideas, experiencias, pensamientos y
el involucramiento de todos los miembros facilitando de esta manera la

generacion de soluciones mediante un proceso sistémico
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Tabla 3: instituto y agencias de innovacion social

1954 Institute for Community Studies (Gran Bretafia)
1981 Ashoka (Red internacional de Emprendedores Sociales Innovadores).
1983 Fundacién Grameen Bank (India)
1985 Institute for Social Inventions (Gran Bretaiia)
1986 CRISES-Centre de recherche sur les innovations sociales (Canada)
1994 ZSl|-Zentrum fur Soziale Innovation (Austria)
Sfs-Soziale Innovation (Alemania)
2000 Center for Social Innovation-Universidad de Stanford (Estados
Unidos)
2004 Experiencia en Innovacion Social en América Latina y el Caribe
(Fundacion Kellog y la CEPAL)
2005 SIX-Social Innovation Exchange (Gran Bretafia)
Social Innovation Japan (Japon)
2006 Netherlands Centre for Social Innovation (Holanda)
New Zealand Centre for Social Innovation (Nueva Zelanda)
2007 Social Innovation Generation-SiG (Canada)
2007 Plan Nacional de Desarrollo (Colombia)
2008 Innobasque-Agencia Vasca de la Innovacion (Pais Vasco, Espafia)
2009 Of"ce of Social Innovation adscrita a la Casa Blanca (Estados
Unidos)
Australian Centre for Social Innovation (Australia)
2011 Centro de Innovacién Social (CIS) Colombia
2011 Social Innovation Europe (Unién Europea)
2011 El Laboratorio de Innovacion Social UC (CoLab) Chile
2012 Sistema B
2016 The Social Innovation Index (Gran Bretaia)

102




Fuentes: La autora 20109.

» Prototipos: la idea se desarrolla a través del método del ensayo y error sin
desestimar las practicas, las experiencias y las vivencias de otros actores,
puesto que en la innovacion social la replicabilidad y la escalabilidad es de
gran significancia puesto que permite nutrirse de las estudios anteriores que
se hayan realizados y tenga algunas relacion con el proyecto nuevo a
desarrollar.

» Sostenibilidad: es el proceso que se da cuando la idea se adapta a la
practica. La restructuracion y la modificacibn es la clave para el
perfeccionamiento de la idea, lo cual permite que los costos sean infimos
ante los aportes que ofrece el proyecto.

» Despliegue: en esta etapa la estrategia de crecimiento y desarrollo marca
una tendencia en favor de la escalabilidad del proyecto. Este conlleva a
mejorar la reputacion y el reconocimiento de la organizacién por las acciones
emprendidas en favor de préacticas innovadoras.

» Cambio sistémico: para que las innovaciones sociales generen un verdadero
impacto ameritan de la vinculacion de esfuerzo de todos los organismos e
instituciones tantos publicas como privadas, necesitando un dialogo asertivo
gue confluya en un tejido social. Considerando la premisa que los logros de

esta son para la sociedad no para un grupo en particular (Pag.13).
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Imagen 2: Proceso de la innovacién

7 1. Avisos

I 2. Propuestas
6. Cambio sistémico
v 3. Prototipos

«_ 4. Mantenimiento 5. Despliegue

Fuente: Murray, Caulier-Grice y Mulgan 2010

3.3.1 La Innovacién Social y su Aporte al Sistema Financiero

Los bancos son agentes de bienestar, su toma de decisiones debe
responder a una vision de crecimiento y desarrollo, en tanto, su impacto depende
de la capacidad y autonomia ante las politicas econémicas que dan cuenta del
involucramiento de la entidad con el entorno; asi mismo se debe procurar el
eficiente manejo de los recursos que dispone para tal fin. En este sentido, alinear
los objetivos estratégicos de la institucion con aquellos que garanticen un aumento
en los niveles de vida e ingresos de los clientes es un desafio por superar. Los
retos por cumplir son diversos, sin embargo pueden ser asequibles si se toman en
consideracion los mecanismos correctos y se establecen los parametros de

medicién y control que garanticen el éxito de las acciones emprendidas.
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Dentro de las acciones emprendidas por las instituciones financieras, la
innovacion social marca un precedente por ser considerada de gran impacto por
los efectos que tiene en las politicas econdmicas, financieras y sociales, ya que su
gestion promueve la insercion de los distintos sectores, asi lo reconoce La
Estrategia de Europa 2020, La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible de las
Naciones Unidas y Los Objetivos de Desarrollo, su influencia denota la dimension
de su efecto. En tal sentido, Herrera (2015) menciona que la misma “es entendida
como una solucién a los problemas de exclusion mediante nuevas estrategias de
integracion” (Pag.65). Desde esta perspectiva, la innovacion social incentiva a los
agentes bancarios en la busqueda de alternativas que permita la ampliacién en su
campo de accion, cerrando las brechas e inhibiendo la vulnerabilidad a los cuales

estan expuestos por la crisis que afecta a los mercados.

En este sentido, la vulnerabilidad existente a la cual se ven expuestas las
personas Yy los grupos de interés por la poca integridad en el servicio financiero,
denota la incapacidad del sistema; sin embargo la crisis existencial, supone un
elemento diferenciador que puede condicionar el desarrollo de las préacticas
financieras innovadoras, en la medida que se reconozca que la actividad
financiera conlleva ir mas de los indices de rentabilidad, mediante la induccion de
un proceso de cambio en favor de un sistema financiero justo y comprometido con
las causas futuras. Este hecho pone de manifiesto, la errada concepcion de
mercado la cual limita la visidbn bancaria, lo relevante de esta accion, es que las
instituciones financieras son espacios de construccion, instrumentos de captacion
de ahorro y oportunidades de inversion por lo que el valor generado debe estar
dirigido principalmente hacia la sociedad, en vez de los accionistas como era

considerada segun los planteamientos tradicionales.
Se debe considerar que los anteriores planteamientos contemplaban que la

responsabilidad de las instituciones se limitaban a la obtencién de ganancias, sin

embargo las crisis es referente que la falta de transparencia, la especulacion y la
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exclusiébn exacerban los problemas sociales, y manifiestan lo inapropiado que
resultan los métodos tradicionales en cuanto a movilidad social se refiere;
tomando en consideracién todas estas aseveraciones en el marco de un sistema
financiero responsable, es necesario mencionar que el uso inadecuado de los
servicios financieros puede llevar a la trampa de la pobreza y a una mayor

desigualdad retrayendo el espiritu emprendedor y el crecimiento econémico.

La carencia de un sistema financiero incluyente se manifiesta en la fractura
social y en la pérdida de confianza que tiene como consecuencia el atraso
econémico, a la cual se le suma otras externalidades como bajos niveles de
ahorro, exclusion financiera, aparicion de agentes especuladores y demas
actividades ilicitas que corrompen al sistema. El acceso al servicio financiero es de
vital importancia de alli que organismos como la Comision Econémica Para
América Latina y el Caribe (CEPAL), Banco Interamericano de Desarrollo (BID), El
Foro Consultivo Cientifico y Tecnolégico (FCCyT) de México y otras
instituciones reconozcan que la innovacion social juega un papel transformacional
en la forma como se gestionan los recursos, la cual centra su interés en la
soluciébn de problemas y la consolidacion de instituciones mas estables y
confiables.

La debilidad en las politicas de gestion financiera retrae los beneficios que
se pudieran obtener si a través de una innovacion social se consolida una banca
estable; Callon (2007), sostiene que la innovacion social “se relaciona con nuevas
formas de interaccion entre economia y sociedad, donde los nuevos regimenes
de innovacién impulsan nuevos roles para las dimensiones social y politica en la
economia” (Pag.08) vale la pena destacar los aportes alcanzados por la
microfinanzas como reflejo de las politicas innovadoras dentro de las entidades.
Las microfinanzas son reconocidas como un instrumento de lucha contra la
pobreza y la exclusion financiera y social, que a su vez permite ampliar el catadlogo

de medios financieros la cual es ajustado a las necesidades de los distintos
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segmentos de la poblacion. En realidad hoy en dia las microfinanzas se convierten
en un agente de valor, dada su significancia como creadora de sistemas

productivos y sostenibles.

En el acontecer financiero, las instituciones buscan mejorar la prestacion de
sus servicios cada dia; cabe destacar los esfuerzos orientando en procurar un
mayor acercamiento de las entidades hacia la sociedad. Esto se puede evidenciar
a través de la bancarizacion, entendiéndose como el acceso y la disponibilidad de
los medios financieros a todas las personas; considerando la méxima, que a
través de la misma se pueden alcanzar una mayor estabilidad, crecimiento y un

bienestar econémico.

Es necesario mantener en consideracion que el acceso y uso de los
servicios financieros exige retos para la institucién bancaria, o que amerita de una
estrategia fiable que le garantice constructos que le puedan ser utiles para en el
disefio de herramientas y canales que ademas de los costos y las posibilidades de
alcanzar mayores ingresos por la presencia bancaria constituya un marco de
referencia mediante una propuesta de valor, la cual, respalde la inclusion de los
agentes, facilitando la provision de los servicios financieros, la educacion
financiera y la proteccion de los interés de los usuarios. El rol de la bancarizacién
suma importancia en los niveles de profundidad financiera, contribuyendo en la

reduccion de las desigualdades y la pobreza.

La vision de un sistema financiero mas asequible, inclusivo, responsable,
sostenible cobra relevancia en la construccion de alternativas de desarrollo. La
existencia de innovaciones sociales son evidencias positivas que si se puede
alcanzar una innovacion como estrategia social en la banca, muestra de ello es el
programa M-PESA en Kenia lo cual comenzé como un programa de gestién de
microcréditos, pronto se transformé en una forma rapida y segura de enviar dinero

a familiares y amigos a través de un mensaje de texto, sin necesidad de acudir a
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una agencia bancaria. M-PESA supo saber combinar la telefonia y la capacidad de
transferencia logrando obtener un éxito que se replico en toda Africa y parte del
mundo. Finalmente M-PESA es un medio por el cual se puedo brindar servicio

financiero a las personas que aun no estaban bancarizados.

Otro caso de particular interés es el Banco de los pobres, fundado por
Muhammad Yunus, lo cual se inici6 con préstamos por montos pequefios sin
ninguna garantia pronto se convertirian en una institucion financiera orientada en
la prestacion de servicio dando origen a lo que hoy conocemos como las
microfinanzas. Su impacto ha sido tan notable que para el afio 2005 las Naciones
Unidas lo declararon el afio internacional de los microcréditos y para el afio 2006
se le otorga el Premio Nobel de la Paz a su gran exponente por incentivar el

desarrollo social y econdmico desde los extractos menores.

Resulta sorprendente como iniciativas pensadas bajo la concepcidén de
alcanzar un estado de bienestar, han cambiado la forma de gestion de los
recursos; hecho que confieren un desarrollo sostenible de las practicas bancarias,
por considerar que no existe un cambio 0 mejora, sino existe la ruptura de
patrones de conducta que estimule la innovacibn como proceso creativo,
divergente, sistémico en procura de impedir el colapso ante la crisis, ya sea por la
falta de anticipacion o adaptacion a los nuevos desafios. Desde esta perspectiva,
la innovacién social debe ser abordada desde el andlisis de practicas sociales que

hace enriquecedor el debate financiero como referente de cambio social.
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CAPITULO IV
LA INNOVACION COMO ESTRATEGIA SOCIAL EN LA BANCA PUBLICA,
CASO BANCO DE VENEZUELA. AGENCIA 673 SUCURSAL CUMANA.

4.1. Resefa historica del Banco de Venezuela

Los origenes de la banca venezolana se ven influenciados por la basqueda
de financiamiento luego de la guerra de independencia. EI gobierno establecido
después del proceso independentista, no contaba con los recursos suficientes
para restablecer el sistema econdmico. Es entonces, como los integrantes de la
llamada Sociedad Econdmica de los Amigos del Pais, se interesan por la

materializacion de un sistema financiero.

Desde sus inicios hasta nuestros dias el sistema financiero venezolano es
producto de muchos eventos. Luego de la guerra de independencia, el pais es
obligado a pagar la deuda contraida con los aliados extranjeros siendo el de mas
peso Gran Bretafia, es entonces como para el afio 1839 se aperturd la primera
institucién bancaria, este hecho animé a la inversién extranjera. La forma como se
gestionaba la economia venezolana condicionaba la gestién bancaria; puesto que
la falta de presupuesto y crédito por parte del Gobierno Nacional era tramitado a
través de la banca, la cual era utilizada para financiar el déficit fiscal del gobierno
y a cambio los duefios de los bancos eran favorecidos con el cobro de impuestos

aduaneros, la administracion del presupuesto para obras publicas y crédito publico

Asimismo la evolucion y el desarrollo de la banca en nuestro pais pasé por
varios procesos y desencuentros marcados por instituciones fragiles, producto de
la deprimida economia y otros factores que condicionaron su existencia e
intereses. Cabe mencionar los casos particulares de: el Banco Nacional de
Venezuela (1841- 1850), La Compafia de Accionista (1855-1858), el Banco de
Venezuela (1861-1862), el Banco de Caracas (1862-1863), el Banco de Londres y
Venezuela (1865-1867), entre otros.
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Por otra parte, después del descubrimiento del primer pozo petrolero,
Venezuela se convierte en el pais con las reservas mas grandes, y este hecho
coloca al pais en un puesto privilegiado para lograr inversionistas extranjeros. La
actividad petrolera generé un desempefio econémico, la cual fortalecié la actividad
financiera en nuestro pais producto de la exportacion petrolera. A partir de ese
entonces, las instituciones financieras empezaron a suministrar fondos a otras
actividades de interés nacional como al sector industrial y de servicio dinamizando

la economia.

Vale la pena mencionar con el descubrimiento del pozo Zumaque | en 1914
segun Arraiz (2010), empieza a abocarse a nuestro territorio bancos extranjeros
en lo que cabe mencionar Royal Bank of Canada (1916), National City Bank of
New York (1917), American Mercantile Bank of Caracas (1917), Banco Holandés
Unido (1920), entre otros. Este hecho marca un precedente en la actividad
crediticia y cartera de ahorro, dejando rezagado los bancos nacionales por su

condicion mindscula ante estos grandes competidores de orden mundial.

El Banco de Venezuela es parte fundamental de la historia financiera
nacional, éste fue fundado a finales del siglo XIX por Manuel Antonio Matos el 2 de
septiembre de 1890 cuando se inscribié ante el Registro de Comercio; inicié sus
actividades con un capital de Bs. 8.000.000, bajo el gobierno de Raimundo
Andueza Palacio y tuvo la responsabilidad de la emisibn de monedas, hasta que
fue creado el Banco Central de Venezuela; ademas de recaudar y financiar al

Gobierno y algunas actividades particulares en el area financiera.

En 1936, como parte de su diversificacion operativa, el Banco de Venezuela
participo activamente en el negocio del oro por cuenta del Gobierno. En 1938, con
motivo de la nueva Ley del Trabajo, se cred el Departamento de Ahorros, el cual
marcé el inicio del pago de intereses sobre los depdsitos. Para el afio 1961 la

Institucibn comenzo a recibir depositos a plazo fijo, y seis afios después realizé la
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primera operacion bancaria en linea de la banca comercial venezolana. La década
de los 70 fue la de la expansion geografica nacional e internacional y de la

diversificacion financiera.

Como consecuencia de un conflicto accionario de casi tres afios de
duracion, el 27 de abril de 1993 fue tomado el control accionario del Banco de
Venezuela por una alianza financiera encabezada por el Banco Consolidado y
respaldada por los grupos financieros Progreso y Union. Luego de 15 meses de
gestiéon de la alianza financiera antes mencionada, el Estado venezolano resolvio,
el 9 de agosto de 1994, estatizar y adquirir la mayoria accionaria del Banco de
Venezuela. Después de dos afios el Banco contaba con un patrimonio de 103.345
MM (US$ 217 MM). En diciembre de 1996, FOGADE llevo a cabo la subasta del
Banco de Venezuela, acto en el cual el Grupo Santander se adjudico el 93,38%
del paguete accionario de la Institucion por un monto de US$ 351,5 MM.

El 06 de octubre de 2000, el Banco de Venezuela firmo un acuerdo con los
accionistas mayoritarios del Banco Caracas para la adquisicién de esa entidad. El
8 de diciembre, finalizada la Oferta Publica de Toma de Control (OPTC), se llevo a
cabo el cruce del 93,09% de las acciones del Banco Caracas, pasando dicha
institucion a pertenecer al Banco Santander Central Hispano, a través de su filial
Banco de Venezuela. Esta fue la fusibn mas grande en la historia del Sistema

Financiero venezolano.

Posteriormente el 3 de julio de 2009 se escribio el capitulo mas reciente e
importante de la historia del Banco de Venezuela, cuando se formaliz6 el traspaso
de sus acciones nuevamente al Estado venezolano, como parte de una estrategia
del Gobierno Nacional para favorecer el impulso de programas en areas
estratégicas para el desarrollo econémico y social del pais, como agricultura,

energia, vivienda, educacioén, turismo y economia comunal.
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La adquisicién de la Institucidon vino a fortalecer el Sistema Financiero
Publico y expandié el horizonte del Banco hacia una vision incluyente, amplia y
democratica de los servicios financieros, los cuales a fin de cuenta son una via
para beneficiar al pueblo venezolano. Estas caracteristicas se afianzaron con la
adquisicién del Banco de Venezuela por parte del Estado, fortaleciendo aun mas
la imagen de solidez y confianza porque ha vuelto a ser una marca venezolana,

manejada por venezolanos.

Hoy en dia, el esfuerzo, la disciplina, el impetu y la vocacion de servicio que
identifican al Banco de Venezuela constituyen el motor que lo mantiene entre los
lideres del sistema, con una gestion que se traduce en beneficios para el
ciudadano comun y que seguira marcando la pauta como un Banco que sigue el
camino de la inclusion de todos los venezolanos al sistema financiero la cual esta

enmarcado en su mision, vision y valores.

Vision
Ser el banco de referencia de todos los venezolanos por nuestro modelo de
gestion bancaria innovador, eficiente, incluyente y sustentable.

Mision

Garantizar a todos los venezolanos al acceso a los productos, servicios y
programas bancarios, ademas de promover la inclusion financiera y brindar el
impulso financiero a los sectores estratégicos de desarrollo de la Nacion. A través

de la banca incluyente, eficiente, dinAmica y con capacidades de respuestas.
Junta Directiva
Presidente del banco de Venezuela: Roman Daniel Maniglia Darwich

Primera Vicepresidenta ejecutiva: Andreina Roméan Daza
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Directores Principales:

Héctor Andrés Obregon Pérez

Francisco Javier Masso Carrera

Larry Daniel Devoe Marquez

Abel Ernesto Duran Gomez

Christiam Moisés Hernandez Verdecanna
Johann Carlos Alvarez Marquez

Héctor José Silva Hernandez

Directores Suplentes

Luis Alberto Pérez Gonzalez
Juan José Blanco Gonzalez
Gladys Patricia GOmez Méndez
Mitzi Jhohana Tuarez Sanchez
Karla Daniela Torcates Pineda
Jimmy Alexander Berrios Ojeda

Diego Sinuhe Marin Hernandez

Agencias Bancarias

La informacion suministrada por SUDEBAN 2021 el Banco de Venezuela
dispone de:

425 agencias bancarias

8258 trabajadores

2059 taquillas internas

425 taquillas preferenciales
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Agencia 673 Sucursal Cumané

Se encuentra ubicada en la Calle Marifio C/C Calle Gutiérrez, Edificio

Delfin Marval, Quinta transversal del centro de Cumana - Estado Sucre

Dispone de:

1 Gerente de servicio

4 tesoreros

1 Gerente de negocio

14 taquillas de pago (13 de atencién masiva y 1 preferencial)
4 Taquillas de Atencién al Publico

4 taquillas de asesores de negocio

2 taquillas de asesores PYMEs

4.2 Bases Legales

La argumentacion del estudio debe estar sustentada en los lineamientos
legales, como metodologia que avala pertinencia y la rigurosidad como parte
ineludible del abordaje epistemolégico. Es asi como la autora aborda los
estamentos legales de la investigacion considerando algunos articulos de las
Normas vigentes en el pais. La inspeccion legal partira de la Carta Magna: La
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV) como madre de
todas las leyes nacionales, de donde se desagregan otras normas y leyes como la
Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras y la Ley Organica de

Ciencia, Tecnologia e innovacion.

4.2.1 La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Al respecto de lo antes mencionado La Constitucion de la Republica

Bolivariana de Venezuela en su Articulo 110 establece:
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El Estado reconocera el interés publico de la ciencia, la tecnologia,
el conocimiento, la innovacion y sus aplicaciones y los servicios
de informacidon necesarios por ser instrumentos fundamentales
para el desarrollo econdmico, social y politico del pais, asi como
para la seguridad y soberania nacional. Para el fomento y
desarrollo de esas actividades, El Estado destinar4 recursos
suficientes y creara El Sistema Nacional de Ciencia y Tecnhologia
de acuerdo con la ley. El sector privado deberé aportar recursos
para las mismas. El Estado garantizara el cumplimiento de los
principios éticos y legales que deben regir las actividades de
investigacion cientifica, humanistica y tecnoldgica. La ley
determinara los modos y medios para dar cumplimiento a esta
garantia.

El articulo antes sefialado especifica que El Estado debe reconocer todas
aquellas actividades que vayan en beneficio de la tecnologia, la ciencia en aras de
lograr un mayor desarrollo para la nacion. De igual manera contribuira
econdmicamente partiendo del principio ético y legal. Asi mismo el Articulo 299

expresa.:

El régimen socioeconémico de la Republica Bolivariana de
Venezuela se fundamenta en los principios de justicia social,
democracia, eficiencia, libre competencia, proteccion del ambiente,
productividad y solidaridad, a los fines de asegurar el desarrollo
humano integral y una existencia digna y provechosa para la
colectividad. El Estado, conjuntamente con la iniciativa privada,
promovera el desarrollo arménico de la economia nacional con el
fin de generar fuentes de trabajo, alto valor agregado nacional,
elevar el nivel de vida de la poblacién y fortalecer la soberania
econdémica del pais, garantizando la seguridad juridica, solidez,
dinamismo, sustentabilidad, permanencia y equidad del
crecimiento de la economia, para lograr una justa distribucién de
la riqueza mediante una planificacion estratégica democratica,
participativa y de consulta abierta.

Reconociendo los principios de justicia social, democracia, eficiencia Yy libre
competencia; El Estado afianzara las alianzas con los distintos sectores que

permitan fortalecer la economia nacional.
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4.2.2 Ley de Bancos y Otras Instituciones

Por su parte la Ley de Instituciones del Sector Bancario expresa en su

Articulo 02 lo siguiente:

El objeto principal de este Decreto con Rango, Valor y Fuerza de
ley, consiste en garantizar el funcionamiento de un sector bancario
sdlido, transparente, confiable y sustentable que contribuya en el
desarrollo econdmico - social nacional, que proteja el derecho a la
poblacion venezolana de disfrutar de los servicios bancarios, y
que establezcan los canales de participacion ciudadana; en el
marco de la cooperacion de las instituciones bancarias y en
observancia de los procesos de transformacion socio econémicos
gue promueve la Republica Bolivariana de Venezuela.

La ley establece que el funcionamiento del sector bancario debe estar
prendado de principios éticos sélidos el cual garantice la participacién ciudadana
considerando que las entidades financieras son de vital importancia en el
desarrollo y la sustentabilidad de la actividad econdmica del pais. El banco debe
brindar canales que permitan la participacién y la cooperacién con cada uno de los

ciudadanos en un marco de valores solidos.

4.2.3 Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion

Por su parte la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion hace

mencion en su Articulo 10 lo siguiente:

El Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién es el
instrumento de planificacién y orientacion de la gestién del
Ejecutivo Nacional, para establecer los lineamientos y politicas
nacionales en materia de ciencia, tecnologia e innovacién, asi
como para la estimacion de los recursos necesarios para Su
ejecucion.
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En el Articulo 24 sefala:

El Ministerio de Ciencia y Tecnologia creard& mecanismos de
apoyo, promocién y difusion de invenciones e innovaciones
populares, propiciando su transformacién en procesos, sistemas o
productos que generen beneficios a la poblacion o logren un
impacto econdémico o social.

En el Articulo 28 senala:

Toda gran empresa publica o privada constituida en el pais debera
invertir en el respectivo ejercicio fiscal una cantidad cuyo limite
inferior estara comprendido entre el medio por ciento (0,5%) y el
veinte por ciento (20%) de la utilidad que le corresponda antes del
impuesto, obtenida en o fuera del territorio nacional, en formacion
de talento humano, actividades de investigacion y desarrollo a ser
realizadas en el pais, en areas relacionadas con el objeto de su
actividad.

En el Articulo 34 sefala:

El Ministerio de Ciencia y Tecnologia, sin menoscabo de otros
tipos de financiamiento publico o privado, propiciard, de acuerdo
con las disposiciones del Decreto con rango y fuerza de Ley
Marco que Regula el Sistema Financiero Publico del Estado
Venezolano, el establecimiento de programas crediticios y de
incentivos por el sector bancario nacional para el financiamiento
de la innovacion tecnolégica. A tales fines, propiciara ante el
Consejo Técnico Financiero para el Desarrollo, sistemas de
incentivos a las instituciones financieras que participen en el
financiamiento de actividades de innovacién tecnoldgica.

A través de los articulos antes mencionados se puede evidenciar que las

politicas llevadas por El Estado, propician un ambiente de innovacion, ademas
define los lineamientos necesarios para la financiacion de esta actividad,
reconociendo el interés estratégico de la misma para La Nacion. Este proceso
amerita la concentracion de esfuerzos de los distintos sectores que hacen vida

dentro del territorio, de igual manera establece los porcentajes que deben destinar

las empresas para la actividad innovadora en nuestro pais
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4.3 Elementos internos y externos que influyen en La innovacion como
estrategia social en la Banca Publica, caso Banco de Venezuela. Agencia 673

Sucursal Cumana

A través del analisis de los elementos internos y externos se puede
constatar, evaluar y valorar las actividades que se llevan a cabo dentro de la
institucion que inciden en la innovacion como Estrategia Social en la Banca
Plblica, Caso Banco de Venezuela. La importancia de este hecho es que se
pueden tomar correctivos ante aquellas situaciones que representen debilidades o
amenazas debido a la forma de gestién habitual o acontecimientos fortuitos que
nos pueden ser controlados por el talento humano. Asimismo reforzar aquellas
funciones que representan fortalezas considerando que las mismas pueden llegar

a constituir oportunidades que garanticen la sostenibilidad.

La consideracion de los elementos internos y externos tiene repercusiones
en la toma de decisiones dentro de la institucion financiera; esta afirmacion deja
en evidencia el caracter sistémico en cual se ve influenciada toda organizacion.
En tal sentido, el desempeiio de la gerencia juega un papel relevante por cuanto
debe garantizar el cumplimiento de los objetivos establecidos, fomentar la
comunicacién asertiva, impulsar la visibn compartida, aumentar la sensibilidad y la
cohesién social coadyuvando en los planes de largo alcance mediante la practica
de valores éticos que garanticen la transparencia de la gestion en la entidad

bancaria.

Ahora bien, para la recopilacion de la informacion se aplic6 un cuestionario,
el cual permiti6 obtener la informacion relevante con el objeto de proponer la
implementacion de La innovacion como estrategia social en la Banca Publica,

caso Banco de Venezuela. Agencia 673 Sucursal Cumana. Agencia 673 Cumana.
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En tanto Meneses y Rodriguez (2012) mencionan que el cuestionario “es un
instrumento capaz de generar informacion cuantitativa, susceptible de ser tratada
estadisticamente, a partir de la agregacion de la informacion proporcionada por los
participantes” (Pag.13). Es importante destacar, que la recoleccion eficiente de los
datos del cuestionario conlleva a una comparacion y posterior presentacion de
informacion relevante la cual otorga confiabilidad y validez al tema de

investigacion.

Tomando en consideracién la importancia de la aplicacion del cuestionario
como herramienta de recoleccion de informacién en el area de estudio. El
cuestionario aplicado en el Banco de Venezuela, Agencia 673 Cumana fue
revisado y validado por profesionales con un alto perfil académico, hecho que
avala y respalda la investigacion. En referencia a lo antes mencionado Escobar y
Cuervo (2008) definen la validez del contenido como "una opinion informada de
personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como expertos
cualificados en éste, y que pueden dar informacion, evidencia, juicios vy

valoraciones" (Pag. 29).

Por otra parte, los datos recopilados en el cuestionario fueron suministrados
por una muestra intencionada de 20 personas las cuales esta constituida por
trabajadores del Area de Servicio (Cajeros Integrales, Atencion al Cliente y
Tesoreros y Gerente de Servicio) y Area de Negocio (Promotores de Negocio y
Agentes PYME y Gerente de Negocio).

A continuacién se presentan los datos recopilados de los elementos

consultados:
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Al preguntar si se has escuchado hablar sobre la innovacion en la entidad

bancaria, el 100% de los encuestados respondieron que si. Ver Grafica N° 2

Gréafica 1: Lainnovacion

La Innovacion

mSi mNo
0%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumané 2019.
De igual manera se le presento una serie de afirmaciones relacionada con
la innovacion, las cuales podia seleccionar de acuerdo a su conocimiento. En
cuantos estas afirmaciones el 80% de los encuestados respondieron, mientras que

el 20% restante no respondieron.

Gréfica 2: La innovacionGréfica

No  La Innovacion
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dieron \

20%

Respon
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80%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumana 2019.

Cabe destacar que de la serie de afirmaciones relacionada con la
innovacion, la generacion de conocimiento y la produccion e intercambio de
conocimiento obtuvieron un  25%, los medios de transformacion (insumo,
productos y servicios) alcanzaron un 12,5%, la forma de gestiébn creativa y

participativa 12,5%, el dominio de recursos y canales financieros, tecnologicos e
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informativos 12,5 % mientras que el desarrollo de competencia y generacion de
valor alcanzaron un 12,5%. Ver Gréafica N°4.

Gréafica 3: Lainnovacion

La Innovacion
transformacion insumo

A productos y servicios)
; (]

= Generacién de
conocimiento

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumané 2019.

4.3.1 El Proceso de Innovacion

En cuanto a los elementos que afectan a la innovacion la falta de una
estrategia de negocio alcanzd un 50%, la resistencia al cambio obtuvo un 35%, la
falta de inversion tecnoldgica un 7,5%, y la falta de incentivos econémicos 2,5% y
mejoras laborales un 2,5%, al igual que el desconocimiento de la misién, vision y

los objetivos de la institucion con un porcentaje similar de 2,5%. Ver graficaN° 5.

121



Gréfica 4:El proceso de innovacion

El Proceso de Innovacion
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Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumané 2019.

Asimismo, cuando se le consultd a los encuestados si existia dentro de la
institucion bancaria un programa dedicado al fomento de la innovacion el 95%

afirman que si, mientras que el 5% restante mencioné que No.

Gréafica 5: Fomento de lainnovacion

No  Fomento de La Innovacién
5%

Fuentes: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumana 2019.

Ademas hay que mencionar que del 100% de los consultados considera

que la innovacion representa una estrategia competitiva para la institucion.
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4.3.2 Disefio, implantacion y divulgaciéon de instrumentos o medios

financieros

Vale destacar que cuando se le consulté a los entrevistados sobre la
incidencia en el disefio, implantacion y divulgacién de instrumentos o medios
financieros por parte de la innovacion en la institucion el 70% dijo que si tenia

incidencia y 20% dijo que No, mientras que el restante 10% no respondio.

Gréfica 6: Lainnovacion

Innovaciéon
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Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumana 2019.

4.3.3 Innovaciones en el Sistema Financieros.

Las innovaciones son acciones creativas e ingeniosas como iniciativas de
transformacién en los bienes y servicios. Este hecho voluntario de superaciéon y
motivacion corresponde a la necesidad de generar soluciones a traves de la
mejora de los servicios mediante el uso de herramientas y medios tecnolégicos y
financieros que garanticen la satisfaccion del cliente. A propésito dentro de la
institucion bancaria los encuestados mencionan que hacen uso de algunas
innovaciones tales como la Banca movil la cual alcanzo un 75%, la Billetera movil
o dinero moévil un 20%, el Big data 5% y el Cloud computing o informacion en la
nube 0%.
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Grafica 7: Innovaciones en el sistema financiero

Innovaciones en el Sistema Financiero
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Dinero Movil o Informacién en
la Nube

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumané 2019.

4.3.4 El uso de las innovaciones

En lo que respecta a los beneficios que ofrece el uso de las innovaciones
en la institucion un 30% coinciden que ésta facilita el acceso y el uso de servicios,
mientras que el otro 30% mencionaban que el tiempo y el costo de la transaccion
tenian significancia; de igual manera un 20% opinan que la misma contribuye en la
reduccion del efectivo como medio de pago, a pesar de que la inclusién vy la
seguridad financiera tan solo alcanzaron un 10% cada una. Sin embargo, el
analisis sistematico de datos, la mejora de la experiencia y el conocimiento de los
clientes, el aumento de la eficiencia y competitividad de la institucion, la
diferenciacion en el sector financiero y el desarrollo de destrezas y habilidades de
los actores financieros no obtuvieron ninguna puntacion. Se puede visualizar a

detalles en la grafica N° 9.
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Grafica 8: Uso de las innovaciones

El uso de las Innovaciones
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Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de Venezuela,
Agencia 673 Cumana 2019.

A pesar de que el uso de las innovaciones ofrece valiosas aportaciones
para institucidon bancaria, la misma también puede verse afectada segun los
encuestados por los bajos niveles de alfabetizacion financiera representando un
total de 30%, el mismo valor se repite para la deficiencia en la relacién y
orientacién brindada a los clientes; por su parte la deficiencia en el monitoreo y
evaluacion de productos e instrumentos financieros al igual que los canales de
promocién y divulgacién de informacion representa un 20% para cada uno.
Asimismo la informalidad y la baja segmentacion no obtuvieron ninguna puntacion

al respecto. Ver Tabla N° 8.
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Gréfica 9: Uso de las innovaciones

El uso de las Innovaciones
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Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumana 2019.

4.5 La responsabilidad social, la microfinanciacién, la bancarizacion, la
inclusién y la educacion financiera como elementos que condicionan la estrategia

social en el Banco de Venezuela.

Durante los ultimos afios se ha evidenciado un cambio en el
comportamiento de las instituciones en favor de la transparencia mediante
iniciativas enfocadas en la gobernanza y la justicia social. Esta perspectiva
reconoce la necesidad de incorporar soluciones incluyentes que condicionen un
nuevo sistema de valor. En particular, la responsabilidad social, la
microfinanciacion, la bancarizacion, la inclusion y la educacion financiera ha hecho
de la gestion bancaria un elemento de cambio en el desarrollo econémico y

financiero promoviendo la incursion de instrumentos y practicas financieras.
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En consideracion sobre la estrategia social en el Banco de Venezuela,
Sucursal Cumana, se hace necesario conocer los efectos sobre la responsabilidad
social, la microfinanciacién, la bancarizacion, la inclusion y la Educacion
Financiera como mecanismo innovador que condiciona la actividad financiera. A
continuacion se presentan los hallazgos obtenidos mediante la encuesta realizada

en la entidad bancaria.

4.5.1 Responsabilidad Social

En efecto la responsabilidad social juega un papel transcendental en toda
institucion, cabe mencionar que cuando se le consultd a los encuestados si han

escuchado hablar sobre la misma un 100% confirmaron que Si.

Asimismo se le consultd sobre algunas consideraciones que guardan
relacion con la responsabilidad social como medida de valoracion sobre el
conocimiento que estos puedan tener sobre la materia mencionada; este hecho es
relevante para el presente estudio por el efecto sobre los resultados de gestion
financiera y demas elementos de valor que garantizan la perdurabilidad de la
entidad. De acuerdo a la seleccién hecha por parte de los entrevistados se puede
hacer una aproximacion del concepto que mas utilizan dentro de la institucion.
Cabe resaltar que la afirmacién de la sensibilidad y cohesién social alcanzé la
mayor puntuacion con un 30%, la union de intereses particulares con intereses
colectivos obtuvo un 25%, seguida de una nueva manera de hacer negocio y los
valores éticos y transparencia en la gestion de la institucion ambas con un 15%,
mientras que la vision compartida obtuvo un 5%. Para concluir hay que mencionar
que la construccion y desarrollo sostenible al igual que los planes y acciones
integrales a largo plazo son afirmaciones que no tuvieron ninguna puntuacion. Ver
Tabla N° 9.
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Gréfica 10: La responsabilidad social

Responsabilidad Social
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Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumana 2019.

De igual manera se le consulté sobre distintas areas, que guardan relacion
con la responsabilidad social, con el propdsito de obtener el punto de vista de los
trabajadores de la entidad en estudio. Vale destacar que cuando se realizé la
consulta tan solo un 95% de la muestra respondi6 mientras que un 5% no

respondieron.

Segun los colaboradores, el area que obtuvo la mayor puntuacién fue la
encargada del talento humano con un 68% mientras que las normas y cédigo de
ética obtuvo un 32%. No obstante las finanzas, el mercadeo y la publicidad, la
gestion de calidad y servicio, la administracion y la higiene y seguridad laboral no
fueron de relevancia segun el criterio de los consultados. Para mayores detalles

ver grafica 13.
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Gréfica 11: Responsabilidad social

La Responsabilidad Social
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Fuente: La autora 2020.

Igualmente se le consulté a los colaboradores si tenian conocimiento si
dentro de la institucion existen programas o politicas sobre responsabilidad social.
El 70% de los colaboradores respondieron que Si existia programa sobre

responsabilidad social mientras que un 30% manifestaron que No.

Grafica 12: Programa de responsabilidad social

Programa de Responsabilidad Social

No
30%

Fuentes: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de Venezuela,
Agencia 673 Cumana 2019.

4.5.2 Estandares y Lineamiento Internacionales de Responsabilidad Social

De igual manera se le consulté si dentro de la institucion hacian uso de

estandares y lineamientos internacionales un 55% sefialaron que Si existe y un
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40% expresa que No existen estandares y lineamientos internacionales mientras

que un 5% no respondio.

Grafica 13: Estandares y lineamientos de la responsabilidad social

Estandares y Lineamiento Internacionales sobre
Responsabilidad Social

mSi mNo No respondieron

55%

5% 40%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumana 2019.

En cuanto a los estandares y lineamientos internacionales que utilizan
dentro de la institucién un 100% del personal consultado manifestaron que hacen
uso de ISO 26000 dentro de la institucion, mientras que FTSE4Good, Modelo SA
8000 (Social Accountability) y Accountability 1000 (AA1000) no son utilizadas por
la entidad.
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Gréfica 14: estandares y lineamientos internacionales de responsabilidad social

Estandares y Lineamiento Internacionales de
Responsabilidad Social

100%

0% 0% 0%
FTSE4Good Modelo SA 8000 ISO 2600 Otros
(Social

Accountability)

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumana 2019.

lgualmente se le consulté si la institucion brinda informacion a sus
trabajadores sobre las competencias y alcances de contar con estandares y
lineamientos internacionales sobre responsabilidad social el 100% respondié que
No. Asi mismo, opinaron que no se realiza ningln proceso de seguimiento sobre

el uso de los mismos en la agencia objeto de estudio.

Por otra parte también se le pregunto si la innovacion jugaba un papel de
importancia en los programas de orientacion, formacion y divulgacion de la
Responsabilidad Social para lo que el 85% de los encuestados dijeron que No y el
15% manifestaron que Si. Este manifiesto coloca en evidencia las fallas presentes
en la agencia del Banco de Venezuela Agencia 673 Cumana con respecto a la

innovacion.

La innovacion representa la fuerza de cambio dentro de cualquier
organizacion orientada en la formacion y desarrollo de politicas responsables que
contribuya en el fortalecimiento de la gestibn bancaria. Cabe destacar que la

innovacion guarda relacion con los Estdndares y Lineamientos Internacionales
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considerando que son patrones de medicion lo cuales pueden ser utilizados para
evaluar la gestion y los modelos de negocios bajo una perspectiva de actuacién

comprometida. Ver Grafica N° 16

Gréfica 15: Incidencia de lainnovacion en los programas de orientacién, formaciéon y
divulgacién de la responsabilidad social

4
—

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumané 2019.

4.5.3 Acciones Financieras con Cambio Social.

La crisis en los distintos escenarios demanda cambios en las entidades y
afirman que las instituciones deben generar estrategias para alinear los intereses
de éstas con la de la sociedad. Reconociendo la validez de este planteamiento, el
Banco de Venezuela, Sucursal de Cumana Agencia 673 debe desarrollar acciones
financieras con cambio social, en las cuales las microfinanzas, la bancarizacion, la
inclusion y la educacion financiera genere un valor social. En efecto, el valor social
representa la iniciativa por mejorar la competitividad, la sustentabilidad y la
gobernanza como mecanismo de innovacion. Por lo tanto la gestion social es la
base de todas las decisiones, y su intencibn debe estar orientada en la
superacion de la brecha de desigualdad y la exclusion de los sectores

econdémicos y sociales.

En lo que respecta a este aspecto se le consultd sobre las acciones

financieras que son orientadas, promocionadas y divulgadas en la institucion, y el
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40% manifestdé que la educacién financiera, la bancarizacion 35%, la inclusién

financiera 20% y las microfinanzas 5%.

Gréfica 16: Acciones financiera con cambio social

Acciones Financieras con Cambio Social

40%
35%

20%

5%
]

Educacion Financiera La Bancarizacidn La Inclusion Las Microfinazas
Financiera

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumana 2019.

En cuanto a Las Microfinanzas, La Bancarizacién, La Inclusién y La
Educacién Financiera puede verse afectada segun los encuestados por la poca
disponibilidad de productos en 40%, la falla en la cultura financiera por parte de los
empleados en un 30%, la deficiencia en los canales de promocion y divulgacion de
informacion y comunicacion en 20% Yy los altos costos y riesgo de transaccion en
10%. Sin embargo los niveles bajos de ingresos de los clientes, pocas sucursales
y canales financieros, baja remuneraciones e incentivos laborales, bajos niveles
de alianzas con los sectores productivos y las fallas en el control y seguimiento de
las politicas de calidad de servicio su valoracion fue nula. Ver grafica 18

Igualmente se le consulté si la innovacién podria tener efectos en la
Orientacion, Promocion, y Divulgacion de Las Microfinanzas, La bancarizacion, La
Inclusién y La Educacién Financiera y se pudo conocer que el 60% esta de
acuerdo mientras que el 40% No. Ver Gréfica N° 19
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Gréfica 17: las microfinanzas, la bancarizacion, lainclusién y la educacién financiera
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Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del

Venezuela, Agencia 673 Cumana 2019.

Banco de

Grafica 18: orientacion, promocion y divulgacion de las acciones financieras con un

cambio social

Orientacion, Promocién y Divulgacién de Las
Acciones Financieras con Cambio Social

mSi mNo

Fuentes: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de

Venezuela, Agencia 673 Cumané 2019.

En cuanto a las condiciones econdmicas, financieras y sociales que

puedan afectan la orientacion, promocion, y divulgacion de las microfinanzas, la

bancarizacion, la inclusion y la educacion financiera en la institucion se pudo

recabar que los colaboradores consideran que Si afectan en un 80% y el 20%

afirman que No afectan. Ver gréfica 20
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Gréfica 19: Condiciones econdmica, financiera y sociales

Condiciones Econdmicas, Financieras y Sociales.

No
20%

Si

80%

Fuentes: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumané 2019.

Al consultar al personal encuestado si le gustaria formar parte de un
programa de orientacion, promocién, y divulgacién de las microfinanzas, la
bancarizacion, la inclusion y la educacion financiera un 75% respondio que Siy un
25% que No.

Grafica 20: Programa de orientacién, promocion y divulgaciéon de las acciones
financiera con cambio social

Programa de Orientacion, Promocion y
Divulgacion

No
25%

Si
75%

Fuentes: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumana 2019.

En cuanto a la orientacién, promocién, y divulgacion de Las Microfinanzas,
La bancarizacién, La inclusién y La Educacion Financiera en la institucion puede
verse afectada segun los encuestados por equipos tecnoldgicos obsoletos en un
36%, falta de personal capacitado 6%, bajos niveles en los incentivos y
remuneraciones en un 4%, poco conocimiento financiero en un 4%, la crisis
econOmica y financiera 36%, poco entendimiento sobre los fines del programa un
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12% y la ausencia de informacién en un 2%. Vale resaltar que existian otras
alternativas que no resultaron relevantes para el personal tales como el poco
conocimiento financiero, la gerencia centralizada, la carencia de insumos y el poco

interés social. Ver grafica 22.

Grafica 21: Variables que afectan el programa de orientacién, promocién y
divulgacion de las microfinanzas, la bancarizacion, la inclusién y la educacién financiera

Ausencia dr informacién ~2%
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Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumané 2019.

En la relacién a la consulta si le gustaria formar parte del programa de
formacion de La innovacion como estrategia social de la institucion un 70% estuvio

de acuerdo, mientras que el 30% restante no.

De igual forma se le consultd sobre los factores internos y externos que
podrian afectar el programa de formacién de la innovacién como estrategia social
de la institucion de los cuales un 45% afirmé que la resistencia al cambio, un 35%
opin0 que la falta de recursos economicos, un 10% la inestabilidad politica, la
carencia de tecnologia y los niveles de riesgo y costos un 5% para ambas.

Asimismo la limitada responsabilidad social, carencia de personal calificado, la
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limitada vision del negocio y la inestabilidad econdémica y financiera no fueron de
relevancia para el personal encuestado. Ver gréfica 23.

Gréfica 22: factores internos y externos que afectan el problema de formacion de la
innovacidon como estrategia social

Factores internos y externos que
afectan el Programa de Formacion de
la Innovacion como Estrategia Social.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumana 2019.

Por otro lado se le consultd sobre algunos objetivos sociales que pueden
incluirse dentro del programa de formacion de la innovacién como estrategia social
dentro de la institucion, y un 75% opin6 que el emprendimiento con compromiso,
la finanzas responsables un 10% al igual que la gobernabilidad y sostenimiento
con un 10% mientras que la cultura con un 5% (Ver Gréfica N°24). Este resultado
representa un gran hallazgo porque significa el tema de preferencia por parte de
los colaboradores en el marco de la Propuesta de Innovacion como Estrategia

Social en la Banca Publica, caso Banco de Venezuela.
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Gréfica 23: Objeticos sociales

objetivos Sociales
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Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Banco de
Venezuela, Agencia 673 Cumané 2019.

4.6 Categorias emergentes para La innovacion como estrategia social

en la Banca publica. Caso Banco de Venezuela, Agencia 673 Cumana

La construccion del conocimiento acciona la busqueda del saber a través
del analisis e interpretacion de las experiencias, vivencias y hechos que
condicionan el comportamiento del agente en estudio y permita detectar
comportamientos futuros. De alli la importancia de documentar los hallazgos como
punto de referencia de las nuevas realidades que reclaman un cambio de visiones
y postura. Sin duda esta realidad requiere que el investigador este dotado de una
capacidad de razonamiento flexible, creativo y dinamico que permita la
receptividad y el aprovechamiento de los nuevos saberes.

En el presente trabajo se ha ido relacionando todos los fundamentos
tedricos que se relacionan con la Innovacion como Estrategia Social en la Banca
Publica, Caso Banco de Venezuela Agencia 673 Sucursal Cumana con aquellos

elementos hallados mediante los cuestionarios aplicados y la entrevista realizada
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a informantes claves, hechos que evidencian la necesidad de dar respuestas a la
problemética existente en la institucion apoyandose en la experiencia y los

conocimientos adquiridos sobre el tema por parte de la autora.

En tal sentido, respondiendo a las exigencias de dar cumplimiento al
objetivo de generar categorias emergentes y el estudio estadistico para la
innovacion como estrategia social en la banca publica, caso Banco de Venezuela.
Agencia 673 Sucursal Cumana se procedio a la construccion de un estado del arte
debido a la compilacion alrededor del tema central. En esta perspectiva se
construye un sistema categorial como un mecanismo de analisis apoyandose en la

entrevista realizada a los colaboradores para asi ofrecer lineas de salidas.
A continuacion se presenta a detalle la entrevista semiestructura realizada a

los informantes claves, constituido por tres colaboradores del cual se conoce su

trayectoria dentro de la institucién. Segun las Tabla N° 5,6,7 y 8.
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Tabla 4: Entrevista semiestructurada subcategoria innovacion.

Muestra: Colaborador A, B, C Técnica: Entrevista Semiestructurada

Subcategoria: Innovacién

Palabras Claves

Acciones de cambio
Competitividad
Generacion de valor
Reputacion

Aprendizaje y negociacion

Respuestas

Contar con una gestion innovadora generara una mayor competitividad, ya que
permite la especializacion y ser eficiente en areas de interés como la economia,
gestion social y emprendimiento.

Nuestra meta esta orientada al servicio...contar con herramientas innovadoras
genera propuesta de valor a nuestros clientes generando su fidelidad y por ende y
mayor desarrollo y crecimiento de la entidad.

Cuando me refiero que en la institucion no practicamos la innovacion, es porque
no podemos producir 0 generar conocimiento que transforme las acciones en
buenos servicios, tenemos un rezago en cuanto a la materia y eso se traduce en
malos servicios

La innovacion es importante porque permite la introduccién de nuevos mecanismo
sean estos tecnoldgico y financieros.

El no responder a tiempo y no anticiparse sobre los avances hace que se vea
afectada la reputacion de la entidad; sin embargo este hecho deja de un lado
todas las aportaciones que se puedan alcanzar sobre los nuevos modelos de
desarrollo.

Generar una politica de innovacion es de gran significancia para la gestion puesto
gue ayudaria en el desarrollo y el crecimiento porque estariamos apostando a
éxito

El éxito de una politica innovadora radicaria en la forma de gestién esta deberia
expandirse por todo el tejido de la entidad, debemos aprovechar la experiencia de
nuestro talento humano para realizar un buen trabajo. A pesar que no todo el
personal tiene formacion financiera.

A través de la innovacion se puede ser competitivo

A través de la innovacion se pueden desarrollar las destrezas de su talento
humano permitiendo con sus aportaciones una transformacién en la entidad y en
el entorno.

La innovacion promueve cambio
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La innovaciéon es un elemento de valor

A través de la innovacion se mejora el desempefio por la incorporacion de nuevas
herramientas y mecanismos, ya que los objetivos se podrian alcanzar mas rapido.

La innovacion le concede a la institucion un valor diferencial, traduciéndose en
identidad y prestigio.

Cuando la entidad se destaca mediante la innovacion genera una imagen positiva
para los clientes como para los miembros de la institucion.

Innovar significa cambio, y eso es una limitante de alto impacto, puesto que el
personal no se siente atraido por las politicas internas, aunque reconocen que la
innovacion representa una estrategia competitiva.

A través de la incorporacion de la innovacion podemos obtener niveles de calidad
en los productos y servicios ofrecidos.

Considero que la innovacion es importante pero la falla en la cultura de la
institucion es una limitante, ya que generar un cambio amerita que el personal este
bien capacitado e involucrado con los objetivos, como representacion de un
proceso de aprendizaje que se lleve a cabo todos los dias.

La innovacion debe ser una norma de sobrevivencia, es asi con este pensamiento
podremos alcanzar una mejor reputacion, puesto que esto hace que todos
realicemos aportaciones que traduzcan en valor.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave del Banco
de Venezuela, Agencia 673 Cumana (2019).
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Tabla 5: Entrevista semiestructurada subcategoria recurso de valor

Muestra: Colaborador A, B, C técnica: Entrevista Semiestructurada
Subcategorias: Recurso de valor

Palabras clave

Generacion de conocimiento
Desarrollo empresarial
Creacion de redes y alianzas
Imagen

Cultura de gestion

Respuestas

La generacion de conocimiento permite trazar la ruta de actuacion de la entidad.
En cuanto a la innovacion recordemos que el conocimiento es un valor distintivo.

La ejecucion de una politica innovadora conlleva a trazar lineas de accion, la cual
mejora el desarrollo empresarial. Tomando en consideracion esta premisa, se
hace necesario conocer las areas desasistidas y en condiciones de vulnerabilidad
para crear politicas bancarias que tenga un impacto en el ahorro, el crédito y la
gestion financiera de nuestros clientes.

El factor limitante para generar valor a través de la innovacién es la rigidez de la
estructura organizativa de la entidad, puesto que el control y la rigidez muchas
veces retarda el tiempo de respuesta, hecho que afecta la apreciacion del cliente;
puesto que con la rapidez con que son resueltos los reclamos y exigencias
condicionan la fidelidad del cliente.

La generacion de conocimiento se considera de gran importancia en la institucion
porgue permite el desarrollo del talento humano

Por su caracter de generadora de ideas, la innovacion recrea nuevos escenarios
en la banca, promoviendo valor mediante una gestién integradora pegada a los
principios de inclusién, ademas la innovacion es fundamental en el nuevo sistema
social.

La innovacion como generadora de valor aumenta la participacion de los distintos
actores sociales, con la vision de encontrar soluciones a los problemas, ya que
innovar también es colaboracién, alianza, equipo...puesto que todo es valido
para ofrecer un servicio de calidad.

Los canales tecnoldgicos y bancarios nos han permitido llegar a distintos lugares,
permitiendo atender un gran namero de clientes, estos pueden gestionar sus
operaciones sin tener que visitar las agencias, ademas del descongestionamiento
de las oficinas nos han permitido que los clientes se sientan satisfechos. También
hay que mencionar que la atencion rapida.

El tener presente que para mantenerse en el tiempo debemos prepararnos todos
los dias, ademas de estar atentos ante los cambios que nos orientan la
generacion de conocimiento, esto es una ventaja y nos podemos apoyar en la
experiencia de los trabajadores y la informacién que obtiene de manera directa
por el contacto directo que tiene con los clientes El saber escuchar al cliente nos
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permite tomar correctivos ademas de brindar alternativas que sean Utiles para el
manejo de sus recursos.

Ofrecerle soluciones al cliente nos hace ser una preferencia bancaria, porque
cuando ayudamos y brindamos orientaciéon a un cliente lo estamos ayudando a
desarrollar sus potenciales y esto hace que pueda tomar decisiones financieras
eficientes, este hecho se vuelve multiplicador de ventajas que se traduce en un
mejor servicio. Y si ofrecemos servicio de referencia estamos contribuyendo con
el crecimiento y el desarrollo de la economia y el mejoramos la gestidn social.

La capacitacion y formacion del talento humano generaria un cambio positivo en
cuanto a la innovacién, ya que no existe una cultura organizacional que fomente
la combinacién de conocimiento y experiencia retrayendo los beneficios.

En la entidad no contamos con cursos de formacion, hecho que nos impiden
tener una mejor presencia o posicionamiento en el mercado.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave del Banco
de Venezuela, Agencia 673 Cumana (2019).
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Tabla 6: entrevista semiestructurada subcategoria gestion financiera

Fuente: Colaboradores A, By C Técnica: Entrevista Semiestructurada

Subcategorias: Gestion Financieras

Palabras claves

Innovaciones bancarias

Politicas de desarrollo

Modelo de negocio

Practicas y procedimiento bancarios

Respuestas

El mejoramiento y la adecuacién de los canales y herramientas bancaria, ha
minimizado las transacciones por las oficinas, la institucién se ha enfocados en
esta materia como objetivo, pero audn siguen existiendo fallas como la
insuficiencia de equipos y herramientas tecnolégicas que no nos permite realizar
un trabajo eficiente.

El personal realiza un grandes esfuerzos pese que contamos con pocos equipos
y herramientas tecnoldgicas.

La simplicidad y la agilidad de las transacciones ha ayudado a los clientes para
gue puedan realizar sus transacciones bancarias a través de nuevos canales
electronicos, permitiendo el acceso mas rapido y eficiente sin necesidad de
recurrir a las sucursales ni costos adicionales por las transacciones que puedan
realizar a distancia.

La innovacién ha hecho posible que se incorpore nuevos y mejores canales
bancarios que beneficia al cliente, aumentando su satisfaccion. El realizar
operaciones sin mayores tiempos, costos y riesgos.

La incorporacion de nuevos canales y herramientas bancarias nos permite
ofrecer nuevos y mejores servicios y eso se debe a la innovacion.

Las innovaciones bancarias han permitido aumentar la atencion e inserciéon de
clientes, representando ventaja puesto que se esta logrando una mayor inclusion
de personas al sistema financiero.

La meta es llegar a todos los sectores de la sociedad y a través de los canales y
herramientas; esto nos permite ser mas responsables e inclusivos, hecho que
genera un mayor compromiso a favor del desarrollo y politicas de crecimiento
econdmico, financiero y social del pais.

La innovacion en la gestion financiera nos ha permitido llegar mas rapido a los
clientes, esto no ha permitido disminuir las barreras, costos el cual incide en un
mayor numero de cliente que se incorporan al sistema financiero.

Las innovaciones en la banca han ayudo en el desarrollo de la economia, sobre
todo en aquellos sectores de bajos recursos.

La utilizacion de los nuevos canales bancarios han generado un impacto positivo,
puesto que ha minimizado el uso del efectivo como medio de pago, la mayoria de
las operaciones se estan realizando por los canales electronicos y los
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dispositivos méviles esto ha hecho que el banco brinde mejores servicios. Un
hecho positivo es que se ha podido dar respuestas a clientes que se encuentras
en zonas lejanas.

Lo util de las innovaciones bancarias es que brinda eficiencia, es decir cualquiera
de nuestros clientes pueden realizar operaciones, ya que muchos de nuestros
clientes mencionaban que era complicados porque no sabian utilizar las
herramientas tecnolégicas, pero gracias a que hoy existen servicios bancarios
gue solo necesitan el envio de un mensaje de texto ha hecho que los clientes
aumenten sus operaciones financieras y se sientan mas comodos y seguros a la
hora de realizar un pago, compra o envio de remesas a un familiar.

Los nuevos mecanismos bancarios, reduce los riesgos, ya que pueden realizar
transacciones por montos altos sin necesidad de asistir el banco, disminuye el
uso del efectivo como medio de intercambio comercial.

El uso de los canales bancarios permite que los clientes se identifiquen vy
recondzcanlas aportaciones en materia de inclusion, solidaridad, colaboracion y
alianzas generando una mayor fidelidad con la entidad bancaria.

Las acciones bancarias permite un mayor apoyo a nuestros clientes en cuanto
los medios de inversion y ahorro, por cuanto permite brindarle las herramientas
de decision a los clientes con todo lo relacionado con el riesgo, tasa de interés,
alternativas de negocio y demas factores que puedan incidir en los fondos de los
cuales dispone nuestros clientes, todo esto con el propdsito de mejorar el
servicio y la educacion financiera del cliente. Esto forma parte de las politicas de
calidad de la institucion.

La automatizaciéon de los procesos bancarios ayuda a reducir los costos y
tiempos de respuestas de los clientes, y al mismo tiempo se mejora la seguridad
y la eficacia en los procesos

La utilizacion de herramientas innovadoras ha permitido que el banco pueda
ofrecer servicio oportuno, ademas de una mejora en los canales ayudando que
los reclamos y recesion de documentos se realice de manera mas efectiva.

Las innovaciones en el sistema bancario promueven una politica de desarrollo,
ya que permite la canalizacion y movilizacion de fondos de una manera rapida y
efectiva, sin necesidad de acudir a la entidad bancaria.

Los canales y medios financieros han permitido disminuir barreras, hecho que ha
contribuido para lograr que pequefios comerciantes, agricultores, pescadores y
amas de casas, puedan realizar transacciones financieras las cuales puedan
ofrecerle un beneficio econdmico. Estas operaciones contribuyen en el
intercambio comercial y por ende en el desarrollo y crecimiento de nuestra
economia.

La utilizacion de los canales y medios financieros nos permiten hacer un
seguimiento y posterior diagnésticos sobre las actividades financieras que
realizan nuestros clientes con el fin de dar respuestas a las necesidades de los
MisSMos.

Los canales y medios financieros son de gran utilidad, ya que nos permiten
detectar fallas y delitos que coloquen en riesgo al cliente como a la institucion.
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A través de un sistema de gestion bancario la institucion puede responder
anticipadamente y fomentar la creacion de centros de produccion, dando
participacion a todos aquellos sectores de bajos niveles generando un beneficio
tanto econémico y social.

Los canales y medios financieros son de gran utilidad, ya que los costos son
menores y se pueden atender un nimero mayor de clientes solo con la ayuda de
las herramientas tecnolégicas. Hay que destacar que afios anteriores para poder
atender un mayor nimero de usuarios se tenian que abrir nuevas sucursales y a
veces era dificil porque existian zonas que eran de dificil acceso y gracias a la
tecnologia y la innovacion hoy podemos atender mas usuarios, generar una
mayor inclusion y acceso a todas aquellas personas. Este hecho impacta en la
vida de todos los clientes y por ende en la economia de ellos.

Contar con canales y medios bancarios es de gran importancia porque aceleran
las operaciones comerciales y econémicas y por ende influyen en la economia de
los clientes...una persona que pueda movilizar sus fondos de una manera rapida
puede tomar decisiones que le favorezcan econémicamente, es decir, pueden
aprovechar oportunidades de inversion, emprender alguna actividad productiva
traduciéndose en mayores ingresos, mayores ahorros, creacion de centro de
produccion, empleos.

La politica social condiciona la actuacion de la entidad, hecho que incide en la
forma como se articulan los recursos y los medios financieros en beneficio de la
ampliacion de la prestacion de servicio de acuerdo a las necesidades de los
clientes.

Fuente: Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave
del Banco de Venezuela, Agencia 673 Cumana (2019).
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Tabla 7: entrevista semiestructurada subcategoria responsabilidad social

Fuente: Los colaboradores A, By C Técnica: Entrevista semiestructurada
Subcategorias: Responsabilidad Social

Palabras Claves

Valores éticos
Compromiso social

Respuestas

La divulgacion de los valores éticos ha permitido que el personal se sensibilice y
tenga un mayor compromiso, desde la gerencia se realizan campafa de
concientizacion para que todo el personal conozca y comprenda que un mal
desempefio repercute en la reputacion y la misma esta acarrea sanciones legales.

Dada las condiciones en la cual se encuentra nuestro pais, es necesario que el
banco ofrezca soluciones o mecanismos que contribuyan y faciliten el acceso de
los diferentes sectores productivos para que fomente redes y alianzas que
contribuyan en superacion de la pobreza.

Se consideraba que resguardar los fondos era la mayor responsabilidad de los
bancos, pero en estos tiempos de turbulencia se ha modificado la actuacion
bancaria. Obligandonos a brindar herramientas, medios, capacitacion vy
adiestramiento a todos nuestros clientes sobre todo lo concerniente en materia de
decision financiera. A través de nuestro respaldo los clientes pueden desarrollar
destrezas y conocimientos economicos que le generen posibilidades de inversion,
crecimiento y desarrollo econdmico. Hecho que impactaria en las tasas de
crecimiento, emprendimiento, empleo ademas de la disminucion de los indices de
pobreza.

La confianza es el mayor premio que nos concede nuestros clientes, dentro de
las agencias el personal se esfuerza cada dia en mejorar la atencion que le brinda
a los clientes.

El cumplimiento del manual del codigo ético es deber de los trabajadores, ya que
cualquier comportamiento va ser penado debido que pone en riesgo la reputacion
de la entidad.

La institucion bancaria es un ente gubernamental, lo cual significa que realizamos
trabajo mancomunado con el Gobierno Nacional y demas dependencias en
relacion a las politicas de proteccion social. Esta condicion hace que ademas del
cumplimiento de los parametros establecidos por la institucion estemos abocados
a cumplir con los objetivos y planes del gobierno.

El banco regularmente realiza talleres y charlas sobre legitimacion del capital y
financiamiento al terrorismo como medida de prevencion.

La inclusiéon impacta en el desempefio de la banca, entonces estamos obligados a
disefiar nuevos modelos y procedimientos que permitan llegar y abarcar areas en
condiciones de vulnerabilidad, brindandole un servicio de calidad ya que lo que se
busca es que las personas conozcan y entienda la importancia de los servicios
financieros y las oportunidades que ofrece el sistema financiero.

147




Entender y conocer la realidad econémica y social ademas de las destrezas y
habilidades que poseen nuestros clientes nos ayuda en la elaboracion de
proyectos de desarrollo productivo. Este hecho genera valor a nuestra labor,
puesto que orientariamos el esfuerzo y los recursos econémicos que disponen
nuestros clientes en areas o centro de produccion. Incentivando el emprendimiento
y la produccién nacional.

Los valores éticos es la representacion del compromiso en la prestaciéon de un
servicio de calidad

La trayectoria de la institucion esta ligada a la buena reputacion y cada dia se
realizan esfuerzos para que se mantenga un comportamiento ejemplar. A pesar de
las circunstancias la gerencia se esfuerza en reforzar los principios éticos, ya que
la permanencia del personal va depender del cabal cumplimiento del codigo de
ética.

El compromiso social es la principal accién de la institucién, por cuanto nuestra
politica esta enfocada en una mayor inclusion de todos los sectores, considerando
que la gestion social es nuestra meta.

La rentabilidad representa un medio, pero la vision de la institucion es crear un
sistema financiero mas inclusivo representando nuestro fin, de alli la importancia
de tener presente las perspectivas, aspiraciones y necesidades de los clientes que
nos permitan aportarle soluciones efectivas. Sin embargo existen limitaciones, ya
gue el talento humano presenta deficiencias en la materia; ademas se le suma los
bajos incentivos econdmicos y la falta de reconocimiento por los esfuerzo que
realiza cuando brinda un servicio de calidad.

Fomentar la gestidén social es parte del planteamiento que se viene realizando en
la institucion, la calidad del servicio bancario debe estar enfocado en la
autogestion, la cooperacion y la creacion de valor como garantia del compromiso
social.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave del Banco
de Venezuela, Agencia 673 Cumané (2019).
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Tabla 8: Entrevista semiestructurada subcategoria acciones financiera con cambio
social

Fuente: Los Colaboradores A, By C Técnica: Entrevista Semiestructurada

Subcategoria: Acciones Financieras con Cambio Social

Palabras Claves

Desarrollo y garantia social
Capacidades financiera
Emprendimiento y centro de desarrollo productivo

Respuestas

La cultura de atencién denota la actitud y el perfil profesional de cada uno de los
trabajadores, es por eso que las acciones sociales denotan un cambio de
comportamiento, es necesario hacer la acotacion que las aportaciones que se
realiza por parte de la institucibn pueden mejorar o complicar la situacion
financiera de nuestros clientes. En tanto la recomendacion y el asesoramiento
oportuno y confiable que puedan brindar nuestro talento humano a los clientes
genera valor con respecto a su independencia financiera.

La politica de insercion y representacion social condiciona la actuacion de la
institucién, en el cual se debe promover politicas de inclusion, solidaridad y
transparencia enfocada en los sectores que poseen mMenos recursos Yy
posibilidades de desarrollo econémico.

El banco como institucibn gubernamental, actla como catalizador de
oportunidades mediante acciones financieras, puesto que su mayor reto y
compromiso es la insercion de todas aquellas personas que se encuentra fuera del
sistema financiero. No solo se trata de la apertura de una cuenta bancaria, sino se
trata de ofrecer mecanismos y oportunidades mediante el uso de los servicios
ofrecidos por el banco con el propésito de alcanzar un desarrollo del sistema
econdmico del pais con la participacion de todos los agentes.

La participacion bancaria manifiesta el compromiso con mejorar las politicas de
desarrollo a través de la participacion de todos los sectores productivos mediante
politicas responsable el cual nos ayude a ofrecer un servicio de calidad.

Las acciones financieras promueven un desarrollo, sin embargo el limitado
conocimiento sobre sus beneficios e implicaciones no nos permite mejorar el
servicio, pese a las politicas en el aumento de la cartera de crédito. Reconocemos
que el crédito es importante para la compra de herramientas, maquinarias e
insumos para la produccion de un servicio o de un bien; pero la falta de formacion
financiera es de mayor importancia ya que traveés de esta propuesta se estaria
desarrollando y perfeccionando conocimientos financieros que le serian utiles al
momento de tomar decisiones de inversion o la puesta en practica de un proyecto
econdémico.

La institucion reconoce el efecto de la gestion financiera como el medio que
permite conectar los distintos sectores de la economia, pero hace énfasis en
aquellos que se encuentra en condiciones de vulnerabilidad y desventajas, este
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hecho permite apoyarnos en las aportaciones de las acciones financieras como
complemento de nuestro compromiso social; puesto que entendemos que si no se
ofrecen las oportunidades y las asistencias en materia financiera y social van a
seguir presente las desigualdades y por ende la pobreza.

Las acciones financieras son un pilar fundamental para alcanzar el compromiso
social, por su caracter incluyente; ya que genera un dialogo social el cual orienta la
vision de la institucion. La participacion del talento humano es determinante, lo que
hace necesario que la institucién disponga de todas las herramientas tecnolégicas,
financieras, econdmicas para capacitar al personal.

La falta de orientacion y promocién en materia de desarrollo social hace que el
personal coloque resistencia, hecho que imposibilita la utilizacion de indicadores
de medicion sobre los niveles de acciones financieras. .

Enfocarse en las acciones financieras representa un reto para la institucion, ya que
se debe considerar las distintas formas de asociacion y esquemas de desarrollo
respectando y resguardando los centros o areas productivas por ser agente de
resiliencia y sostenimiento.

La fallas en la formacién financiera de nuestros clientes, hace que estos no
puedan tener una visién de negocio, subestimando de esta forma su potencial.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave del Banco
de Venezuela, Agencia 673 Cumana (2019).

Una vez organizada la informacion se procedié a la construccion de un
sistema categorial aprioristico considerando los elementos que segun la autora

tiene mayor incidencia en el estudio. Ver Matriz N° 1
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Matriz 1: Sistema categorial aprioristico

La innovacién como
recurso de valor en las
Entidades Financieras

Innovacion

Acciones de cambio
Competitividad
Generacion de valor
Reputacion

Aprendizaje y negociacién

Recurso de valor

Generacion de conocimiento
Desarrollo institucional
Creacion de redes y alianzas
Imagen

Cultura de gestién

Gestion Financiera

Innovaciones bancarias

Politicas de desarrollo

Modelo de negocios

Practicas y procedimientos bancarios.

Gestion Social en las
Entidades Financiera

Responsabilidad Social

Valores éticos
Compromiso social

Acciones Financieras

7

< Las Microfinanzas

< La Bancarizacion

< La Inclusiéon
Financiera

% La Educacion

Financiera

Desarrollo y garantia social
Desarrollo de capacidades financieras
Desarrollo de centros de produccién

Fuente: La autora 2019.

El analisis detallado de

sobre ciertos elementos que

la informacion devel6 las tendencias y perspectivas

cobran supremacia sobre los demas. Este hecho

condiciona la reagrupacion de los elementos como mecanismo de refuerzo en la

construccion. Ver Matriz N° 2
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Matriz 2: Sistema categorial
Categorias Subcategorias Palabras claves

Innovacioén Acciones de cambio
Generacion de valor
Aprendizaje y negociacion

. ., Recurso de valor Generacion de conocimiento
La |nnovaC|on como Creacion de redes y alianzas
Gestion en las Cultura de gestién
Entidades Gestion Financiera Innovaciones bancarias
Financieras Practicas y  procedimientos
bancarios

Responsabilidad
_ Compromiso social
Social

Acciones Financieras | Desarrollo y garantia social
Desarrollo de capacidades

La Responsabilidad # Las microfinanzas | financieras
de la acciones «+ La bancarizacién
. . < La inclusion
financieras financiera
< La educacién
financiera

Fuente: La autora 2019.

Subcategorias innovacién

Acciones de cambio + Competitividad = Acciones de cambio
Generacion de valor = Generacion de valor
Reputacion + Aprendizaje y negociacién = Aprendizaje y negociacion

Subcategoria Recurso de valor

Generacion de conocimiento = Generacion de conocimiento

Desarrollo institucional + Imagen + Cultura de gestion = Cultura de
Gestion

Creacion de redes y alianzas + Politicas de desarrollo + Modelo de

negocios = Creacién de Redes y Alianzas

Subcategoria Gestion financiera

Innovacion bancaria
Préacticas y Procedimientos bancarios
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Subcategoria Responsabilidad Social
Valores éticos + Compromiso social = Compromiso Social
Subcategoria Acciones financieras

Desarrollo y garantia social = Desarrollo y Garantia Social
Desarrollo de capacidades financieras + Desarrollo de centros de
produccién= Desarrollo de Capacidades Financieras

Se procede a realizar una lectura relacional de cada una de las categorias
en estudio, para evitar la duplicidad de sus datos haciendo un analisis en
profundidad de los acontecimientos o hechos con el objetivo de resaltar los
atributos de cada categoria concediéndole un valor diferencial que la hace Unica.
Ver Matriz N® 3,4,5,6y7.
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Matriz 3: Lectura Relacional, Subcategoria: La Innovacién

Lectura Relacional

Subcategoria: La innovacion

Palabra clave

Colaborador A

Colaborador B

Colaborador C

Acciones de

cambio

La innovaciébn es importante porque
permite la introduccion de nuevos
mecanismos sean estos tecnoldgico y
financieros.

La innovacién promueve cambio.

Contar con una gestion innovadora
generara una mayor competitividad, ya
gue permite la especializacién y mejora
los tiempos de respuestas en &reas de
interés como la economia, gestion
social y emprendimiento.

Para que exista la innovacion debe estar
involucrado el talento humano para que
a través de su ingenio y destrezas
puedan contribuir en un cambio.

La innovacion es un elemento de cambio
que permite la introduccion de nuevos y
mejores servicios, el cual convierte las
practicas y las experiencias en destrezas
y aprendizaje.

La innovacién es clave para
avanzar y construir una imagen
competitiva, sin embargo la
deficiencia de equipos y medios
tecnolégicos afecta la atencion
brinda a los clientes.

Innovar significa cambio, y eso
es una limitante de alto impacto,
puesto que el personal no se
siente atraido por las politicas
internas, aunque reconocen que
la innovacién representa una
estrategia competitiva.

Utilizar la innovacibn nos
ayudaria en la modernizacion
de los procedimientos vy
canales, asi lo adecuariamos a
las necesidades y exigencias de
nuestros clientes.

Generacion de
valor

Nuestra meta esta orientada al
servicio...contar con  herramientas
innovadoras genera una propuesta de
valor a nuestros clientes generando su
fidelidad y por ende y mayor desarrollo
y crecimiento de la entidad.

A través de la incorporacion de la
innovacion podemos obtener niveles de
calidad en los productos y servicios
ofrecidos.

A través de la innovacion se mejora el
desempefio por la incorporacion de

Nuestra vision esta orientada en
ofrecer una buena atencion... a
través de los aportes que nos
brinda la innovacién se puede
generar una propuesta de valor,
que genere la satisfaccién y la
fidelidad haciendo que
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Cuando me refiero que en la institucion
no practicamos la innovacion, es porque
no podemos producir 0 generar
conocimiento que transforme las
acciones en buenos servicios, tenemos
un rezago en cuanto a la materia y eso
se traduce en malos servicios

La innovacion es un elemento de valor.

El no responder a tiempo y no
anticiparse sobre los avances hace que
se vea afectada la reputacién de la
entidad; sin embargo este hecho deja
de un lado todas las aportaciones que
se puedan alcanzar sobre los nuevos
modelos de desarrollo en donde la
innovacion juega un papel
determinante.

nuevas herramientas y mecanismos, ya
gue los objetivos se podrian alcanzar
mas rapido.

alcancemos un
posicionamiento en el mercado.

La innovacién debe ser una
norma de sobrevivencia, es asi
como manteniendo esta
premisa de actuacion podremos
alcanzar una mejor reputacion,
puesto que esto hace que todos
realicemos aportaciones que se
luego se traduzcan en valor.

Aprendizaje
negociacion

y

Generar una politica de innovacién es
de gran significancia para la gestion
puesto que ayudaria en el desarrollo y
el crecimiento porque estariamos
apostando a éxito.

El éxito de una politica innovadora
radicaria en la forma de gestién esta
deberia expandirse por todo el tejido de
la entidad, debemos aprovechar la
experiencia de nuestro talento humano
para realizar un buen trabajo. A pesar
gue no todo el personal tiene formacion
financiera

A través de la innovaciéon se pueden
desarrollar las destrezas de su talento
humano permitiendo que sus
aportaciones promueva la
transformacion en la entidad y en el
entorno.

Considero que la innovacion es
importante pero la falla en la
cultura de la institucion es una
limitante, ya que generar un
cambio amerita que el personal
este  bien capacitado e
involucrado con los objetivos,
como representacién de un
proceso de aprendizaje que se
lleve a cabo todos los dias.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave del Banco de Venezuela, Agencia 673

Cumana (2019).
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Matriz 4: Lectura Relacional, Subcategoria Recurso de Valor

Lectura Relacional

Subcategoria: Recurso de valor

Palabra clave

Colaborador A

Colaborador B

Colaborador C

Generacion de Conocimiento

La generacion de conocimiento

permite trazar la ruta de
actuaciéon de la entidad. En
cuanto a la innovacion

recordemos que el conocimiento
es la distincion.

La generacion de conocimiento
se considera de gran
importancia en la institucién
porque permite el desarrollo de
un talento humano.

El tener presente que para
mantenerse en el tiempo
debemos prepararnos todos los
dias, ademés de estar atentos
ante los cambios nos orienta en
la generacién de conocimiento,
esto es una ventaja y nos
podemos apoyar en la
experiencia de los trabajadores
y la informacién que obtienen
de manera directa por el
contacto que tiene con los
clientes.

Redes y Alianzas

Por su caracter de generadora
de ideas, la innovacién recrea
nuevos escenarios en la banca,
promoviendo valor mediante una
gestién integradora apegada a
los principios de inclusion,
ademas la innovacion es
fundamental en el nuevo sistema
social.

La innovacion como generadora
de valor aumenta la participacion
de los distintos actores sociales,
con la visibn de encontrar
soluciones a los problemas ya
que innovar también es
colaboracién, alianza, equipo
puesto que todo es valido para

La meta es llegar a todos los
sectores de la sociedad a
través de los canales vy
herramientas; esto nos permite
ser mas responsable, inclusivo,
hecho que genera un mayor

compromiso a favor del
desarrollo 'y politicas de
crecimiento econémico,

financiero y social del pais.

Las acciones bancarias permite
un mayor apoyo a nuestros
clientes en cuanto los medios
de inversion y ahorro, por
cuanto permite brindarle las
herramientas de decisién a los
clientes con todo lo relacionado

Las innovaciones en el sistema
bancario promueven una
politica de desarrollo, ya que
permite la canalizacion vy
movilizacion de fondos de una
manera rapida y efectiva, sin
necesidad de acudir a la
entidad bancaria.

Los canales y medios
financieros han permitido
disminuir barreras, hecho que
ha contribuido para que lograr
pequefios comerciantes,
agricultores, pescadores 'y
amas de casas, puedan realizar
transacciones financieras las
cuales puedan ofrecerle un
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ofrecer un servicio de calidad.

El mejoramiento y la adecuacion
de los canales y herramientas
bancaria, ha minimizado las
transacciones por las oficinas, la
instituciéon se ha enfocados en
esta materia como objetivo, pero
aln siguen existiendo fallas
como la insuficiencia de equipos
y herramientas tecnolégicas que
no nos permite realizar un
trabajo eficiente.

La innovacién ha hecho posible
gue se incorpore nuevos y
mejores canales bancarios que
beneficia al cliente, aumentando
su satisfaccion. El realizar
operaciones sin mayores
tiempos, costos y riesgos.

El personal realiza un grandes
esfuerzos pese que contamos
con pocos equipos y
herramientas tecnol6gicas.

con el riesgo, tasa de interés,
alternativas de negocio vy
demés factores que puedan

incidir en los fondos de los
cuales dispone nuestros
clientes, todo esto con el

proposito de mejorar el servicio
y la educacién financiera del
cliente. Esto forma parte de las
politicas de calidad de Ia
institucion.

La automatizacion de los
procesos bancarios ayuda a
reducir los costos y tiempos de
respuestas de los clientes, y al
mismo tiempo se mejora la
seguridad y la eficacia en los
procesos.

El uso de los canales bancarios
permite que los clientes se
identifiquen y reconozcan las
aportaciones en materia de
inclusion, solidaridad,
colaboracién y alianzas
generando una mayor fidelidad
con la entidad bancaria.

beneficio econémico. Estas
operaciones contribuyen en el
intercambio comercial y por
ende en el desarrollo vy
crecimiento de nuestra
economia.

Los canales y medios
financieros son de gran utilidad,
ya que los costos son menores
y se pueden atender un niumero
mayor de clientes solo con la
ayuda de las herramientas
tecnolégicas. Hay que destacar
que afios anteriores para poder
atender un mayor numero de
usuarios se tenian que abrir
nuevas sucursales y a veces
era dificil porque existian zonas
que eran de dificil acceso y
gracias a la tecnologia y la
innovacion hoy podemos
atender mas usuarios.

La utilizacién de los canales y
medios financieros nos
permiten hacer un seguimiento
y posterior diagnésticos sobre
las actividades financieras que
realizan nuestros clientes con
el fin de dar respuestas a las

necesidades de los mismos.

Generar una mayor inclusion y
acceso a todas aquellas
personas. Este hecho impacta
en la vida de todos los clientes
y por ende en la economia de
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ellos.

Cultura de Gestion

La ejecuciébn de una politica
innovadora conlleva a trazar
lineas de accién, el cual mejora
el desarrollo empresarial.
Tomando en consideracion esta
premisa, se hace necesario
conocer las areas desasistidas y
en condiciones de vulnerabilidad
para crear politicas bancarias
gue tenga un impacto en el
ahorro, el crédito y la gestion
financiera de nuestros clientes.

El factor limitante para generar
valor a través de la innovacion
es la rigidez de la estructura
organizativa de la entidad,
puesto que el control y la rigidez
muchas veces retarda el tiempo
de respuesta, hecho que afecta
la apreciacion del cliente; puesto
gue con la rapidez con que son
resueltos los reclamos vy
exigencias condicionan la
fidelidad del cliente.

Los canales tecnolégicos vy
bancarios nos han permitido
llegar a distintos lugares,
permitiendo atender un gran
ndmero de clientes, estos
pueden gestionar sus
operaciones sin tener que visitar
las agencias, ademas del
descongestionamiento de las
oficinas nos han permitido que
los clientes se sientan

Ofrecerle soluciones al cliente
nos hace ser una referencia
bancaria, porque cuando
ayudamos y brindamos
orientacibn a un cliente lo
estamos ayudando a
desarrollar sus potenciales y
esto hace que puedan tomar

decisiones financieras
eficientes, este hecho se
vuelve multiplicador de

ventajas que se traduce en un
mejor servicio.

ofrecemos Servicio de
referencia estamos
contribuyendo con el

crecimiento y el desarrollo de la
economia y el mejoramos la
gestién social

En la entidad no contamos con
cursos de formacion, hecho
que nos impiden tener una
mejor presencia 0
posicionamiento en el mercado.

El saber escuchar al cliente nos
permite  tomar  correctivos
ademas de brindar alternativas
gue sean Utiles.

La capacitacion y formacion del
talento humano generaria un
cambio positivo en cuanto a la
innovacion, ya que no existe
una cultura organizacional que
fomente la combinacién de
conocimiento y experiencia
retrayendo los beneficios.

158




satisfechos. También hay que
mencionar que la atencion
rapida tiene gran valor por
cuanto representa que los
clientes se van sentir mas
identificados ayudando a mejorar
la imagen.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave del Banco de Venezuela, Agencia 673
Cumana (2019).
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Matriz 5: Lectura Relacional Subcategoria: Gestién Financiera

Lectura Relacional

Subcategoria:

Gestion Financiera

Palabra clave

Colaborador A

Colaborador B

Colaborador C

Innovaciones bancarias

La incorporaciéon de nuevos
canales y herramientas
bancarias nos permite ofrecer
nuevos y mejores servicios y
eso se debe a la innovacion.

Las innovaciones bancarias han
permitido aumentar la atencion e
insercién de clientes,
representando ventajas puesto
gue se esté logrando una mayor
inclusién de personas al sistema
financiero.

Las innovaciones en la banca
han ayudo en el desarrollo de la
economia, sobre todo en
aquellos sectores de bajos
recursos.

Lo datil de las innovaciones
bancarias es que brinda
eficiencia, es decir cualquiera de
nuestros clientes pueden
realizar operaciones, ya que
muchos de nuestros clientes
mencionaban que era
complicado porque no sabian
utilizar las herramientas
tecnolégicas, pero gracias a que
hoy existen servicios bancarios
gue solo necesitan el envio de

Los nuevos mecanismos
bancarios, reduce los riesgos, ya
que pueden realizar
transacciones por montos altos
sin necesidad de asistir el
banco, disminuye el uso del
efecivo como medio de
intercambio comercial.

A través de un sistema de
gestiébn bancario la institucién
puede responder
anticipadamente y fomentar la
creacion de centros de
produccion, dando participacion
a todos aquellos sectores de
bajos niveles econémicos
generando un beneficio tanto
econdémico como social.

La politica social condiciona la
actuacion de la entidad, hecho
que incide en la forma como se
articulan los recursos y los
medios financieros en beneficio
de la ampliacion de la prestacion
de servicios de acuerdo a las
necesidades de los clientes.

La visibn de gestion se enfoca
en la agilidad de los procesos de
una manera segura y confiable.
La extension de la atencion
brindada a los clientes va mas
all4 de las oficinas gracias a la
ampliacion de los canales
bancarios.
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un mensaje de texto ha hecho
gue los clientes aumenten sus
operaciones financieras y se
sientan mas cémodos y seguros
a la hora de realizar un pago,
compra o envio de remesas a un
familiar.

La utilizaciébn de los nuevos
canales bancarios han generado
un impacto positivo, puesto que
ha minimizado el wuso del
efectivo como medio de pago, la
mayoria de las operaciones se
estan realizando por los canales
electrénicos y los dispositivos
moviles esto ha hecho que el
banco brinde mejores servicios.
Un hecho positivo es que se ha
podido dar respuestas a clientes
gue se encuentras en zonas
lejanas.

Practica y Procedimientos

Bancarios

La simplicidad y la agilidad de
las transacciones ha ayudado a
los clientes para que puedan
realizar sus transacciones
bancarias a través de nuevos
canales electrénicos,
permitiendo el acceso mas
rapido y eficiente sin necesidad
de recurrir a las sucursales ni
costos adicionales por las
transacciones que  puedan
realizar a distancia.

Los canales y medios
financieros son de gran utilidad,
ya que nos permiten detectar
fallas y delitos que coloquen en
riesgo al cliente como a la
institucion.

La utilizacién de herramientas
innovadoras ha permitido que el
banco pueda ofrecer servicios
oportuno, ademas de una mejora
en los canales ayudando que los
reclamos y  recesién de
documentos se realice de
manera mas efectiva.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave del Banco de Venezuela, Agencia 673

Cumana (2019).
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Matriz 6: Lectura Relacional, Subcategoria: Responsabilidad Social

Lectura Relacional

Subcategoria Responsabilidad Social

Palabras clave:

Compromiso Social

Colaborador A

La divulgacién de los valores
éticos ha permitido que el
personal se sensibilice y tenga
un mayor compromiso, desde la
gerencia se realizan campafia
de concientizacion para que
todo el personal conozca y
comprenda que un mal
desempefio repercute en la
reputacion y la misma esta
acarrea sanciones legales.

Dada las condiciones en la cual
se encuentra nuestro pais, es
necesario que el banco ofrezca
soluciones 0 mecanismos que
contribuyan y faciliten el acceso
de los diferentes sectores
productivos para que fomente
redes y alianzas que
contribuyan en superacién de la
pobreza.

La confianza es el mayor
premio que nos concede
nuestros clientes, dentro de las
agencias el personal se
esfuerza cada dia en mejorar la
atenciéon que le brinda a los
clientes.

Se consideraba que resguardar

Colaborador B

El cumplimiento del manual del
cédigo ético es deber de los
trabajadores, ya que cualquier
comportamiento va ser penado
debido que pone en riesgo la
reputacion de la entidad.

La institucion bancaria es un
ente gubernamental, lo cual
significa que realizamos trabajo
mancomunado con el Gobierno
Nacional y demas
dependencias en relacién a las
politicas de proteccion social.
Esta condicibn hace que
ademéas del cumplimiento de
los pardmetros establecidos por
la institucion estemos abocados
a cumplir con los objetivos y
planes del gobierno.

El banco regularmente realiza
talleres 'y charlas sobre
legitimacion del capital vy
financiamiento al terrorismo
como medida de prevencion.

La inclusion impacta en el
desempefio de la banca,
entonces estamos obligandos a
disefiar nuevos modelos y
procedimientos que permitan

Colaborador C

La trayectoria de la institucion
esta ligada a la buena
reputacion y cada dia se
realizan esfuerzos para que se
mantenga un comportamiento
ejemplar., A pesar de las
circunstancias la gerencia se
esfuerza en reforzar los
principios éticos, ya que la
permanencia del personal va
depender del cabal
cumplimiento del co6digo de
ética.

El compromiso social es la
principal accion de la
institucién, por cuanto nuestra
politica estd enfocada en una
mayor inclusion de todos los
sectores, considerando que la
gestién social es nuestra meta.

La rentabilidad representa un
medio, pero la vision de la
institucién es crear un sistema
financiero mas inclusivo
representando nuestro fin, de
alli la importancia de tener
presente las  perspectivas,
aspiraciones y necesidades de
los clientes que nos permitan

162




los fondos era la mayor
responsabilidad de los bancos,
pero en estos tiempos de
turbulencia se ha modificado la
actuacion bancaria.
Obligandonos a brindar
herramientas, medios,
capacitacién y adiestramiento
a todos nuestros clientes sobre
todo lo concerniente en materia
de decision financiera. A través
de nuestro respaldo los clientes
pueden desarrollar destrezas y
conocimientos econdmicos que
le generen posibilidades de
inversion, crecimiento y
desarrollo econémico. Hecho
que impactaria en las tasas de
crecimiento, emprendimiento,
empleo ademas de la
disminucién de los indices de
pobreza.

llegar y abarcar areas en
condiciones de vulnerabilidad,
brindandole un servicio de
calidad ya que lo que se busca
es que las personas conozcan
y entienda la importancia de los
servicios financieros y las
oportunidades que ofrece el
sistema financiero.

Entender y conocer la realidad
econOmica y social ademas de
las destrezas y habilidades que
poseen nuestros clientes nos
ayuda en la elaboracion de
proyectos de desarrollo
productivo. Este hecho genera
valor a nuestra labor, puesto
gue orientariamos el esfuerzo y
los recursos econémicos que
disponen nuestros clientes en
areas o centro de produccion.
Incentivando el emprendimiento
y la produccién nacional.

Los valores éticos es la
representacién del compromiso
en la prestacién de un servicio
de calidad.

aportarle soluciones efectivas.
Sin embargo existen
limitaciones, ya que el talento
humano presenta deficiencias
en la materia; ademas se le
suma los bajos incentivos
econémicos y la falta de
reconocimiento por los esfuerzo
que realiza cuando brinda un
servicio de calidad.

Fomentar la gestién social es
parte del planteamiento que se
viene  realizando en la
institucion, la calidad del
servicio bancario debe estar
enfocado en la autogestion, la
cooperacion y la creacion de
valor como garantia del
compromiso social.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave del Banco de Venezuela, Agencia 673

Cumana (2019).
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Matriz 7: Lectura Relacional, Subcategoria: Acciones Financieras con Cambio Social.

Lectura Relacional

(Microfinanzas Bancarizacion, Inclusion y Educacion Financiera)

Subcategoria: Acciones Financieras con Cambio Social

Palabras clave

Colaborador A

Colaborador B

Colaborador C

Desarrollo y Garantia Social

La cultura de atencion denota la
actitud y el perfil profesional de
cada uno de los trabajadores,
es por eso que las acciones
sociales denotan un cambio de
comportamiento, es necesario
hacer la acotacibn que las
aportaciones que se realiza por
parte de la institucion pueden
mejorar o complicar la situacion
financiera de nuestros clientes.
En tanto la recomendacion vy el
asesoramiento  oportuno Yy
confiable que puedan brindar
nuestro talento humano a los
clientes genera valor con
respecto a su independencia

financiera.
La politica de insercion vy
representacion social

condiciona la actuacion de la
institucién, en el cual se debe
promover politicas de inclusion,
solidaridad y transparencia
enfocada en los sectores que

poseen mMenos recursos y
posibilidades de desarrollo
econdmico.

La  participacion  bancaria
manifiesta el compromiso con
mejorar las  politicas de
desarrollo a travées de la
participacion de todos los
sectores productivos mediante
politicas responsable el cual
nos ayude a ofrecer un servicio
de calidad.

La falta de formacidn financiera
es de mayor importancia ya
que través de esta propuesta
se estaria desarrollando y
perfeccionando conocimientos
financieros que le serian utiles
al momento de tomar
decisiones de inversion o la
puesta en practica de un
proyecto econémico.

La institucion reconoce el
efecto de la gestién financiera
como el medio que permite
conectar los distintos sectores
de la economia, pero hace
énfasis en aquellos que se
encuentra en condiciones de
vulnerabilidad y desventajas,
este hecho permite apoyarnos
en las aportaciones de las
acciones financieras como
complemento de nuestro
compromiso social; puesto que
entendemos que si no se les
ofrecen las oportunidades y las
asistencias en materia
financiera y social van a seguir
presente las desigualdades y
por ende la pobreza.

Enfocarse en las acciones
financieras representa un reto
para la institucién, ya que se
debe considerar las distintas
formas de asociacion y
esquemas de desarrollo
respectando y resguardando
los centros o areas productivas
por ser agente de resiliencia y
sostenimiento.

164




El banco como institucion
gubernamental, actia como
catalizador de oportunidades

mediante acciones financieras,
puesto que su mayor reto y
compromiso es la insercién de
todas aquellas personas que se
encuentra fuera del sistema
financiero. No solo se trata de
la apertura de una cuenta
bancaria, sino se trata de
ofrecer mecanismos y
oportunidades mediante el uso
de los servicios ofrecidos por el
banco con el propésito de
alcanzar un desarrollo del
sistema econdmico del pais con
la participacién de todos los
agentes.

La fallas en la formacién
financiera de nuestros clientes,
hace que estos no puedan
tener una visibn de negocio,
subestimando de esta forma su
potencial

Desarrollo de Capacidades

Financiera

Las acciones financieras son un
pilar fundamental para alcanzar
el compromiso social, por su
caracter incluyente; ya que
genera un dialogo social el cual
orienta la visibn de la
instituciéon. La participacion del
talento humano es
determinante, lo que hace
necesario que la institucién
disponga de todas las
herramientas tecnolégicas,
financieras, econdmicas para
capacitar al personal.

La falta de orientacion vy
promocion en materia de
desarrollo social hace que el
personal coloque resistencia,

Las acciones financieras
promueven un desarrollo, sin
embargo el limitado
conocimiento sobre sus
beneficios e implicaciones no
nos permite mejorar el servicio,
pese a las politicas en el
aumento de la cartera de
crédito. Reconocemos que el
crédito es importante para la
compra de herramientas,
maquinarias e insumos para la
produccion de un servicio o de
un bien

El banco debe orientar el
emprendimiento puesto que
esto generaria nuevos centros
de producciéon, empleos vy
diversificacion de la actividad
productiva generando mayor
flujos de dinero el cual tendria
efectos  positivos  en la
economia.
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hecho

que imposibilita la
utilizacion de indicadores de
medicién sobre los niveles de
acciones financieras.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave del Banco de Venezuela, Agencia 673

Cumana (2019).

La Codificacion axial permite vincular las categorias a subcategorias orientado por las caracteristicas y

propiedades de cada una. La codificacion axial busca dar respuestas a las interrogantes que condicionan el

resultado; ademas permite conceptualizar el fenomeno en estudio. Ver Matriz N° 8,9 y 10.

Matriz 8: Codificacidén Axial, Categoria: La Innovacion

Categoria

Subcategorias

Texto codificado

La innovacion

Innovacioén

La innovacion es un elemento de cambio que permite la introduccién de nuevos y
mejores servicios, el cual convierte las practicas y las experiencias en destrezas y
aprendizaje.

La innovacién es clave para avanzar y construir una imagen competitiva, sin embargo la
deficiencia de equipos y medios tecnoldgicos afecta la atencién brinda a los clientes.

Contar con una gestién innovadora generara una mayor competitividad, ya que permite
la especializacion y ser eficiente en areas de interés como la economia, gestion social y
emprendimiento.

Innovar significa cambio, y eso es una limitante de alto impacto, puesto que el personal
no se siente atraido por las politicas internas, aunque reconocen que la innovacion
representa una estrategia competitiva.

Generacion de Valor

Nuestra visidn esta orientada en ofrecer una buena atencién y a través de los aportes
gue nos brinda la innovacién se puede generar una propuesta de valor que genere la
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satisfaccion y la fidelidad generando un posicionamiento en el mercado.

A través de la innovacién se mejora el desempefio por la incorporacion de nuevas
herramientas y mecanismos, ya que los objetivos se podrian alcanzar mas rapido.

La innovacion debe ser una norma de sobrevivencia, es asi como manteniendo esta
premisa de actuacién podremos alcanzar una mejor reputacién, puesto que esto hace
que todos realicemos aportaciones que se traduzcan en valor.

Aprendizaje
Negociacion

Generar una politica de innovacién es de gran significancia para la gestién puesto que
ayudaria en el desarrollo y el crecimiento porque estariamos apostando a éxito.

A través de la innovacién se pueden desarrollar las destrezas de su talento humano
permitiendo que sus aportaciones promueva la transformacién en la entidad y en el
entorno.

El éxito de una politica innovadora radicaria en la forma de gestidon esta deberia
expandirse por todo el tejido de la entidad, debemos aprovechar la experiencia de
nuestro talento humano para realizar un buen trabajo. A pesar que no todo el personal
tiene formacion financiera

Generacion
Conocimiento

de

La generacion de conocimiento permite trazar la ruta de actuacion de la entidad. En
cuanto a la innovacion recordemos que el conocimiento es la distincién.

El tener presente que para mantenerse en el tiempo debemos prepararnos todos los
dias, ademés de estar atentos ante los cambios que nos orientan en la generacién de
conocimiento, esto es una ventaja y nos podemos apoyar en la experiencia de los
trabajadores y la informacién que obtienen de manera directa por el contacto que tiene
con los clientes.

La generacién de conocimiento se considera de gran importancia en la institucién
porque permite el desarrollo de un talento humano.

Redes y Alianzas

Por su caracter de generadora de ideas, la innovacion recrea nuevos escenarios en la
banca, promoviendo valor mediante una gestién integradora apegada a los principios de
inclusion, ademas la innovacion es fundamental en el nuevo sistema social.

Las acciones bancarias permite un mayor apoyo a nuestros clientes en cuanto los
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Recurso
Valor

de

medios de inversion y ahorro, por cuanto permite brindarle las herramientas de decision
a los clientes con todo lo relacionado con el riesgo, tasa de interés, alternativas de
negocio y demas factores que puedan incidir en los fondos de los cuales dispone
nuestros clientes, todo esto con el propdsito de mejorar el servicio y la educacion
financiera del cliente. Esto forma parte de las politicas de calidad de la institucion.

Las innovaciones en el sistema bancario promueven una politica de desarrollo, ya que
permite la canalizacion y movilizacién de fondos de una manera rapida y efectiva, sin
necesidad de acudir a la entidad bancaria.

Las innovaciones en el sistema bancario promueven una politica de desarrollo, ya que
permite la canalizacién y movilizacion de fondos de una manera rapida y efectiva, sin
necesidad de ir a la entidad financiera.

Los canales y medios financieros han permitido disminuir barreras, hecho que ha
contribuidos para lograr que pequefios comerciantes, agricultores, pescadores y amas
de casas, puedan realizar transacciones financieras las cuales puedan ofrecerle un
beneficio econémico. Estas operaciones contribuyen en el intercambio comercial y por
ende en el desarrollo y crecimiento de nuestra economia.

La meta es llegar a todos los sectores de la sociedad a través de los canales y
herramientas; esto nos permite ser mas responsable, inclusivo, hecho que genera un
mayor compromiso a favor del desarrollo y politicas de crecimiento econémico,
financiero y social del pais.

La utilizacion de los canales y medios financieros nos permiten hacer un seguimiento y
posterior diagnésticos sobre las actividades financieras que realizan nuestros clientes
con el fin de dar respuestas a las necesidades de los mismos.

Cultura de Gestion

El saber escuchar al cliente nos permite tomar correctivos ademdas de brindar
alternativas que sean Uutiles.

La ejecucion de una politica innovadora conlleva a trazar lineas de accion, el cual
mejora el desarrollo empresarial. Tomando en consideracion esta premisa, se hace
necesario conocer las areas desasistidas y en condiciones de vulnerabilidad para crear
politicas bancarias que tenga un impacto en el ahorro, el crédito y la gestion financiera
de nuestros clientes.

La capacitacion y formacién del talento humano generaria un cambio positivo en cuanto
a la innovacién, ya que no existe una cultura organizacional que fomente la combinacion
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de conocimiento y experiencia retrayendo los beneficios.

Ofrecerle soluciones al cliente nos hace ser una preferencia bancaria, porque cuando
ayudamos y brindamos orientacion a un cliente lo estamos ayudando a desarrollar sus
potenciales y esto hace que puedan tomar decisiones financieras eficientes, este hecho
se vuelve multiplicador de ventajas que se traduce en un mejor servicio.

Gestion
financiera

Innovacién Bancaria

Las innovaciones en la banca han ayudo en el desarrollo de la economia, sobre todo en
aquellos sectores de bajos recursos.

La utilizacién de los nuevos canales bancarios han generado un impacto positivo,
puesto que ha minimizado el uso del efectivo como medio de pago, la mayoria de las
operaciones se estan realizando por los canales electronicos y los dispositivos méviles
esto ha hecho que el banco brinde mejores servicios. Un hecho positivo es que se ha
podido dar respuestas a clientes que se encuentras en zonas lejanas.

Lo util de las innovaciones bancarias es que brinda eficiencia, es decir cualquiera de
nuestros clientes pueden realizar operaciones, ya que muchos de nuestros clientes
mencionaban que era complicado porque no sabian utilizar las herramientas
tecnoldgicas, pero gracias a que hoy existen servicios bancarios que solo necesitan el
envio de un mensaje de texto ha hecho que los clientes aumenten sus operaciones
financieras y se sientan mas comodos y seguros a la hora de realizar un pago, compra
0 envio de remesas a un familiar.

Politica
Procedimientos
Bancarios

La simplicidad y la agilidad de las transacciones ha ayudado a los clientes para que
puedan realizar sus transacciones bancarias a través de nuevos canales electronicos,
permitiendo el acceso mas rapido y eficiente sin necesidad de recurrir a las sucursales
ni costos adicionales por las transacciones que pueda realizar a distancia.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave del Banco de Venezuela, Agencia 673

Cumana (2019).
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Matriz 9: Codificacion Axial, Categoria: Responsabilidad Social.

Categoria

Subcategorias

Texto codificado

Responsabilidad Social

Compromiso Social

Entender y conocer la realidad econdémica y social ademas de las
destrezas y habilidades que poseen nuestros clientes nos ayuda
en la elaboracién de proyectos de desarrollo productivo. Este
hecho genera valor a nuestra labor, puesto que orientariamos el
esfuerzo y los recursos econdmicos que disponen nuestros
clientes en areas o centro de produccion. Incentivando el
emprendimiento y la produccién nacional.

La rentabilidad representa un medio, pero la vision de la
institucibn es crear un sistema financiero mas inclusivo
representando nuestro fin, de alli la importancia de tener presente
las perspectivas, aspiraciones y necesidades de los clientes que
nos permitan aportarle soluciones efectivas. Sin embargo existen
limitaciones, ya que el talento humano presenta deficiencias en la
materia; ademas se le suma los bajos incentivos econémicos y la
falta de reconocimiento por los esfuerzo que realiza cuando
brinda un servicio de calidad.

El compromiso social es la principal accién de la institucion, por
cuanto nuestra politica estd enfocada en una mayor inclusién de
todos los sectores, considerando que la gestion social es nuestra
meta.

La instituciéon bancaria es un ente gubernamental, lo cual significa
que realizamos trabajo mancomunado con el Gobierno Nacional y
demas dependencias en relaciéon a las politicas de proteccion
social. Esta condicién hace que ademas del cumplimiento de los
parametros establecidos por la institucion estemos abocado a
cumplir con los objetivos y planes del gobierno.

Fomentar la gestién social es parte del planteamiento que se
viene realizando en la institucion, la calidad del servicio bancario
debe estar enfocado en la autogestion, la cooperaciéon y la
creacion de valor como garantia del compromiso social.
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Se consideraba que resguardar los fondos era la mayor
responsabilidad de los bancos, pero en estos tiempos de
turbulencia se ha modificado la actuacién bancaria. Obligandonos
a brindar herramientas, medios, capacitacién y adiestramiento a
todos nuestros clientes sobre todo lo concerniente en materia de
decisién financiera. A través de nuestro respaldo los clientes
pueden desarrollar destrezas y conocimientos econémicos que le
generen posibilidades de inversién, crecimiento y desarrollo
econémico. Hecho que impactaria en las tasas de crecimiento,
emprendimiento, empleo ademas de la disminucién de los indices
de pobreza.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave del Banco de Venezuela, Agencia 673

Cumana (2019).

Matriz 10: Codificacion Axial, Categoria: Acciones Financieras con Cambio Social.
Categoria Subcategorias Texto codificado
Acciones Financieras | Desarrollo 'y Garantia | La institucién reconoce el efecto de la gestidn financiera como el

con Cambio Social
Las Microfinanzas

La Bancarizacion

La Inclusiéon Financiera

La Educacion Financiera

Social

medio que permite conectar los distintos sectores de la economia,
pero hace énfasis en aquellos que se encuentra en condiciones
de vulnerabilidad y desventajas, este hecho permite apoyarnos en
las aportaciones de las acciones financieras como complemento
de nuestro compromiso social; puesto que entendemos que si no
se les ofrecen las oportunidades y las asistencias en materia
financiera y social van a seguir presente las desigualdades y por
ende la pobreza.

El banco como institucién gubernamental, actlla como catalizador
de oportunidades mediante acciones financieras, puesto que su
mayor reto y compromiso es la insercion de todas aquellas
personas que se encuentra fuera del sistema financiero. No solo
se trata de la apertura de una cuenta bancaria, sino se trata de
ofrecer mecanismos y oportunidades mediante el uso de los
servicios ofrecidos por el banco con el propésito de alcanzar un
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desarrollo del sistema econdmico del pais con la participacion de
todos los agentes.

La fallas en la formacion financiera de nuestros clientes, hace que
estos no puedan tener una vision de negocio, subestimando de
esta forma su potencial.

La falta de formacién financiera es de mayor importancia ya que
través de esta propuesta se estaria desarrollando vy
perfeccionando conocimientos financieros que le serian Utiles al
momento de tomar decisiones de inversion o la puesta en
préactica de un proyecto econémico.

Desarrollo de | Las acciones financieras son un pilar fundamental para alcanzar
Capacidades el co_mpromiso _social, por su caracter _in_c]uyente; ya que genera
Financieras un dialogo social el cual orienta la visidon de la institucion. La
participacion del talento humano es determinante, lo que hace
necesario que la instituciéon disponga de todas las herramientas
tecnoldgicas, financieras, econdmicas para capacitar al personal.

Las acciones financieras promueve un desarrollo, sin embargo el
limitado conocimiento sobre sus beneficios e implicaciones no
nos permite mejorar el servicio, pese a las politicas en el aumento
de la cartera de crédito. Reconocemos que el crédito es
importante para la compra de herramientas, maquinarias e
insumos para la produccién de un servicio o de un bien.

El banco debe orientar el emprendimiento puesto que esto
generaria nuevos centros de produccion, empleos 'y
diversificacion de la actividad productiva generando mayor flujos
de dinero el cual tendria efectos positivos en la economia.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes clave del Banco de Venezuela, Agencia 673
Cumana (2019).

172



Codificacion selectiva
En este punto del andlisis se busca demarcar la teoria, ya que es de sumo interés establecer los elementos
qgue hacen posible la construccién tedrica. En este proceso se amerita de la depuracion de aquellas informaciones

que no tenga relevancia en el estudio del fenémeno.

Matriz 11: Codificacion Selectiva

Competitividad _
Generacion de Valor Innovacion
Aprendizaje y Negociacion
Generacion de Conocimiento R de Val
Eﬁﬁﬁfay dﬁlggﬁfm eeUrso de vabr La innovacion ~como Recurso de
. . Valor en las Entidades Financieras
Innovaciones Bancarias Gestidn Financiera
Politicas y Procedimientos Bancarios
Compromiso social Responsabilidad Social Gestion Social en la Entidades
- . - - . Financieras
Desarrollo y Garantia social Innovaciones Financieras con
Desarrollo de Capacidades Cambio Social (Microfinanzas,
Financieras bancarizacion, inclusién y educacion
financiera)

Fuente: La autora 2020.
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Matriz 12: Categoria Emergente

Texto codificado

Categorias y propiedades

Categoria emergente

Nuestra vision esta orientada en ofrecer una
buena atencion y a través de los aportes que
nos brinda la innovacién se puede generar
una propuesta de valor que genere la
satisfaccion y la fidelidad generando un
posicionamiento en el mercado.

La ejecucion de una politica innovadora
conlleva a trazar lineas de accién, el cual
mejora el desarrollo empresarial. Tomando
en consideracion esta premisa, se hace
necesario conocer las areas desasistida y en
condiciones de vulnerabilidad para crear
politicas bancarias que tenga un impacto en
el ahorro, el crédito y la gestién financiera de
nuestros clientes.

Los canales y medios financieros han
permitido disminuir barreras, hecho que
contribuido que pequefios comerciantes,
agricultores, pescadores y amas de casas,
puedan realizar transacciones financieras
las cuales puedan generarle algin beneficio
econdmico. Estas operaciones contribuyen
en el intercambio comercial y por ende en el
desarrollo 'y crecimiento de nuestra
economia.

La utlizacibn de los nuevos canales
bancarios han generado un impacto positivo,
puesto que ha minimizado el uso del efectivo
como medio de pago, la mayoria de las
operaciones se estan realizando por los
canales electrénicos y los dispositivos

Innovacioén

Propuesta de Valor

Estrategia de Desarrollo

Presencia y Posicionamiento en el
Mercado

Instituciones Sostenibles

La innovacién como Gestion
Social en las Entidades
Financieras.
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moviles esto ha hecho que el banco brinde
mejores servicios. Un hecho positivo es que
se ha podido dar respuestas a clientes que
se encuentras en zonas lejanas.

Contar con una gestion innovadora generara
una mayor competitividad, ya que permite la
especializacién y ser eficiente en areas de
interés como la economia, gestion social y
emprendimiento.

La institucién reconoce el efecto de la
gestiébn financiera como el medio que
permite conectar los distintos sectores de la
economia, pero hace énfasis en aquellos
que se encuentra en condiciones de
vulnerabilidad y desventajas, este hecho
permite apoyarnos en las aportaciones de
las acciones financieras como complemento
de nuestro compromiso social; puesto que
entendemos que si no se ofrecen las
oportunidades y las asistencias en materia
financiera y social van a seguir presente las
desigualdades y por ende la pobreza.

Fomentar la gestion social es parte del
planteamiento que se viene realizando en la
institucion, la calidad del servicio bancario
debe estar enfocado en la autogestién, la
cooperacion y la creacion de valor como
garantia del compromiso social.

El banco como institucién gubernamental,
actia como catalizador de oportunidades
mediante acciones financieras, puesto que
su mayor reto y compromiso es la insercién
de todas aquellas personas que se
encuentra fuera del sistema financiero. No
solo se trata de la apertura de una cuenta

Gestion social

Planes de desarrollo
Dialogo y compromiso social
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bancaria, sino se trata de ofrecer
mecanismos y oportunidades mediante el
uso de los servicios ofrecidos por el banco
con el propdsito de alcanzar un desarrollo
del sistema econdmico del pais con la
participacion de todos los agentes.

Las acciones financieras son un pilar
fundamental para alcanzar el compromiso
social, por su caracter incluyente; ya que
genera un dialogo social el cual orienta la
vision de la institucién. La participacién del
talento humano es determinante, lo que
hace necesario que la institucién disponga
de todas las herramientas tecnolégicas,
financieras, econdmicas para capacitar al
personal.

La rentabilidad representa un medio, pero la
visién de la institucién es crear un sistema
financiero ma&s inclusivo representando
nuestro fin, de alli la importancia de tener
presente las perspectivas, aspiraciones y
necesidades de los clientes que nos
permitan aportarle soluciones efectivas. Sin
embargo existen limitaciones, ya que el
talento humano presenta deficiencias en la
materia; ademas se le suma los bajos
incentivos econdmicos y la falta de
reconocimiento por los esfuerzo que realiza
cuando brinda un servicio de calidad.

Fuente: Entrevista semiestructurada aplicada a informantes claves del Banco de Venezuela, Agencia 673
Cumana (2019).
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En el marco de la busqueda del conocimiento como medio de desarrollo y
superacion, la construccion de categorias emergentes responde a la necesidad de
construir nuevos saberes a partir de las experiencias y vivencias que condicionan
el comportamiento de los actores; dejando de lado la rigidez en la construccion por
uno que este enmarcado en la flexibilizacion, la creatividad y la experiencia como
modelo de conocimiento que agregan valor a los campos de investigacion. Vale
mencionar que la construccion de saberes no obedece a patrones sino a ese

deseo de conocer lo que no se sabe.

El buscar respuestas a las interrogantes, soluciones a los problemas o la
crisis es el detonante para la construccion de trabajos investigativos que aporten
beneficio y mejoren las condiciones actuales. Durante la construccion de
categorias emergentes el investigador como agente de cambio condiciona los
cimientos que permiten transcender los niveles mediante un pensamiento
divergente, sin dejar de consideran la rigurosidad como un elemento de identidad
en toda investigacion. El caracter integrador de las disciplinas del saber permitio ir
construyendo una categoria emergente como representaciéon de la mezcla entre
arte y ciencia que se transforma en un constructo que afade valor por sus

aportaciones.

La construccion de categorias emergentes en la presente investigacion
genera nuevas lineas de investigacion que pueden ser desarrolladas; las mismas
devienen de un proceso de decantacion permitiendo que las tendencias
emergentes se ajusten mas a la realidad hecho que permite la ampliacién del
conocimiento. Los hechos registrados fueron los datos suministrados por los
colaboradores, los cuales son la representacion de las actuaciones que
condicionan La innovacidbn como estrategia social en la Banca Publica. Caso
Banco de Venezuela; aunque los actores crean irrelevantes sus actos dentro de la
institucion este hecho origind el planteamiento de la investigacion y por ende

originaron las interrogantes que necesitan ser respondidas ante una sociedad que
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reclama por servicios que mejoren las condiciones financieras, econémicas y

sociales de los distintos agentes que la conforman.

La investigacion es la prueba del compromiso de la autora ante una
institucion que le dio la oportunidad de ejercer funciones administrativas como
parte de su personal y sobre todo ante una sociedad que reclama ser escuchada.
El Banco de Venezuela como un ente social debe proporcionar mecanismos que
ayuden a la superacion de las necesidades teniendo en consideracion el respeto
por la dignidad humana. En los actuales momentos son muchos los desafios que
hay que superar en nuestro pais producto de la crisis; sin embargo vale la pena
ampliar las politicas en materia de ahorro, crédito, emprendimiento,
microfinanzas, bancarizacion, inclusion y educacion financiera que generen un
crecimiento y desarrollo de los sectores productivos, minimizando la brecha
existente de la pobreza como expresion de vulnerabilidad a los cuales son

expuestos los individuos por la falta de transparencia y compromiso de la entidad.

4.7 El estudio estadistico para lainnovaciéon como estrategia social en
la Banca Publica, caso del Banco de Venezuela.

Las consideraciones conceptuales resaltan la importancia de encontrar
cualidades en los hechos de estudio; haciendo hincapié en el valor de esas
ocurrencias como distincion. El establecer un factor de medicion conlleva a la
comprension sencilla y facil interpretacion, la cual busca eliminar sesgos que
puedan reflejar resultados incorrectos. Este hecho permite contrastar los
resultados arrojados por las entrevistas y cuestionarios aplicados a los
colaboradores, a través de la comparacion de la teoria con la realidad en la que
guedan al descubierto las fortalezas y las debilidades sobre la materia de la

innovacion como estrategia social.
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La construccién de categorias emergentes origina nuevas interrogantes
fundamentadas en lineas de accién como fiel representacion del devenir de
escenarios bifurcados caracteristicos en estos tiempos de crisis y desafios. Esta
vision de escenarios volatiles difiere del clasico funcionamiento de las instituciones
signadas por las tareas repetitivas y las respuestas condicionadas, hecho que
demarca lo que hoy en dia se denomina empresas inteligentes. Lo interesante es
gue a pesar de todas las vicisitudes a las cuales se enfrentan las entidades logran
obtener resultados exitosos, entonces, se puede afirmar que el secreto esta en
adelantarse, arriesgarse, innovar, atreverse y decidirse por caminos nunca

transitados o no explorados para alcanzar la distincion en el mercado empresarial.

En consecuencia, resultan de gran valor que los lideres financieros se
planteen interrogantes que los conduzcan a mejorar la experiencia del cliente y por
consiguiente la sostenibilidad de la institucion. En las que caben destacar: ¢ Como
aumentar la generacién de valor a nuestros clientes?, ¢ Cuales mecanismos deben
utilizar para incentivar la generacién de conocimiento en el talento humano?,
¢ Como se puede desarrollar una propuesta a través de las acciones financieras
que permita el desarrollo de centros productivos?,;,Como mejorar la experiencia
de nuestros clientes a través de los canales bancarios?, ¢ Por qué es importante el
desarrollo de capacidades financieras en la formacion de los modelos de
negocios?. Las anteriores interrogantes coinciden que es necesario proponer un
modelo de gestion que coloque en el centro de desarrollo la implementacion de la
innovacion como elemento primordial para alcanzar una sostenibilidad enmarcada
en los nuevos principios que denoten el compromiso con una sociedad carente de

oportunidades.

Es de resaltar, que los hallazgos de categorias emergentes conducen al
analisis mediante el estudio estadistico que permiten complementar los datos
obtenidos cualitativamente y puedan brindar respuestas eficientes para La

innovacion como estrategia social en la Banca Publica, caso del Banco de
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Venezuela, recordando que todas estas categorias no se pueden medir
directamente, sin embargo si se pueden vincular a variables tangibles. Vale
mencionar, el caso de la generacion del conocimiento que es una categoria que
no se puede medir, pero si se puede vincular con indices de medicion. Tal es el
caso el PIB, nivel de empleo, indice de Desarrollo Humano, la riqueza de un pais,

entre otros indices de importancia en la rama de la economia.

El enfoque cuantitativo y cualitativo de la investigacidén propicia la busqueda
de un estado de participacion de todos los agentes que conforman la sociedad, en
la cual las entidades financieras juegan un papel de gran importancia como se ha
venido mencionando a lo largo del tema en estudio. De alli, que la innovacion
ocupa los primeros puestos sobre estrategia dentro de las entidades de éxito,
puesto que es considerada por estas como una disciplina y, sus acciones

condicionan las visiones de las entidades en un largo horizonte.

En la actualidad se presentan dos escenarios para las instituciones
financieras; el primero basado en la orientacion al mercado mediante la
generacion del conocimiento para asi aumentar los resultados econdmicos y
financieros; y el segundo es el de implementar una cultura de alianza y co-
creacion basada en la cohesion de esfuerzo para asi aumentar los niveles de
integracion los cuales generan una red con cada uno de los actores que
conforman los sectores de la economia. Por tal razon, cobra relevancia el analisis
estadistico de las distintas variables halladas, considerando que la innovacion
conduce al disefio de modelos de negocios y la misma logra no solo alcanzar
niveles de rentabilidad sino también beneficios sociales tal es el caso del Banco de

los Pobres de la India.
Cabe mencionar que los hallazgos denotan como se lleva a cabo la gestion

dentro de la institucién y las categorias emergentes asi lo demuestran. Por tal

motivo, el analisis estadistico se realiza a partir de un modelo propuesto por la
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autora, se trata de evaluar las distintas categorias y ver cual de ellas tiene un
grado de mayor significancia para ser incluida dentro de la propuesta sobre La
innovacion como estrategia social en las Entidades Publicas, Caso Banco de

Venezuela

El andlisis cuantitativo se realiza a partir de las ponderaciones obtenidas
por el cuestionario aplicado a los 20 colaboradores. La prueba piloto se llevé a
cabo mediante la aplicacion del cuestionario. De esta manera fue posible generar
un instrumento de medicién propio que consta de 19 preguntas con respuestas a

escalas, detalladas a continuacion:

% Totalmente en desacuerdo (TD) --------- 1
% En desacuerdo (ED) ------------------ 2

% Neutral (N) ------------ 3

% De acuerdo (DA) ---------- 4

% Totalmente de acuerdo(TA) -------------- 5

Los items presentados busca recabar informacion sobre los cincos
elementos que conforman el modelo (La innovacién como Gestiébn Social en las
Entidades financieras, La Inteligencia Financiera, Propuesta y Estrategia de
Desarrollo, Gestion Social, Dialogo y Compromiso Social) a través de preguntas
concretas sobre el objeto de estudio. Las interrogantes fueron redactadas de
manera facil y sencilla las cuales pudiera responderse de manera sincera y rapida,

de forma que puedan ser analizadas e interpretadas con facilidad.

Es de resaltar que la prueba piloto se realiza con el objetivo de mejorar la
validez del instrumento. Por su parte Balcells (1994) define al cuestionario como
“una lista o un repertorio de preguntas, debidamente estructuradas, dirigidas a una
persona que debe contestar, relativas a un objeto de la investigacion con el fin de
obtener datos” (Pag.195). En tanto, la aplicacién del cuestionario busca recabar

informacion relevante que permita evaluar el comportamiento de las distintas
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categorias y los elementos que la conforman, la cual permita tomar las medidas
correctivas que minimicen los costos, tiempo y demas elementos estratégicos que
garantian el éxito de la implementacion de un Modelo Tedrico de La Innovacion
como Gestion Social en Las Entidades Financieras a través de los datos obtenidos

por la aplicacion del cuestionario.

Para la verificacion de los datos se realizé un analisis de fiabilidad y
consistencia interna mediante la prueba de Alfa de Cronbach dejando demostrado
que la muestra es confiable, pero sus variables no siguen una distribucién normal.
Este hecho, hace necesario la utilizacion del paquete estadistico SMARTPLS 3.0;
ya que este permite identificar cuales son las categorias que se explican con
significancia estadistica eliminando aquellas que no tiene un importante poder

explicativo del constructo.

A continuaciéon se presenta el modelo propuesto para ser analizado

estadisticamente.

Imagen 3: Modelo tedrico de lainnovacion como gestion social en las entidades
financieras

Modelo Tedrico de La Innovacion como Gestion Social en Las Entidades Financieras

Inteligencia Financiera

I

Propuesta y Estrategia La Innovacién como
de Desarrollo === | Gestion Social en las | =%
Entidades Financieras

!

Didlogo y Compromiso
Social

Disefio

Gestion Social

Implantacion

Fuente: La autora 20109.
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El tener en cuenta una visibn amplia sobre la influencia de la innovacion
como estrategia en las entidades financieras significa aceptar que el éxito de la
entidad va ser desde su interior. Significando que los lideres financieros deben
asumir una postura dinamica, flexible y comprometida con el fin de poder brindar
un mejor servicio financiero, creando oportunidades de crecimiento y desarrollo
mediante politicas de inclusion a través de los canales y herramientas bancarias.
Considerando todas estas premisas, el modelo antes mencionado conlleva a que

la autora contraste varias hipotesis.

Las distintas hipotesis que se plantean estdn orientadas a evaluar la
relacion existente entre los distintos elementos que conforman el modelo
planteado con el objetivo de depurar aquellos elementos que tengan una
significancia baja para dejar solo las relaciones de los constructos que tengan un
nivel aceptable de relacién causal (coeficiente de correlacion parcial “Beta paths”).
Asi mismo en el modelo solo prevaleceran aquellas variables que tenga un alto
poder explicativo (carga factorial) y los niveles de significancia entre los

constructos que puedan explicarse (R?).

En el marco de la construccion de los nuevos saberes, los datos
recopilados por el cuestionario son de gran significancia, puesto que estos forman
parte de la prueba piloto del Modelo Tedrico de La Innovacibn como Gestién
Social en Las Entidades Financieras en la que se plantean varias hipotesis con el
objetivo de garantizar un nivel significativo en la viabilidad del modelo presentado.
La utilizacion de hipétesis en esta etapa de la investigacién permitira analizar,
evaluar y verificar que las distintas variables o elementos que conforman el
modelo guardan relacion y consistencia tomando en consideracion los datos
estadisticos obtenido a través del programa SMART- PLS 3.0. Vale destacar que
las hipétesis seran aceptadas de acuerdo a los resultados obtenidos respetando la

rigurosidad de los pardmetros del programa estadistico mencionado.
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Por su parte Rojas (1992) menciona que la hipétesis juega “un papel
fundamental en el proceso de la investigacion ya que sirve de puente, de
intermediacion entre la teoria y los hechos empiricos en la busqueda de nuevos
conocimientos objetivos que permitan enriquecer o ajustar los datos de la ciencia”
(Pag.103). Entendiendo la rigurosidad de los hechos, el desarrollo de una
hipotesis emerge de una suposicion cientifica la cual debe estar fundamentada en
un sistema de conocimiento que al mismo tiempo coadyuve en la construccion de

nuevos saberes.

Desde este planteamiento surgen las siguientes hipotesis:

Hipotesis 1 (Hy): “Las Instituciones Financieras con un Modelo de
Negocio innovador se destacan por tener una Innovacién como Gestion
Social, al igual que promueven La Inteligencia Financiera como generadora de
conocimiento, generan Propuestas y Estrategias de Desarrollo como agente de
sostenibilidad, fomentan el Dialogo y el Compromiso Social como forma de
creacion de redes y alianzas de los distintos sectores de interés ademas tienen
una Gestién Social como protagonista financiera”.

Para realizar el analisis se descompone la Hipétesis (H1) en sub- hipétesis:

Hipotesis 1.1. (Hii1): “Las instituciones con un Modelo de Negocio

Innovador presentan una Innovacion como Gestion Social”.
Hipotesis 1.2 (Hi»): “Las Instituciones Financieras con un modelo de

Negocio innovador presentan una Inteligencia Financiera como generadora de

conocimiento”.
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Hipotesis 1.3 (Hi3): “Las Instituciones Financieras con un Modelo de
Negocio innovador generan Propuestas y Estrategias de Desarrollo como

agente de sostenibilidad”.

Hipotesis 1.4 (Hi4): “Las Instituciones Financieras con un Modelo de
Negocio innovador vinculan el Didlogo y el Compromiso Social como forma de

creacion de redes y alianzas de los distintos sectores de interés social”.

Hipdtesis 1.5 (His): Las Instituciones Financieras con un Modelo de

Negocio innovador tienen una Gestion Social como protagonista financiera”.

Hipotesis 2 (H.): “La existencia de una Innovacion como Gestion
Social influye en la Inteligencia Financiera como generadora de conocimiento,
como Propuestas y Estrategias de Desarrollo, y como agente de sostenibilidad,
fomentan el Dialogo y el Compromiso Social como forma de creacion de redes
y alianzas de los distintos sectores de interés ademas tienen una Gestion Social

como protagonista financiera”.

Para realizar el andlisis se descompone la Hipétesis (H,) en sub- hipétesis:

Hipotesis 2.1 (Hyj): “La existencia de una Innovacion como Gestion

Social influye en la Inteligencia Financiera como generadora de conocimiento”.

Hipotesis 2.2 (H,2): “La existencia de una Innovacion como Gestion
Social influye en la Propuestas y Estrategias de Desarrollo como agente de

sostenibilidad”.
Hipo6tesis 2.3 (H.3): “La existencia de una Innovacion como Gestién

Social influye en el Dialogo y el Compromiso Social como forma de creacion de

redes y alianzas de los distintos sectores de interés social’.
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Hipotesis 2.4 (H.4): “La existencia de la Innovaciéon como Gestidn

Social influye en la Gestién Social como protagonista financiera”.

Hipotesis 3 (H3): “La existencia de la Inteligencia Financiera influye en la

Propuesta y Estrategia de Desarrollo como agente de sostenibilidad”.

Hipotesis 4 (Hy): “La existencia de la Propuesta y Desarrollo Social
influye en el Dialogo y el Compromiso Social como forma de creacion de redes

y alianzas de los distintos sectores de interés social”.

Hipotesis 5 (Hs): “La existencia de la Gestion Social influye en el Dialogo
y el Compromiso Social como forma de creacion de redes y alianzas de los

distintos sectores de interés social”.

Hipotesis 6 (Hg): “La existencia de la Gestion Social influye en la

Inteligencia Financiera como generadora de conocimiento”.

Una vez planteadas las correspondientes hipétesis se procede al andlisis
estadistico a través de los descriptores estadisticos, tomando como base los datos
recopilados en el cuestionario aplicado a los colaboradores. (Ver anexo N° 3y
tablas N°21-25)
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Tabla 9: lainnovacién como gestién social

Puntuacion

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

Colaboradores

pepiAnnadwod
e

uogloeinday

leuesaldwg

ojjolesag

uabew|

ojjolesaq

ap seanyjod

o1o0baN

ap ojpo

SOAIONpOId
sosua)

ap ojjouresaqg

[e120S UQI1S99 OWOD UQIdBAOUU| BT

187



Tabla 10: la inteligencia financiera

Puntuacion
Colaboradores
213|4|5|6|7|8|9|10|11 |12 |13 |14 |15 |16 |17 | 18 |19 | 20
.
(&) —_
c o Acciones de
[¢D) o ) 5(/5|5|4|5|5|]2]|5 5 5 5 1 1 5 4 1 1 2 2
o <= Cambio
Q g Generacién de
c — 2|5|5|5|5|5|5]|5 4 5 3 5 3 5 4 2 2 2 5
= L Valor
Aprendizaje y
. 211|5|5|4|5|5]|2 5 2 2 3 2 3 5 4 1 1 2
Negocio

Fuente: La autora 2019.

Tabla 11: propuestay estrategia de desarrollo

Puntacion
Colaboradores
8 2 3 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
) Generacion de
a o 5 5 5 5 4 4 5 5 2 1 1 3 2 2
= Conocimiento
(@)
o Creacion de
(@)
g = Redes y 5 3 1 5 5 5 1 1 3 5 5 2 5 5
(@)
u"j = Alianzas
> g Cultura de
7 ) Gestis 5 5 5 2 5 2 5 4 3 2 2 2 2 2
estion
8 A
0 Innovaciones
<] . 3 5 3 2 5 5 2 1 4 4 1 4 3 2
=) Bancarias
o
9 Practicas y
o Procedimientos 5 4 5 5 5 5 1 5 2 3 1 4 1 1
Financieros
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Tabla 12: Dialogo y compromiso social

Reputacion

o Colaboradores 3456789 ] 10 [11] 12 [ 18 | 14 [ 15 ] 16 | 17 | 18 | 19 | 20
o é
(@]
o o .. 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 1 5 4 1 1
= > = = Valores Eticos
@ o ©
= = o
o S 8
O 0
Compromiso 4 13|5|5|5]|5 5 5 2 5 2 2 5 1 1 1 2
Social
Fuente: La autora 2019.
Tabla 13: la gestion social
c = Puntacion
o = Colaboradores
Tn'uo_) 1 516 |7 |8 10 |11 |12 | 13 15 |16 (17 |18 |19 | 20
(]
O] Desarrollo y Garantia Social | 5 4 5 2 5 2 5 5 2 5 3 2 3 5 4 2
Desarrollo y Capacidades
) ) 4 5 5 5 5 5 2 2 3 5 2 2 3 5 2
Financieras
Fuente: La autora 2019.

189




Estadisticos Descriptivos

Tabla 14: Estadistico descriptivo: Lainnovaciéon como gestion social

La Innovacién como Gestién Social

Desarrollos de

Desarrollo Politica de Modelo de Centros de

Competitividad | Reputacion Empresarial Imagen Desarrollo Negocio Produccion
Media 3,15 3,75 3,3 3,15 34 35 3,3
Error tipico 0,34239866 0,346979447 0,341051007 0,385766496 | 0,335606286 0,344123601 0,308647303
Mediana 3 4,5 3 35 3,5 4 4
Moda 5 5 5 5 5 5 4

Desviacién estandar

1,531253357

1,551739262

1,525226472

1,725200217

1,500876937

1,538967528

1,380312703

Varianza de la muestra

2,344736842

2,407894737

2,326315789

2,976315789

2,252631579

2,368421053

1,905263158

Curtosis -1,614974596 -0,855564514 | -1,478800156 -1,783763871 | -1,298096931 -1,308061002 -0,999233306
Coeficiente de asimetria 0,014414713 -0,851034004 | -0,170090706 -0,188089242 | -0,357008314 -0,481323178 -0,469640292
Rango 4 4 4 4 4 4 4
Minimo 1 1 1 1 1 1 1
Maximo 5 5 5 5 5 5 5
Suma 63 75 66 63 68 70 66
Cuenta 20 20 20 20 20 20 20

Fuente: La autora 2019.
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Tabla 18: Estadisticos Descriptivos: La Inteligencia Financiero

Inteligencia Financiera

Acciones de Cambio

Generacién de Valor

Aprendizaje y Negocio

Media 3,65 3,95 3,2
Error tipico 0,385766496 0,294466511 0,352435138
Mediana 5 5 3
Moda 5 5 5

Desviaciéon estandar

1,725200217

1,316894273

1,576137851

Varianza de la muestra

2,976315789

1,734210526

2,484210526

Curtosis

-1,451045784

-1,442410266

-1,701139519

Coeficiente de asimetria

-0,692052241

-0,667178803

-0,007169065

Rango 4 3 4
Minimo 1 2 1
Maximo 5 5 5
Suma 73 79 64
Cuenta 20 20 20

Fuente: La autora 2019.
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Tabla 19: Estadisticos Descriptivos: Propuesta y Estrategia de Desarrollo

Propuesta y Estrategia de Desarrollo

Generacion de

Creacion de Redes

Cultura de Gestion

Innovaciones

Préacticas y
Procedimientos

Conocimiento y Alianzas Bancarias Bancarios
Media 3,65 3,75 3,6 3,3 3,75
Error tipico 0,35 0,369031449 0,319539142 0,3 0,323427369
Mediana 4 5 4 3 4
Moda 5 5 5 3 5
Desviacién estandar 1,565247584 1,650358813 1,429022485 1,341640786 1,446411167
Varianza de la muestra 2,45 2,723684211 2,042105263 1,8 2,092105263
Curtosis -1,128451381 -0,952460968 -2,028944961 -1,083209112 -0,219453344
Coeficiente de asimetria -0,720766221 -0,883036392 -0,163522253 -0,17725815 -1,02183076
Rango 4 4 3 4 4
Minimo 1 1 2 1 1
Maximo 5 5 5 5 5
Suma 73 75 72 66 75
Cuenta 20 20 20 20 20

Fuente: La autora 20109.
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Tabla 15: Estadisticos Descriptivos:
Dialogo y Compromiso Social

Didlogo y Compromiso Social

Valores Eticos

Compromiso Social

Media 3,75 3,6
Error tipico 0,361830143 0,365628514
Mediana 4,5 4,5
Moda 5 5

Desviacion estandar

1,618153594

1,635140425

Varianza de la muestra

2,618421053

2,673684211

Curtosis -0,769275484 -1,498892508
Coeficiente de asimetria -0,957519571 -0,558597789
Rango 4 4
Minimo 1 1
Maximo 5 5
Suma 75 72
cuenta 20 20

Fuentes: La autora 2019.
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Tabla 21: Estadisticos Descriptivos: Gestion Social

Gestion Social

Desarrollo y Garantia Social

Desarrollo y
Capacidades

Financieras
Media 3,7 3,6
Error tipico 0,3 0,327671209
Mediana 4 4
Moda 5 5

Desviaciéon estandar

1,341640786

1,465390194

Varianza de la muestra

1,8

2,147368421

Curtosis

-1,832358674

-1,660786575

Coeficiente de asimetria

-0,258622547

-0,330055526

Rango

3

4

Minimo

2

1

Maximo

5

5

Suma

74

72

Cuenta

20

20

Fuente: La autora 2019.

Se puede evidenciar a través de las distintas tablas de los descriptivos
estadisticos como la muestra seleccionada no sigue una distribucion normal sino
que tiende a ser asimétricas y leptocurticas en general. Por eso se puede ver
las medias, las medianas y las modas estan desplazadas a los dos cuartiles mas
altos. El andlisis de cada una de las variables se realiz6 de forma individual como

se puede constar en las tablas anteriormente descriptas.

En funcién de lo antes dicho, de proponer un Modelo Tedrico de La
Innovacién como Gestion Social en Las Entidades Financieras se hace necesaria
evaluar la confiabilidad del instrumento la cual permita evaluar la consistencia
interna del test. Para calcularla la confiabilidad del instrumento en la investigacion
se utilizara el alfa de cronbach. Por su parte Milton (2010) afirma que “la creacion

del alfa de Cronbach, los investigadores fueron capaces de evaluar la confiabilidad
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0 consistencia interna de un instrumento constituido por una escala Likert, o

cualquier escala de opciones multiples” (Pag.250).

Al respecto cabe sefalar, que el coeficiente alfa de cronbach es un
coeficiente de correlaciéon y sus valores oscilan entre 0 y 1, donde cero (0) significa
la confiabilidad nula y 1 representa la confiabilidad total. Segun Corral (2008: 294)

la escala de interpretacion del coeficiente esta definida de la siguiente manera:
Tabla 22: Coeficiente de Cronbach

Rangos Magnitud
0,81-10 Muy alta
0,61-8 Alta
0,41-6 Moderada
0,21-4 Baja
0,0-2 Muy baja

Fuente: Corral 2008

Para continuar con el andlisis estadistico se realiza la prueba de
confiabilidad para conocer el grado de consistencia y estabilidad de la muestra,
este procedimiento es esencial ya que genera confianza en el analisis y en los
resultados. En la investigacion se realiz6 el analisis a través de coeficiente “alfa
de Cronbach”; se sometié las diecinueves variables correspondientes
obteniéndose un valor de 0,776, por lo que se considera que la muestra es

confiable y consistente.
Tabla 23: El coeficiente Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,760 19

Fuente: La autora 2020.

En los ultimos tiempos las variables latentes han tenido un auge por ser

considerada de gran significancia en el campo de las ciencias econdmicas, estas
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variables no se observan directamente sino que son inferidas (modelo
matematico) a través de otras variables que se observan (medido directamente).
El resultado que se busca obtener es la reduccion de los datos pero a partir de
aguello que tienen mas significancia; es decir, representan la varianza compartida

o el grado en que éstas se mueven juntas.

Teniendo en consideracion lo antes expuesto se hace necesaria la
validacion del modelo teorico. El modelo que se desea contractar es que esta
representado en la imagen N° 2, el cual fue elaborado a partir de los resultados del
cuestionario a través del método cuantitativo. EI modelo se compone de cincos
elementos “Inteligencia Financiera”, “Propuesta y Estrategia de Desarrollo”,
“Dialogo y Compromiso Social”, y “Gestion Social” en la cual “La Innovacién como
Gestidn Social en las Entidades financieras” representa el puente de conexidn

ante las demas variables.
Se puede visualizar el Modelo de La Innovacion como Gestidn Social en

las Entidades financieras el cual es utilizado mediante el programa estadistico
SMART- PLS 3.0
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Imagen 3: El Modelo de la Innovaciéon como Gestién Social en Las Entidades
Financieras Programa Estadistico SMART-PLS 3.0

| La Innovacion como Gestion Social en las Entidades Financieras

e io S

Implantacicn / La Innovacion COmo \ Diseiio
{ Gestion Social en las \
) Entidades Financieras '

\\\.x /

T .__.--"

/ \ >

Gestion Social N "_E Ige!1{:|a
\Hna“cm,a

Dialogo y Compromiso Propuesta y Estrategia
Social de Desarrollo

1l

Fuente: La autora 2019.

EL andlisis Smart- PLS 3.0 permitira identificar cuales son las variables que
explican desde el punto de vista estadistico de manera significativa los resultados
para cada uno de los constructos y se eliminan del modelo aquellas variables que
no tiene significancia en los distintos constructos. De esta forma se consigue la
simplificacion del modelo, para que queden las variables que tenga mayor poder

explicativo.

A continuacion se presenta el modelo de la innovacién de la gestion social
de las entidades financieras mediante el SMART- PLS 3.0
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Imagen 4: Modelo Tedrico La Innovacién como Gestion Social en Las Entidades
Financieras Programa Estadisticos SMART- PLS 3.0

Politica de .. Modelo de... Desarrollo d... Imagen Competitivi., Desarrolle e, | Reputacicn

NN LS

0423

0074 0032 0.407 0100 a0y 0768

La Jnnovacid
cgmo Gesticn
0111 ocial en las

0.358

Acciones d...

Entidades \‘ ¥
Financieras _ 0799
—-(] 745 —p Aprendizaje...
li] 327 0?22““*} =
17der Generacion ...
0374 0647 o
0.066— ! Inteligencia
18f — Finamciera

Gestlon ocial 0.230
ll
L 10dddd
/'T
0775 144fff
~__0.554

15000 0704 e
0,298 — : —om—
169990 4

0. 425

0.588

0. 4?3 Generacmn

CDIE|09E|)_;r Propuestay
or;pr_orlnlso Estrategia de eeeee
ocia Desarrollo

Fuente: La autora 2019.

Se puede evidenciar como existen variables que tienen una carga factorial
(loading factor) baja de acuerdo al indice esperado, lo cual amerita que se realice
una depuracion del modelo. Resultando asi, un modelo simplificado pero con un
nivel de significatividad alto. También se depurara el modelo estructural del
modelo para dejar soélo las relaciones (coeficiente de correlacion parcial “Beta

paths”) entre los constructos que tengan un nivel aceptable de relacion causal.

A continuacién se depura del modelo de medida de las variables.

Eliminando aquellas variables poco consistentes para cada uno de los constructos;
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hay que mencionar que una variable es consistente cuando cumple con las

siguientes condiciones segun Lopez (2012):

» Tiene nivel de carga factorial (loading factor) superior a 0,7 en su propio
constructo.

» Tiene un mayor nivel de carga factorial en su propio constructo que en los
demas (Pagl79).

Del modelo descripto anteriormente se eliminan aquellas relaciones entre
las variables donde la carga factorial sea menor a 0,7 resultando el siguiente

modelo.

Imagen 5: Modelo Tedrico Depurado La Innovaciéon como Gestién en las Entidades
Financiera Programa SMART-PLS 3.0

Desarrolle e... | Reputacicn

N 7

0.808 0792

Entidades
Financieras

0571

0.272

Desarrollo d..,——1.000 —SUEEL]

Gestién\Social

0.089

|

\ Acciones d...
—¥
0832
— 0,676 —¥ Aprendizaje...
o745
Generacidn ...
Lanteligencia

_.—4—._.—__.___._4_'___'___ ——1.000 — Cultura de ...
0.278

Propuesta y
Estrategia de
Desarrollo

.

Valores Etic... — 0545

0.830—
Compromis..."

Didlogo y
Compromiso
Social

Fuentes: La autora 20109.
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Tabla 24: Carga Factorial de los Constructo del Modelo Teorico

Constructos Variables Carga
Reputacién 0,792
La Innovacién como Gestién Social en las
Entidades Financieras Desarrollo Empresarial 0,908
Acciones de Cambio 0,832
Inteligencia Financiera Generacion de Valor 0,745
Aprendizaje y Negocio 0,745
Propuesta y Estrategia de Desarrollo Cultura de Gestion 1
Valores Eticos 0,704
Didlogo y Compromiso Social - -
Compromiso Social 0,930
Gestién Social Desarrollo de Capacidades Financieras 1

Fuente: La autora 20109.

Imagen 6: Modelo Te6rico Depurado La Innovacion como Gestion Social en Las
Entidades Financieras Programa SMART-PLS 3.0

| and ‘ ‘ am |
7 Lamnevemian come gessn
{ Sccml wn e Enbduces \'.
| Fisncmras |
LY Acciones de Csmbig
i e =u f/ er
Ao -
——— T~ AT Lanerenen de
renaes o —~ r
N
o = [ [ — Mk £ Lu \\_I Wl
Cupsidadun f Intehgenzie L
Fruncimnue T b \ P coera II
o, I'\ﬁﬂ'l-u.zu
& .:5'? 5 — .--’/ Aprendcame v Hegoos:
2 5 . 4
Wulores Escos -~ o —
s ,/ Wisloga ¥ \\ A Propusate ¥ \\_ Grabin
[ Camprommn \ | Entriegi e A Empraunu
| | | | s
\! e J \ Ususrrolin |
Ay O
Compromies Socu
[

Fuente: La autora 20109.
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El procedimiento de depuracion permitié que en el modelo se tomaran en
consideracion solo aquellas variables que presentaban una carga factorial mayor
a 0,7. Este hecho representa la exactitud del mismo por la ausencia de errores

aleatorios.

Para darle més veracidad al modelo se procede a validar a través del
calculo del estadistico T-Student para todo el modelo mediante el programa
estadistico Smart- PLS 3.0 tomando en consideracion el proceso de iteracion,

llamado “bootstrap”.

Imagen 7: Modelo Ted6rico La Innovacion como Gestidén Social en Las Entidades
Financieras Programa SMART-PLS 3.0 mediante el Analisis

T-Student

Desarrollo e... | Reputacion

10.556  3.330

Social en las
Entidades

0.758 P .
inancieras

2957 Acciones d...
/ 1572 3800
1016 t — 2.115— Aprendizaje...

181

Desrrollo y ... —0.000 —

Generacion ...
Gestlér’ Social

“——
M —0.000— Cultura de ...

0476

|

Valores Etic... —2027

8189
Cnmprnmismk

Didlego y

Compromiso Propuesta y

Social Estrategia de
Desarrollo

Fuentes: La autora 2019.
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Obtenido el grafico de T. Student se procede a la validacion del modelo a
través de los datos recopilados mediante dos parametros:

» La carga factorial

» La interaccion del modelo mediante el bootstrapping

Tabla 25: Modelo Tedrico Innovacidn Social en Las Entidades Financieras Carga

Factorial Programa SMART-PLS 3.0

Factores de carga
y Factores de

Carga Cruzados

La Innovacion

como Gestién

Social en las
Entidades

La Inteligencia

Financiera

Propuestay
Estrategia de

Desarrollo

Dialogo y

Compromiso

Gestion

Social

Financieras

Acciones de
. 0,832
Cambio

Aprendizaje
¢ . 1= 0,745
Negocio

Generacion de

0,745
valor

Valores Eticos 0,704

Compromiso

. 0,930
Social

Desarrollo y
Capacidad 1

Financiera

Desarrollo

Empresarial

Reputacion 0.792

Cultura de Gestién 0775

Fuente: La autora 2019.

Se puede apreciar como la carga factorial es superior a 0,7
encontrandose en un rango de 0,704 - 1. La interaccion del modelo mediante el
bootstrapping se realiza mediante una interaccion de 1000. El modelo se valida ya

gue todos los valores superan 0,000315, que es valor que toma una distribucion
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de T-Student de dos colas con un nivel de significancia de 99% y 19 grado de
libertad (N° de caso — 1).

Tabla 26: Modelo Teérico La Innovacion como Gestion Social en Las Entidades
Financieras Analisis T-Student Programa SMART-PLS 3.0

T- Student
Acciones de Cambio - Inteligencia Financiera 3,800
Aprendizaje y Negocio — Inteligencia Financiera 1,881
Generacion de Valor — Inteligencia Financiera 2,115
Valores Eticos — Didlogo y Compromiso Social 2,022
Compromiso Social — Didlogo y Compromiso Social 8,189
Cultura de Gestién — Propuesta y Estrategia de Desarrollo 2,067
Desarrollo y Capacidad Financiera 1,641
Reputacion 3,330
Desarrollo Empresarial 10,556

Fuente: La autora 2019.

Tabla 27: Modelo Teoérico La Innovacién como Gestidn Social en Las Entidades
Financieras Coeficiente de Regresiéon Beta Path Coeficiente P-Value Programa SMART-PLS

3.0
Coeficiente de Regresion del Modelo Beta Path coeficiente P-value
AVE Fiabilidad R Cronbachs Analisis Redundancia
Compuesta Alpha Factorial

La Innovacién como Gestion 0,651 0,789 0 0,633 0,8751 0693
Social en las Entidades
Financieras

. N . 0.564 0,7594 0.242 0,623 0.6336 0,645
La Inteligencia Financiera
Propuesta y Estrategia de 1 1 0,234 1 1 1
Desarrollo
Didlogo y Compromiso Social 0,658 0,793 0,571 0.485 0,7613 0,655
La Gestién Social ! L 0,029 ! L L

Fuente: La autora 2109.
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La fiabilidad compuesta de las distintas medidas del modelo varian desde
entre 0,6336 -

En el caso de Diadlogo y Compromiso Social que tiene un valor de 0,6345 el cual

1. Se acepta los valores que se encuentran por encima de 0,7 0.

puede aproximarse a 0,70

El analisis factorial de las medidas del modelo varia 0,6336- 1. El indice
factorial mide la calidad del modelo de medida para cada constructo; los valores
se deben posicionar por encima de 0,70; sin embargo Diadlogo y Compromiso

Social que tiene un valor de 0,6345

La varianza media explicativa (AVE) debe tener un valor minimo de 0,5;
las medidas de esta se sitian en 0,6336, aceptando el valor de esta para dar

explicacion al modelo.

Tabla 28: Modelo Teoérico La Innovacion como Gestion Social en Las Entidades
Financieras Coeficiente de Regresion Programa SMART-PLS 3.0

Coeficiente de
L, La Innovacién como La Propuesta y Dialogo y »
Regresion del » ) : : ) : Gestioén
Gestion Social de las Inteligencia | Estrategiade | Compromis .
Model . . . . . . Social
odelo Entidades Financieras Financiera Desarrollo o Social
La Innovaciébn como B =0336/p | B=0,344/ =0,571/ B=0,172/
Gestion Social de las <0,001 p<0,001 p<0,001 p<0.001
Entidades Financieras
La Inteligencia B = 0,227/ p
Financiera <0,001
Propuesta y Estrategia B=0278/
de Desarrollo p<0,001
Dialogo y Compromiso
Social
Gestién Social 3=0,272 B= 0,089/
p<0,001 p<0,001

Fuente: La autora 2019.
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Nivel de significacion de los constructos o elementos del modelo

> El constructo “Inteligencia Financiera” se explica en un 37% (R? =
0,336) por el efecto de “La Innovacién como Gestidon Social en las
Entidades Financieras” y “La Gestion Social’.

> El constructo “Inteligencia Financiera” se explica en un 34% (R? =
0,344) por el efecto de la “Gestion Social”

» El constructo “Propuesta y Estrategia de Desarrollo” se explica en
23% (R® = 0,227) por el efecto de “La Innovacion “Inteligencia
Financiera”.

» El constructo “Propuesta y Estrategia de Desarrollo” se explica en
34% (R? = 0,344) por el efecto de “La Innovacién como
Gestidn Social en las Entidades Financieras”.

» EIl Constructo Didlogo y Compromiso Social se explica en un 58%
(R? = 0,571) por el efecto de “La Innovacion como Gestién Social en
las Entidades Financieras”.

> El constructo “Didlogo y Compromiso Social” se explica en un 28%
(R* = 0,278) por el efecto de la “Propuesta y Estrategia de
Desarrollo”.

> El constructo “Didlogo y Compromiso Social” se explica en un 9% (R?
= 0,089) por el efecto de la “Gestion Social”.

> El constructo “Gestién Social” se explica en un 17% (R? = 0,172) por
el efecto de “La Innovacion como Gestion Social en las Entidades

Financieras”.
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Imagen 8: Modelo Tedrico Definitivo La Innovacién como Gestidn Social en Las Entidades
Financieras

Madels de Negocio de La Innovacion como Gestion Social en las Entidades Financieras

244 _./.' La Innovacion r.u'nn Y 0472 —_—
. L.' Gestidn  Social en las 1 — Gestitn Social
l*n ¥ o uia ".\\ Entidadzs Financieras !

a‘d °

Implantacion

Fuente: La autora 20109.

4.7.1 Contraste de las hipétesis

La hipotesis a contrastar responde al objetivo de validar el modelo de “La
Innovacion como Gestion Social en las Entidades Financieras”; para darle solidez
al modelo es necesario contrastar las distintas hipotesis a través del marco tedrico,

resultados cualitativos y cuantitativos.

Hipotesis 1 (Hy): “Las Instituciones Financieras con un Modelo de
Negocio innovador se destacan por tener La Innovacion como Gestion
Social, al igual que promueven La Inteligencia Financiera como generadora de
conocimiento, generan Propuestas y Estrategias de Desarrollo como agente de
sostenibilidad, fomentan el Dialogo y el Compromiso Social como forma de
creacion de redes y alianzas de los distintos sectores de interés ademas tienen
una Gestion Social como protagonista financiera”.

Para realizar el andlisis se descompone la Hipotesis (H1) en sub- hipétesis:
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Hipotesis 1.1. (Hi1): “Las instituciones Financieras con un Modelo de

Negocio Innovador presentan una Innovacion como Gestion Social”.

En esta hipétesis se trata de demostrar que la puesta en practica por parte
de la institucion sobre el Modelo de Negocio Innovador propuesto sobre La
Innovacion como Gestion Social se encuentra avalado por diferentes autores
como Herrera y Gutiérrez (2011), OCDE, CEPAL y CAF (2016), CEMLA (2017),
Ortiz, Cabello y Jesus (2009), CGAP (2006), Heimann, Navarrete, O"Keefe, Vaca,
Zapata (2009), Tafur (2009), Garcia (2013), Weigelt y Camerer (1988) asi lo

ratifican.

Cabe mencionar que toda institucion financiera que tenga una prestancia
hacia la gestion social debe orientar sus esfuerzos en desarrollar un modelo de
negocio en donde la innovacion sea el pilar para una gestion social; considerando
qgue el buen desempefio de la misma va tener repercusiones en la sociedad. En la
actualidad se reconoce que la innovacion es un factor de distincién, el cual
deviene de un proceso de restructuracion y sistematizacion de la forma de gestion
habitual; el cual no obedece a patrones sino al encuentro de esfuerzos y redes de
alianzas dentro y fuera de la organizacion como mecanismo de colaboracion vy

cohesion de fuerzas.

Por otra parte los resultados cuantitativos avalan que si se incorpora a la
institucion un modelo de negocio innovador se pueden alcanzar resultados
favorables. Los resultados obtenidos sobre la fiabilidad compuesta alcanzaron un
0,789 ademas de una varianza media explicada (EVA) de 0,65, siendo datos
significativos por lo que SE ACEPTA La Hipotesis (Hi). La Innovacion como
Gestidn Social no es un elemento que sea explicativo por los demas elementos

que conforman el modelo de negocio (R? =0); sin embargo si es un elemento
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explicativo para la inteligencia financiera, la propuesta y estrategia de desarrollo, el
dialogo y el compromiso social y la gestion social.

Cabe destacar que mediante el proceso cuantitativo se depur6 del modelo
aquellas variables que no tenian poder explicativo en las cuales destacaron la
reputacion (0,792) y desarrollo empresarial (0,908) como la de mayor carga
factorial. Las instituciones financieras son organizaciones de trayectoria y sus
acciones la han hecho acreedora de confianza y respaldo por parte de los
encargados de las politicas econdmicas y desarrollo de las naciones. Los niveles
de reputacién y el desarrollo empresarial son aceleradores de oportunidades para
las instituciones financieras las cuales a través de las distintas operaciones de
carteras de inversion y la captacion de fondos mejoran los niveles econémicos de
cualquier pais. El desempefio ético de la banca ha ganado cada vez mas espacio,
lo cual ha generado nuevos espacios de debates sobre la imagen, la
competitividad y las politicas de desarrollo como valores inherentes a la actividad

financiera que condicionan la sostenibilidad de la entidad.

Las instituciones financieras en el nuevo marco de desarrollo con
sostenibilidad deben encaminar la busqueda de un mayor bienestar con la ayuda
de la Innovacién como gestidén social, ya que su mayor legitimizacion depende de

su compromiso con los agentes sociales.

Hipotesis 1.2 (Hi2): “Las Instituciones Financieras con un Modelo de
Negocio innovador presentan una Inteligencia Financiera como generadora de

conocimiento”.

Reconociendo la importancia de la inteligencia como mecanismo de
conocimiento que fomenta un modelo de negocio innovador para las instituciones
financieras el cual puede beneficiar al Banco de Venezuela por ser una institucion

de la misma rama. Cabe destacar que algunos autores hacen mencion a este
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fundamento en lo que destacan: EXCEDESA (2014), Martinez (2017) y Herrera y
Gutiérrez (2011)

Cabe destacar que los resultados cualitativos confirmaron que el modelo de
negocio propuesto para la entidad financiera teniendo en consideracion una
Innovacién como Gestion Social incorporan la inteligencia Financiera como
generadora de conocimiento con una fiabilidad compuesta de un 0,7594 y una
varianza media explicativa (AVE) de 1. Estos datos avalan que La Hipotesis (Hi.2)
SE ACEPTA. De igual manera, el método cuantitativo determina que es un
elemento que es explicativo en un 34% (R?> = 0,336). La existencia de una
Innovacion como Gestion Social en las Entidades Financieras y una Gestion

Social incide en la Inteligencia Financiera de manera favorable.

Por otro lado, las variables que conformaban la inteligencia Financiera
demostraron poseer un grado de incidencia de gran relevancia, resultando que al
momento de la depuracion no fueron eliminadas por la carga factorial que
presentaban; se puede mencionar que la acciéon de cambio obtuvo un 0,832, el
aprendizaje y negocio 0,745 y la generacién de valor con un 0,745. Es decir que el
Banco de Venezuela puede aprovechar esta ventaja como mecanismo de

generacion de oportunidades ante el mercado financiero.

Vale mencionar que la accion de cambio, el aprendizaje y el negocio, y la
generacion de valor son la muestra que las instituciones financieras son
organismos vivos: los cuales viven y se nutren de las experiencias y los
aprendizajes de cada uno de sus miembros y las distintas alianzas y redes de las
cuales forman parte. Desde esta perspectiva, el Banco de Venezuela se debe
abocar en la fundamentacion de una cultura de desarrollo del conocimiento dada
las circunstancias de riesgos Yy crisis a los cuales se enfrentan a diario, llevando su

gestién de una manera innovadora mediante el cultivo de pensamiento divergente,
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flexible y creativo que permita la integracion y la coordinacion de las partes que

conforman el sistema bancario.

Una situacion como la descripta demuestra lo fundamental que es para toda
entidad la formaciébn de conocimiento como valor de distincion ante la
competencia. Tras la crisis en el sistema financiero se hace necesario la exigencia
de personas calificadas, innovadoras, visionarias ademas de identificadas con los
planes de la institucion. Es de entender que en donde se esta logrando avanzar en
materia de inversion, empleo, desarrollo de capacidades financieras ya se esta

creando valor.

Hipotesis 1.3 (Hi3): “Las Instituciones Financieras con un Modelo de
Negocio innovador generan una Propuestas y Estrategias de Desarrollo como

agente de sostenibilidad”.

Considerando a la Propuesta y Estrategia de Desarrollo como una hipétesis
a comprobar sobre su influencia en el desarrollo de un modelo de negocio que
ayude a mejorar el servicio prestado en las entidades financieras como es el caso
del Banco de Venezuela. Conduce a plantear un modelo de negocio mediante la
innovacion; este hecho exige la evaluacion de las ventajas y oportunidades como
mecanismos de accidn que permita alcanzar los objetivos planteados. Por lo tanto
amerita de la integracion de esfuerzos de cada uno de los miembros de la

organizacion.

La necesidad de una estrategia de desarrollo para la banca representa
grandes desafios a los cuales se tiene que enfrentar en lo que cabe mencionar el
ordenamiento juridico a través de las leyes y regulaciones, la carencia de un
presupuesto, una direccién jerarquizada, problemas econdémicos y politicos como

variable fija.
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Cabe mencionar que la concepcion de la estrategia como linea de salida es
de gran ayuda en la propuesta del modelo de innovacion para la institucion
financiera; asi como varios autores la considera de gran significancia Hitt, Duane,
y Hoskisson (2006), David (2008) y Serna (2006). Las consideraciones
mencionadas por estos investigadores lleva a nutrir la investigacion desde el plano
gerencial hacia un marco financiero como es caso de Banco de Venezuela; es
importante sefialar que la parcializacion de las disciplinas conduce al aislamiento y
posterior deterioro de la creacion del conocimiento como mecanismo de

superacion.

Es necesario resaltar que los resultados del modelo de Innovacion como
Gestion Social en las Entidades Financieras caso Banco de Venezuela confirman
que La Propuesta y Desarrollo de Estrategia con una fiabilidad compuesta 1 y una
varianza media explicativa (EVA) de 1 son una representacion significativa por lo
que La Hipotesis (Hy13) SE ACEPTA. El modelo cuantitativo demuestra que sus
elementos tiene un nivel de explicacién de 23% (R? = 0,234) por la existencia de la
cultura de gestion (1). Aunque en el constructo de Propuesta y Desarrollo de
Estrategia existian otras variables pero que las mismas no alcanzaron un nivel

significativo de carga.

Hipotesis 1.4 (Hy4): “La Institucidon Financiera, Caso Banco de Venezuela
con un Modelo de Negocio innovador puede vincular el Didlogo y el Compromiso
Social como forma de creacidon de redes y alianzas de los distintos sectores de

interés social”.

La construccion de una gran institucion nace del compromiso y
reconocimiento de cada uno de los actores que la conforman. La solidaridad, el
respeto y los valores éticos son los parametros del cual se debe regir la prestacion
de un servicio de calidad. La idea de una banca solida se fundamenta en el efecto

que esta puede ocasionar por la prestacion de sus servicios basado en la
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consideracion, valor y preservacion para las generaciones futuras como objetivo

de desarrollo.

Es oportuno recordar, el papel que deben desempefar las instituciones
financieras como forjadoras de oportunidades, en la que la crisis y las turbulencias
han condicionado su accionar. Las actividades tradicionales en la banca no
representa la realidad a la cual se enfrentan los usuarios signadas por la
masificacion de los medios tecnoldgicos que modifican los patrones de exigencia
de los clientes, ademés de la adecuacion de los canales bancarios que permitan

una experiencia de valor e identificacion del cliente con la entidad.

De esta manera la banca necesita hacer frente a las demandas de los
usuarios con servicios y productos que estén adecuados a las necesidades y
exigencias de los mismos. Un avance significativo son algunas innovaciones
bancarias que han dado resultados positivos tal es el caso de la banca movil, la
billetera movil ademas de otras que han tenido poco desarrollo dentro de la
entidad en estudio como son el Bid- data, el Cloud — Computing o informacién en
la nube las cuales ofrecen oportunidades de desarrollo mediante procedimientos
innovadores que garantiza un mayor posicionamiento de la institucion en el sector

financiero.

Las condiciones econdmicas presentes en la economia venezolana
ameritan de la bausqueda de alternativas que contribuyan a mejorar la condicion de
los ciudadanos. Este hecho responde a la necesidad de los clientes de ser
incluidos dentro del sistema financiero, la mejora y la eficiencia de los procesos, la
omnicanalidad, ademas de recibir asesoramiento adecuado en materia financiera.
Continuando con la idea, los resultados del modelo cuantitativo confirman que el
modelo de innovacion incorpora al Didlogo y Compromiso Social con una fiabilidad
compuesta de 0,793 y varianza media explicativa (EVA) de 0,658. Estos datos son

significativos para ACEPTAR La Hipotesis (H1.4), igualmente es un elemento que
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se encuentra fuertemente explicado por la existencia de una Propuesta y
Estrategia de Desarrollo (R* = 0,278) y una Innovacién como Gestiéon Social por
(R? = 0,571). Este resultado parece explicar que los valores éticos (0,704) y el
Compromiso Social (0,908) solo puede darse en la institucion si va acompafiado
de una cultura y desarrollo empresarial ademas del mantener el buen nombre de
la institucion mediante una reputacién que denote el cumplimiento de valores y

compromiso ético.

Hipdtesis 1.5 (His): Las Instituciones Financieras un Modelo de Negocio

innovador tienen una Gestién Social como protagonista financiera”.

En esta hipotesis se trata de probar que una institucion financiera con un
modelo de negocio enfocado en la gestidon social puede generar oportunidades de
cambio dentro del sistema econémico y social. Se reconoce que la banca es una
unidad productiva en donde la prevalencia de la riqueza condiciona su accion;
pero en la actualidad ese pensamiento cortoplacista retrae los beneficios y el
posicionamiento de la entidad por su caracter de bienestar. Estos elementos
condicionan la supervivencia y la adaptabilidad de entidad y por ende la
sustentabilidad de la misma.

En este contexto se reconoce los aportes que generaria una gestion social
dentro del banco, bajo unos lineamientos claros que vayan en beneficio del
desarrollo de los actores financieros en funcion de sus capacidades econOmicas.
Estos nexos no significa la automatizacion de estandares o manuales de
procedimientos como respuestas ante los desafios a los cuales se enfrentan a
diario las entidades financieras; sino debe ser el reflejo de una articulacién de
esfuerzos y lineas de accion de todos los agentes que conforman el circuito
econémico mediante la creacion de redes y alianzas. Cabe destacar que el
caracter sistémico entre innovacién- Banca- gestion social es un tema de bastante

interés, puesto que, estos estan contemplados en los objetivos de desarrollo.
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Mediante un modelo de negocio enfocado en la innovacion, se hace énfasis
en el rol que deben cumplir todas entidades en la actualidad, considerando que la
responsabilidad social marca el inicio de una formacion de valores que van
nutriendo y condicionan la actuacion bajo un compromiso de bienestar. No se
puede dejar de mencionar, la puesta en practica de una mayor inclusion
financiera, la adecuacion de los canales y normas bancarias que han hecho
posible un mayor niumero de personas bancarizados, sin dejar de hablar de los
aportes de las microfinanzas como politica de crédito y formaciéon de grupos
productivos garantizando mejores condiciones de vida de muchas personas de
bajos niveles; pero ain quedan muchos obstaculos que superar desde una éptica
social dentro del banco como es la alfabetizacion financiera para que los clientes

puedan tomar decisiones que le garantice un mayor progreso.

Vale mencionar que son considerables los resultados obtenidos mediante el
método cuantitativo que avalan que los modelos de negocio con una clara
Innovacion como Gestion social promueven una gestion social como mecanismos
de superacion de la pobreza, la cual tiene una fiabilidad compuesta de 1 y una
varianza media explicada (EVA) de 1. Estos datos significativos por lo que
conduce a la ACEPTAR la Hipotesis (His), asimismo el modelo determina que
es un elemento explicativo de la Innovacién como Gestién Social (R* = 0,029) y
ademas también él es un elemento explicativo para la Innovacién Financiera y el
Dialogo y el Compromiso Social. Esta condicion permite considerar a la gestion
social determinante en la construccion del modelo. El modelo cuantitativo redujo el
namero de variables quedando solo el Desarrollo y Capacidades Financieras (1)

como representacion del constructo.

Para finalizar la aceptacion de las cincos sub-hipétesis que conformaban la
Hipdtesis (H;) “Las Instituciones Financieras con un Modelo de Negocio
innovador se destacan por tener La Innovacion como Gestién Social, al igual que

promueven La Inteligencia Financiera como generadora de conocimiento, generan
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Propuestas y Estrategias de Desarrollo como agente de sostenibilidad, fomentan
el Diadlogo y el Compromiso Social como forma de creacion de redes y alianzas de
los distintos sectores de interés ademas tienen una Gestion Social como

protagonista financiera”, se termina por ACEPTAR la Hipotesis (Hy).

Hipotesis 2 (Hy): “La existencia de una Innovacion como Gestidn
Social influye en la Inteligencia Financiera como generadora de conocimiento,
como Propuestas y Estrategias de Desarrollo, y como agente de sostenibilidad,
fomentan el Didlogo y el Compromiso Social como forma de creacion de redes
y alianzas de los distintos sectores de interés ademas tienen una Gestion Social

como protagonista financiera”.

Para realizar el andlisis se descompone la Hipétesis (H,) en sub- hipétesis:

Hipotesis 2.1 (Hy1): “La existencia de una Innovacién como Gestion

Social influye en la Inteligencia Financiera como generadora de conocimiento”.

La existencia de una innovacion como Gestion Social en las entidades
financieras influye positivamente en la Inteligencia Financiera (B= 0,336 /p-value
<0,001), esto conduce ACEPTAR la Hipo6tesis (H2i). Cabe destacar que
cualquier entidad bancaria que oriente una innovacién como gestion social debe
considerar la inteligencia financiera como un elemento de cambio en el desarrollo

del negocio como generacion de valor.

Es importante mencionar que toda entidad debe buscar el continuo
mejoramiento para que pueda responder a tiempo antes las exigencias del
mercado; es de interés preminente que la banca se oriente en mejorar la
experiencia de sus clientes a través de la eficiencia y eficacias de sus procesos
financieros principalmente porque la adecuacién del sistema garantiza el éxito de

la institucion. La innovacion fue considerada por Schumpeter como la destruccion
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creativa, lo cual significa que los cambios son necesarios para la sobrevivencia de

las organizaciones.

Asi mismo, se establece que la generacion de conocimiento como
representacion de una inteligencia financiera representa una ventaja competitiva la
cual reside en la formacion de conocimiento y aprendizaje de cada uno de los
miembros del banco. Cabe destacar que el cambio de las instituciones viene
desde adentro hacia fuera; en tanto es necesario fomentar una cultura de
aprendizaje, un pensamiento divergente y la creacion de redes y alianzas, ademas
de grupos multidisciplinarios que puedan modelar situacion deseada a partir de las

condiciones actuales.

En la actualidad son muchos los escenarios que se pueden recrear a través
del uso de los datos que son obtenidos por las operaciones que a diario realizan
los clientes. Esta consideracion es una herramienta de valor que demarca las
lineas de accién de la banca que se desea construir. En el nuevo dmbito de las
finanzas con valor social se debe utilizar el liderazgo que ejerce las entidades
financieras para la construcciébn de oportunidades de desarrollo; se puede
mencionar como pequefias iniciativas cambiaron la gestion financiera, un ejemplo
de valor es el Banco de los Pobres creado en la India por Yunus Muhammand, el
cual impulsé el desarrollo de las microfinanzas consideradas hoy en dia politica de

gestion financiera.

Hipdtesis 2.2 (H,): “La existencia de una Innovacion como Gestién
Social influye en la Propuestas y Estrategias de Desarrollo como agente de

sostenibilidad”.
La existencia de una innovacion como Gestion social influye en la propuesta

y estrategia de desarrollo (B = 0,344/ p-value <0,001) se ACEPTA La Hipoétesis

(H22) Es necesario mencionar que la orientacion al servicio amerita de una
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propuesta que garantice el posicionamiento de la entidad en el mercado, hecho
que garantiza la sostenibilidad en el tiempo para cualquier entidad. La actuacion
de la banca debe ser ejemplo de transparencia y compromiso; puesto que el
crecimiento econdmico del pais amerita de un sostenido y sustentable plan de
desarrollo que garantice un bienestar para la ciudadania sin comprometer los

recursos de las generaciones futuras.

El modelo de negocio de la banca sera exitoso en la medida que se logre
conectar todos los sectores que hacen vida dentro del circuito econémico, mas
que desarrollar una propuesta se hace necesario el fomento de una cultura de
innovacion que condicione las actuaciones financieras. La innovacion como
gestion social constituye un mecanismo de superacion de la vulnerabilidad de los
agentes econémicos que garantice un desarrollo sostenido en el tiempo. Innovar
desde la banca no significa la introduccién de nuevos equipos o herramientas
tecnoldgicas significa una politica de cohesién de esfuerzos mediante el
provisionamiento de la tecnologias de comunicacion e informacién, el disefio de
software que permitan predecir el comportamiento y las preferencias de nuestros
clientes, adecuacion de los modelos de negocio de acuerdo a las caracteristicas y

condiciones de las areas sociales en donde se encuentran las oficinas bancarias.

La creacién de mejores servicios no significa necesariamente las aperturas
de mas oficinas bancarias, pero si significa la adecuacién de los procesos y la
formacion del capital humano como valores distintivos. Los niveles de exclusion
financiera son altos y la formacion financiera es baja, este hecho considerado
como desfavorable es una oportunidad de mercado para el Banco de Venezuela el
cual puede aprovechar para adelantarse en la creacion de productos y servicios
que garanticen una inclusion financiera mayor a los individuos. El panorama
nacional es la muestra de que se necesita trabajar de la mano con todas las

organizaciones sean estas publicas o privadas aprendiendo de las cosas buenas
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que las distingue con miras a replicar hechos de valor que garanticen un mejor

bienestar

Hipotesis 2.3 (H23): “La existencia de una Innovacién como Gestion
Social influye en el Dialogo y el Compromiso Social como forma de creacion de

redes y alianzas de los distintos sectores de interés social’.

La existencia de una innovacién como gestién social influye positivamente
en la entidad financiera mediante el didlogo y el compromiso social ( = 0,571/ p-
value <0,001) se ACEPTA la Hipotesis (H23). La conformaciéon de una entidad
financiera constituye un compromiso de progreso en la cual el sector productivo
logra obtener herramientas que le facilitan el desarrollo de sus planes de inversion;
el banco se convierte en el vinculo entre sociedad- capital el cual permite crear
valor compartido a lo largo de la relacion financiera. El objetivo de las entidades
financieras es de ayudar a promover e impulsar actividades que generen una

utilidad desde la parte financiera hasta llegar a lo social.

Reconociendo el hecho de que la banca se ha convertido en una aliada
para el desarrollo de los paises, se hace imperativo que esta pueda articular sus
acciones a través de un dialogo y compromiso social rescatando la idea de la
naturaleza multidimensional y dinAmica de la gestion bancaria. Las evidencias
demuestran que una institucion que no trabaja de la mano con las exigencias
sociales esta condenada al fracaso, lo cual indica que los resultados favorables se
empiezan a notar cuando la mayoria de los reclamos disminuyen por la

interaccién de los factores econdmicos, gubernamentales y sociales.

En general la falta de oportunidades producto de una economia fragil,
denota fallas en la planificacién de politicas de desarrollo, las deficiencias en el
acceso de los servicios bancarios, la falta de centros productivos en zonas

vulnerables, la carencia de asesoria financiera a las comunidades con potenciales
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productivos siendo esto causantes de quiebres; producto de los reclamos y
preocupaciones de una sociedad en donde las oportunidades de desarrollo son
infimas. Las consecuencias de todas estas desavenencias son cada vez mas
nocivas para la banca, inversionistas, emprendedores, agentes gubernamentales y
demas actores sociales; ya que un mal manejo de los recursos causan el fracaso

de los proyectos y generan dafios a la economia del pais.

Sin embargo la banca puede canalizar proyectos de sostenibilidad,
mediante acciones proactivas a través del involucramiento de la sociedad
considerado este hecho un requerimiento fundamental para la capacidades de
crecimiento y desarrollo. De hecho una banca que articula su gestion financiera
mediante modelos innovadores a través del dialogo y el compromiso social como
alternativa de vinculacion tiene una mayor posibilidad de éxito la cual asegura una

red y alianzas con todos los sectores.

Hipotesis 2.4 (H.4): “La existencia de la Innovacion como Gestion

Social influye en la Gestion Social como protagonista financiera”.

La existencia de una innovacién como gestién social influye positivamente
en la gestién social de las entidades financieras asi lo demuestran los resultados
obtenidos (B= 0,172 p-value 0,001) se ACEPTA la Hipotesis (H.4). La posicion
de la banca en el sistema social la conlleva a formar parte de las soluciones que
garanticen mejores condiciones de desarrollo y progreso de la ciudadania en
representacion de su legitimidad como generadora de bienestar. Esta premisa
proporciona grandes ventajas comparativas a la hora de establecer conexiones
con los distintos sectores y actores financieros, la cual conduce a la institucion a
canalizar y coordinar esfuerzos sobre responsabilidad e involucramiento a través
de iniciativas financieras que ofrezcan servicios y conocimiento sobre la situaciéon

de desarrollo y crecimiento de la economia del pais.
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Cabe desatacar, que la consolidada experiencia de la banca acerca de la
visibn empresarial y el desarrollo de las economias pueden generar lineas de
salidas a través de una innovacion como gestion social en donde la practica de
gestion social devenga del fortalecimiento institucional mediante una cultura de
co-responsabilidad considerando la sostenibilidad y el valor compartido como
estrategia que se enfoca en brindar un mejor servicio potenciando a su vez la

gestion interna de la misma.

La banca con una vision de innovacién como gestién social no debe estar
plegada a la idea tradicional de asistencialismo sino la de brindar oportunidades
de crecimiento mediante el fortalecimiento de las capacidades financieras
mediante politicas de inclusion y adecuacion de los medios y canales bancarios.
Cabe subrayar la importancia sobre rol de intermediacion de la banca, la cual
mediante el involucramiento de los distintos actores financieros trabaja en favor de

la lucha contra la pobreza.

El impacto de una innovacion como gestion social en las instituciones
financieras revela el efecto positivo de trabajar en el fortalecimiento de nexos con
todos los actores sociales que permita identificar soluciones a las distintas
problematicas que aqueja el sistema econémico. El involucramiento de la banca le
da consistencia a los modelos de negocio por su condicion de evaluadora de
factibilidad en los proyectos considerando que la misma estudia la viabilidad y
sostenibilidad econdmica hecho que le garantiza legitimidad.

Hipotesis 3 (Hs): “La existencia de la Inteligencia Financiera influye en la

Propuesta y Estrategia de Desarrollo como agente de sostenibilidad”.
La inteligencia financiera podria afectar positivamente la propuesta y

estrategia de desarrollo en las entidades financieras particularmente el Banco de

Venezuela, asi lo demuestran los resultados obtenidos cualitativamente (8= 0,227/
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p-value <0,001) se ACEPTA la Hipotesis (H3). El impacto de la banca no debe
ser medido solo a través de los ratios de rentabilidad sino que deben ser
evaluados mediante otros elementos que condicionan su actuacion; existen cada
vez mas fundamentos en la economia que garantizan herramientas de
oportunidad lo que exige una transformacion de los patrones de crecimiento y el
disefio de bienes y servicios. Esta premisa condiciona la actuacion de la banca, la
cual promueve iniciativa en un marco de compromiso demostrando asi su interés

de crear valor econémico a través de la gestion financiera.

La banca como intermediaria financiera debe tomar el rol protagdnico
mediante una inteligencia financiera que esta emprenda a través de acciones de
cambio, competitividad, aprendizaje y generacion de conocimiento. Se reconoce
que la huella financiera que puede generar la banca mediante productos y
servicios facilitan el proceso de inclusion de los sectores marginados, ademas
pueden incentivar la educacién financiera como proceso de ensefianza y
capacidad analitica como respuesta a la vulnerabilidad a los cuales estan

expuestos, la cual garantiza la transparencia de fondos.

Por otro lado el enfoque sobre las transparencias de los fondos es de gran
significancia en las entidades financieras la cual condiciona la actuacién de la
misma; sin embargo el manejo de datos de manera exploratoria y analitica le
permite a la banca reconocer actividades atipicas que podrian colocar en riesgos
la reputacion y el patrimonio de la entidad llevandola a disefar, implementar y
evaluar alternativas estratégicas que generen una propuesta de desarrollo. Las
crisis en el sistema financiero colocan en evidencia que los lideres financieros
deben manejar instrumentos y medios innovadores que le permitan prever

posibles riesgos u oportunidades de negocios.

La anterior consideracion sobre la banca no significa una politica defensiva,

sino una oportunidad de cambio donde el desarrollo sostenido sea visto como una
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ventaja competitiva. El mayor aporte que pueden realizar las entidades financieras
a la sociedad es brindar el apoyo mediante la creacién de productos y servicios
orientados a la poblacion no bancarizada con miras a desarrollar oportunidades
de inclusion financiera mediante iniciativas relacionadas con las microfinanzas, la

educacion financiera como politica de co-responsabilidad.

Hipotesis 4 (Hy): “La existencia de la Propuesta y Desarrollo Social
podria influir en el Dialogo y el Compromiso Social como forma de creacion de

redes y alianzas de los distintos sectores de interés social’.

La propuesta y el desarrollo social podrian influir positivamente el didlogo y
el compromiso social, asi lo comprueban los resultados obtenidos
cuantitativamente (B = 0,278/ p-value <0,001) se ACEPTA la Hipétesis (H4). La
creciente brecha existente sobre los indices de desarrollo son la demostracion de
gue las politicas en materia econdmica no han alcanzado los resultados deseados,
esta situacién ha dado como resultado que las empresas con un alto grado de
identificacion social gestionen recursos y capacidades para generar un cambio
que permita sacar de la linea de la pobreza al mayor numero posibles de

personas.

Teniendo en cuenta los mecanismos de innovacién como gestion social las
cuales han dado origenes a politicas emergentes ante situaciones que ameritan
soluciones que no pueden ser postergadas. Desde esta perspectiva, el
pensamiento bancario debe transcender hacia una nueva forma de hacer las
cosas que puedan mejorar los resultados de la gestiébn actual, en donde los

objetivos no sean solo econdmicos sino la construccion de un tejido social.
El dialogo y el compromiso social bajo el pensamiento tradicionalista no

tiene cabida, sin embargo la disrupcion que se estd dando en los distintos

escenarios son la mejor demostracion de que mediante un pensamiento
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divergente, flexible y sistémico se logra conectar cualquier propuesta y estrategia
de desarrollo que se desee iniciar en favor de una mejor gestion social como
mecanismo innovador para los modelos de negocios. La banca deberia centrar
sus prioridades en los nuevos desafios, ademas de contribuir en la elaboracion de
politicas inclusivas, subrayando que las mismas se rijan por valores y compromiso
ético. Este hecho ético amerita del esfuerzo de todos y cada uno de los miembros
gue conforman la institucion mediante una triangulacion gerencial que le conceda
niveles de resiliencia como valor de aprendizaje y superacion de las

desavenencias a las cuales se enfrentan a diario.

Hipotesis 5 (Hs): “La existencia de una Gestién Social podria influir en el
Dialogo y el Compromiso Social como forma de creacién de redes y alianzas

de los distintos sectores de interés social”.

La incorporacion de una gestién social influye positivamente al dialogo
social en las instituciones financieras, de esta oportunidad de cambio y mejora el
Banco de Venezuela debe evaluar los beneficios que le puedan generar un
modelo de negocio innovador en donde la gestion social sea la protagonista; en la
cual las finanzas representan el potencial econdmico donde se pueda apoyar toda
iniciativa que se desee o0 se considere viable y sostenible en el tiempo. Los
hallazgos cuantitativos lo demuestran (B= 0,277/ p-value <0,001) se ACEPTA la
Hipotesis (Hs).

En este sentido, la banca como captadora de fondos e intermediaria
cimienta el camino para generar oportunidades de cambio que tengan un impacto
en la construccion de escenarios de progreso y bienestar, ya que los
representantes bancarios entienden que ya no se puede trabajar de una manera
horizontal sino de una forma circular, mas que un mero ejercicio de estrategia es

una compendio de politicas alineadas con una realidad que necesita ser entendida

223



y atendida de una manera innovadora respetando la especificidad de cada uno de

los campos de interaccién que conforman el tejido social.

La naturaleza de la banca sigue siendo igual, sin embargo su vision y
esencia no es igual a los fundamentos que dieron origen a su construccion; la
multiplicidad de sus acciones origina un planteamiento que debe tener en cuenta
una amplia cantidad de variables que condicionan su desenvolvimiento. No
obstante la falta de una orientacién de servicio hace que los resultados no se
puedan alcanzar, hecho que habla mucho del compromiso de la banca sobre los
retos expresados en los objetivos de desarrollo.

La gestion social en conjunto con el dialogo y compromiso social no debe
centrarse en politicas filantrdpicas, sino en politicas de crecimiento y capacitacion
para que a través del conocimiento se creen servicios y productos que tengan un
agregado de valor que permita la reinsercion de las personas en condiciones de
vulnerabilidad y riesgos a actividades productivas, ademas de seguir brindado
acompafiamiento y asesoria a los centros ya formados. Desde esta perspectiva, la
gestiébn bancaria necesita distinguirse entre la simple prestacion de un servicio
para llegar a convertirse en una propuesta de valor que garantiza la superacion de
las condiciones de riesgos y vulnerabilidad de los implicados por actividades de

cambio que mejore su bienestar.

Hipotesis 6 (Hg):“La existencia de la Gestion Social influye en la

Inteligencia Financiera como generadora de conocimiento”.

Las instituciones financieras con un modelo de negocio que tenga definido
una gestion social acompafada de una inteligencia financiera tiene grandes
oportunidades de ejercer un liderazgo en el mercado, asi lo demuestran los
resultados cuantitativos obtenidos (B= 0089/ p-value <0,001) en la cual se

ACEPTA la Hipotesis (H6). La puesta en practica de acciones de responsabilidad
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conlleva al acercamiento de la banca hacia la sociedad sentando un precedente
en la generacion de valor y compromiso social. La gestion social para las
instituciones financieras debe reflejar la preocupacion sobre la base de un acuerdo
de reforma social y reduccion de la pobreza y niveles de vulnerabilidad con el fin

de lograr una mayor coordinacion de esfuerzos y recursos financieros.

Cabe destacar que las precarias acciones bancarias, son el detonante de
niveles de desigualdad, exclusién, desempleo, pobreza hechos que frenan el
crecimiento. Los retos por superar exigen de una prestancia por parte de la banca
basando su comportamiento en normas y valores que puedan contribuir en la
recuperacion de la economia. En consecuencia las entidades deberan evaluar y
valorar cada una de las acciones emprendidas considerando que los recursos son

escasos Yy limitados.

Por otro lado a medida que la crisis se acentla la banca debe hacer frente a
las diferentes exigencias de los diversos sectores de la economia, en virtud de
otorgar asesoramiento, apoyo y proteccion a los actores financieros producto de
los problemas que afectan el crecimiento y el desarrollo de actividades

productivas.
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CAPITULO V
PROPUESTA DE INNOVACION COMO ESTRATEGIA SOCIAL EN LA BANCA
PUBLICA, CASO BANCO DE VENEZUELA.

Desde la practica financiera basada en principios de solidaridad y
corresponsabilidad la institucion puede proveer de servicios y productos a los
distintos agentes de la sociedad brindado respuestas a los desafios sociales, pues
comprende que la Unica manera de crecer es si la sociedad crece. En la
actualidad la responsabilidad de las empresas crea un marco de expectativas para

las entidades, esto significa ir mas alla, es decir, amerita innovar para no morir.

La esencia de la innovacion es el cambio. Innovar significa la puesta en
escena del conocimiento como generador y transformador de acciones que se
convierten luego en servicios y productos; consiste en identificar a tiempo las
turbulencias y los riesgos en los mercados con acciones creativas el cual evite
sucumbir los esfuerzos. La innovacion como estrategia social tiene gran influencia
en los resultados que pueda obtener la banca publica en particular el Banco de
Venezuela, sin innovacion social no es posible la cooperacion, la alianza, la

inclusion y la sustentabilidad.

El entender la trascendencia de la innovacion social radica en la creacion
de valor para la sociedad, ya que ofrece soluciones a los problemas que no han
sido resueltos, estos son vistos como oportunidades de desarrollo que impulsan
politicas publicas mas efectivas y que las mismas conduzcan a la reduccion de la
pobreza. En este sentido, las aportaciones de la innovacién social se pueden
utilizar para crear mecanismos de superacién considerando el contexto

venezolano.
En tal sentido, la propuesta sobre La innovacién como estrategia social en

la Banca Publica. Caso Banco de Venezuela es la de desarrollo de la innovacion

social como mecanismo de superacion que promueve una nueva manera de
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gestidon creativa, participativa y voluntaria, el cual permita la sostenibilidad de la
entidad ante los ambientes de incertidumbre y crisis. Vale mencionar que para
alcanzar una gestion social dentro de la institucion se amerita de la formulacion,
implementacion y evaluacion de objetivos estratégicos que garanticen el plan de

accion de acuerdo a la materia antes mencionada.

Es de suma importancia definir los objetivos porque representan el
propésito, el cual nos impulsa a enfrentar los retos que queremos superar. Los
objetivos son guias de accién orientadas en la obtencién de los resultados
permitiendo evaluar las distintas alternativas que conduzcan al éxito del proyecto a
iniciar. ElI éxito de los resultados va a estar determinado por el grado de
compromiso adquirido por el talento humano por ser ellos la piedra angular de
toda empresa; ademas de todos los recursos financieros y tecnologicos que se
dispongan para alcanzar de manera eficiente los objetivos.

El lograr los objetivos implica retos, perseverancia, constancia, es por eso
que para la propuesta sobre La innovacion como estrategia social en la Banca
Publica. Caso Banco de Venezuela, se hace necesario el cumplimiento de los

siguientes objetivos:

» Difundir un proyecto de Innovacion como Estrategia Social

» Sensibilizar al talento humano en materia de Innovacion como
Estrategia Social

» Capacitar al talento humano en materia de gestién financiera con
cambio social

» Impulsar la creacion de redes y alianzas para apoyar La innovacion
como estrategia social.

» Crear mecanismos de evaluacibn sobre La innovacibn como

estrategia social
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Una vez definidos los objetivos para lograr La innovacion como estrategia
social en la Banca Publica. Caso Banco de Venezuela se procede a la ejecucion
de acciones que permitan alcanzar los objetivos. Vale destacar que estas acciones
ameritan del compromiso e identificacion del empleado con los objetivos de no ser
asi cualquier accion que se emprenda por parte de la gerencia no va alcanzar los

resultados esperados

Objetivo estratégicos N° 1. Difundir un proyecto de Innovacién como

Estrategia Social.

Acciones estratégicas:

» Divulgar las ventajas y oportunidades sobre el proyecto de La
innovacion como estrategia social.

» Utilizar los canales de comunicacion (cartas, memorandos,
carteleras, intranet, portales, grupo de whatsapp entre otros) para
divulgar la informacién.

> Establecer equipos multidisciplinarios en las oficinas

> Disponer de recursos tanto financieros, econémicos y humanos

Objetivo N° 2:  Sensibilizar al talento humano en materia de Innovacion

como Estrategia Social

Acciones Estratégicas

Fortalecer los vinculos laborales

Mejorar las recompensas, incentivos y reconocimientos

Desarrollar capacidades y destrezas en materia social

Concientizar al talento humano sobre los aportes que representan la
innovacion como estrategia social.

Informar sobre el sistema financiero y el rol de este sobre La
innovacion como estrategia social.

» Desarrollar una cultura de gestién social

YV VYV

A\
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Objetivos N° 3: Capacitar al talento humano en materia de gestion

financiera con cambio social

Acciones Estratégicas

>
>

A\

vV V VYV VvV V V

Actualizar los sistemas y canales bancarios

Fortalecer los conocimientos y experiencias sobre gestion financiera
con cambio social

Promover politicas de desarrollo en materia de gestion financiera con
cambio social.

Promover la competitividad como mecanismo de destreza y de
cambio.

Promover el ingenio, la creatividad, la colaboracién y la participacion
del talento humano.

Incentivar al talento humano para que emita opiniones, sugerencias
gue puedan contribuir en la gestion financiera con cambio social.
Mejorar la atencion ofrecidas a los clientes

Desarrollar capacidades de gestion social que contribuya al
fortalecimiento de los valores institucionales

Desarrollar un comportamiento asertivo y comprometido con la vision
y mision de la gestion financiera con cambio social

Coordinar practicas y encuentros con las distintas organizaciones
gue realicen gestion social dentro de sus empresas.

Objetivo estratégico N° 4: Impulsar la creacion de redes y alianzas para

apoyar la innovaciéon como estrategia social.

Acciones estratégicas

>
>
>

Impulsar colaboraciones con los diversos actores sociales

Identificar los focos de desarrollo como alternativa de produccién
Establecer un programa de apoyo que permita establecer las
responsabilidades de cada funcionario

Conocer las experiencias previas de los aliados tomando en cuenta
sus aportaciones y recursos disponibles para la causa en interés.
Evaluar los beneficios que puede ocasionar la creacion de una red o
alianzas con un actor en especifico

Desarrollar una vision y objetivos compartidos
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Objetivo Estratégico N° 5: Crear mecanismos de evaluacion sobre La

innovacion como estrategia social

Acciones estratégicas

» Valorar las distintas propuestas de valor sobre la innovacion como
estrategia social

Implantar un codigo de valores éticos sobre la innovacion como
estrategia social

Crear un estandar de cumplimiento sobre la innovacion como
estrategia social

Realizar un seguimiento sobre la innovacién como estrategia social
Manejar estadisticas que le permitan comparar la realidad con las
proyecciones estimadas sobre la innovacion como estrategia social

vVV VYV V¥V

Para alcanzar los resultados deseados por la puesta en marcha de
acciones estratégicas es necesario el compromiso por parte de todos los
integrantes de la institucién; la integracion de esfuerzo y visién permite la
identificacion y potencia los resultados. La innovacién como estrategia social es
de importante valor; debido que la crisis generalizada por la cual esta atravesando
el pais amerita la busqueda de soluciones distintas a las tradicionales. La
situacion pais ha exacerbado las necesidades sociales, afectando la calidad de
vida de los ciudadanos; por tal razon, se hace necesario encontrar soluciones para

ofrecer servicios y oportunidades de desarrollo.

El nuevo rol que debe cumplir las instituciones rompe con los paradigmas
tradicionales, este cambio de paradigma implica que las entidades deben trabajar
en conjunto para encontrar soluciones. Es necesario mencionar que el actual
panorama condiciona el desenvolvimiento de las empresas, puesto que éstas
ademas de la busqueda de resultados financieros deben orientar sus labores en la
co-participacion, la creacion, la sinergia, la resiliencia para generar nuevas
propuestas e iniciativas factibles y sostenibles que puedan paliar los efectos de
una hiperinflacion, la caida de la produccion, el empleo y aumento de la pobrezay,

demas problemas sociales a lo que se enfrentan la sociedad venezolana.
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El reto es que el sector privado, el publico y la sociedad en general se

impliquen en la resolucién de estos desafios contribuyendo con su esfuerzo a

encontrar lineas de accién que garanticen un cambio en la manera de actuar y

pensar; hecho que invita a innovar como mecanismo de sustentabilidad. A

continuacion se presentan una serie de pautas necesarias para alcanzar los

objetivos anteriormente descritos:

YVVV VYV VVVV VYV VVVVVVYVYY

Mejorar las vias de participacion ciudadana.

Facilitar el acceso de los distintos sectores economicos del pais.
Crear un didlogo asertivo, incluyente y participativo.

Incorporar nuevos canales bancarios a la gestion

Modernizar e incorporar nuevos equipos y herramientas tecnoldgicas
Capacitar al talento humano con destrezas y habilidades financieras
Fomentar la experiencia de valor ante nuestros clientes

Desarrollar el conocimiento, la creatividad y el compromiso social
como valor estratégico.

Considerar el cambio y las adaptaciones como oportunidades de
desarrollo.

Impulsar una alfabetizacion sobre el manejo de datos

Crear alianzas, redes y grupos como bloques estratégicos

Valorar las iniciativas

Impulsar politicas de desarrollo en los sectores vulnerables y
deprimidos como modelo de negocio inclusivo

Fomentar la transparencia, el respeto y el compromiso como valores
éticos

Fomentar un pensamiento sistémico

Ejercer un liderazgo abierto

Segmentar a nuestros clientes

Las decisiones son hechos de accidn, las cuales generan un impacto en el

entorno; de alli la importancia de ejercer un compromiso al momento de

ejecutarla. En tanto la determinacion de llevar a feliz término un proyecto amerita

que se establezcan directrices que permitan medir y evaluar los resultados

alcanzados y faciliten las correcciones necesarias para continuar con el plan

considerando que todo cambia y nada permanece estatico.
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Cabe mencionar que los siguientes enunciados obedecen a los pardmetros
establecidos en la las acciones de evaluacibn como mecanismo de medicion y

correccion.

Objetivo Estratégico N° 1: Difundir una propuesta de Innovacibn como
Estrategia Social

Meta

Divulgar y promover la propuesta de Innovacion como Estrategia Social

Indicador

Objetivos planteados/ Objetivos materializados

Objetivo Estratégico N° 2: Sensibilizar al talento humano en materia de

Innovacion como Estrategia Social

Meta:

» Promover la actuacion responsable del talento humano

» Incentivar el involucramiento del talento humano con las politicas de
innovacion social

» Estimular el desarrollo del conocimiento sobre La innovacion como
estrategia social

» Fomentar la vocacion de servicio como recurso de valor

Indicadores:

» Porcentaje (%) de trabajadores especializados en materia de
Innovacion social

» Numero de sugerencias aportadas

» Calidad de servicio ofrecido

» Numero de campafa de responsabilidad social por afo

» Numero de reclamos procesados
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Objetivo Estratégico N° 3: Capacitar al talento humano en materia de
Accién Financiera con Cambio Social

Meta

» Lograr la cohesion social

» Impulsar la formacion de ecosistemas en donde la gestion financiera
y la innovacién social confluyan de manera efectiva

» Conformar equipos multidisciplinarios

» Construir un nuevo sistema de gestion financiera bajo los principios
de inclusion, transparencia, solidaridad y compromiso social

» Generar valor afiadido en la actividad financiera como forjadora de
oportunidades de desarrollo

» Manejo de datos como herramienta de prediccion y pronésticos

» Difundir la gestidn financiera con cambio social como orientacion en
la nuevas politicas de desarrollo y crecimiento

Indicadores

» Numero de equipos multidisciplinarios conformados por afio

» Imagen y reputacién

» Numero de productos financieros con cambio social disefiado por
afio

» Numero de clientes atendidos a través del programa financiero con
cambio social / nimero de clientes atendido por la institucion

Objetivo Estratégico N° 4: Impulsar la creacion de redes y alianzas para

apoyar La innovacién como estrategia social.

Meta

Promover la cooperacion, el intercambio y la integracion de
esfuerzos

Aprovechar el conocimiento vy la posicibn en el mercado de los
aliados para desarrollar una propuesta de valor mas amplia

Mejorar la calidad del servicio y reducir los costos

Generar un nuevo capital social como base para La innovacion como
estrategia social

Desarrollar nuevas practicas de gestion que permitan perfeccionar
los procedimientos, los productos y servicios

Ampliar el alcance y la efectividad de cada una de las acciones
Promover la retroalimentacibn como gestibn de conocimiento y
aprendizaje

YV Vv VYV V VY
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» Oportunidad para generar capacidad institucional por medio del
esfuerzo mancomunado
» Reforzar la legitimidad de La innovacion como estrategia social

Indicadores

» Numero de redes y alianzas conformada por el afio

» Numero de proyectos en conjunto realizados / nUmero de proyectos
ejecutados

» Numero de campafa en apoyo a la creacion de redes y alianzas
realizadas / namero de camparfas en apoyo a la creacion de redes y
alianzas a realizar

Objetivo Estratégico N° 5: Crear mecanismos de evaluacion sobre La

innovacion como estrategia social

Meta
» Contribuir en la formacién de La innovacién como estrategia social
» Crear un dialogo social
» Propiciar la Mejora continua como elemento de sobrevivencia
» Replicar los resultados sobre La innovacion como estrategia social
» Fortalecer La innovacion como estrategia social
» Reafirmar nuestro compromiso social y asumir nuevos retos que
permitan aportar valor
Indicadores

» Numero de cursos sobre La innovacibn como estrategia social
realizados / niumero de cursos sobre La innovacion como estrategia
social por realizar

» Reconocimiento de los logros alcanzados en materia de Innovacion
como Estrategia Social

A continuacidon se muestra el cronograma de actividad del Proyecto de

Innovacion como Estrategia Social como parte de la propuesta:
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Fecha Actividades Duracion Recursos Humanos Recursos Materiales
20/02/2020 | Objetivo: Divulgacion del Proyecto de la | 2 semanas | Coordinador: > Carteleras
innovacion como estrategia social - > Noticias por el portal
Gerente de Oficina AU
institucional
> Manuales, revistas y
Colaborador: folletqs
> Reuniones con el
Trabajador del | personal
mando medio de la
agencia financiera.
Supervisor:
Gerente Regional
07/03/2020 | Accion: Realizacién de distintos talleres
sob_re La innovacion como estrategia Coordinador: > Sala de convencion
social con temas tales como: .
- > Video Beam
Gerente de Oficina L
> Lapices
> Hojas de papel
- — — - ) > Libretas
07/03/2020 | La innovacién como Gestion Social 2 horas Colaborador: S Cuestionarios
07/03/2020 | La Gerencia Financiera y sus desafios | 2 horas Trabajador del p> Folletos
sociales . > Refrigerios
— - mando medio de la
07/03/2020 | La comunicacion como herramienta | 2 horas
estratégica agencia financiera.
14/03/2020 | La neuromanager en la banca 2 horas
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14/03/2020

El talento humano como recurso de valor
dentro de las instituciones

2 horas

Supervisor:

14/03/2020 | La reputacion y la imagen financiera | 2 horas
como marca de identidad Gerente Regional
21/03/2020 | La inteligencia emocional como elemento | 2 horas
de transformacion
21/03/2020 | La banca como agente de desarrollo y | 2 horas Conferencistas
crecimiento en las economias de los
paises
21/03/200 | La innovacion como acciéon de cambio | 2 horas
dentro de las entidades financieras
27/03/2020 | La estrategia social como generacion de | 2 horas
valor en las instituciones bancarias
30/03/2020 | 1*" Informe de Gestion sobre el Proyecto de | Coordinador:

Innovacion como Estrategia Social

Gerente de Oficina

Supervisor:

Gerente Regional

Comité Evaluador:

» Planificador
Estratégico

» Auditor interno de

Servicio

Objetivo: Sensibilizar al talento en materia de innovacion

Accion: Realizar talleres con las siguientes

tematicas
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11/04/2020 | La banca en la era del conocimiento 2 horas Coordinador:
11/04/2020 | La banca movil 2 horas Gerente de Oficina > Sala de convencion
— . — > Vi
11/04/2020 | Del servicio automatizado al servicio | 2 horas VI,d(?O Beam
especializado - Lapices
— Colaborador: > Hojas de papel
18/04/2020 | La creatividad como recurso ilimitado de | 2 horas o .ora or > Libjretas Pap
las instituciones ' _ . Trabajador del & cuestionarios
18/04/2020 | La innovacion como propiedad intangible | 2 horas mando medio de la > Folletos
de las instituciones iqeri
e . e . > Refrigerios
18/04/2020 | EI perfil financiero de los actores | 2 horas agencia financiera.
bancarios
25/04/2020 | La fintech 2 horas _
—— , . Supervisor:
25/04/2020 | La experiencia y las destrezas financieras | 2 horas )
como fuente de aprendizaje Gerente Regional
25/04/2020 | La generacion del conocimiento desde la | 2 horas
experiencia del usuario )
09/05/2020 | Manejo de herramientas tecnolédgicas 3 horas Conferencistas
09/05/2020 | la billetera movil o el dinero movil 2 horas
11/05/2020 | 2%° Informe de Gestion sobre el Proyecto de | Coordinador:

Innovacién como Estrategia Social

Gerente de Oficina
Supervisor:
Gerente Regional
Comité Evaluador:
» Planificador

Estratégico
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> Auditor interno de

Servicio

Objetivo: Capacitar al talento humano en materia de Gestion Financiera con Cambio Social

Acciones: Realizar talleres con las siguientes tematicas

16/05/2020 | La cultura financiera 2 horas Coordinador:
16/05/2020 | Responsabilidad social de la banca 2 horas Gerente de Oficina > Sala de convencion
16/05/2020 | Fraude y delito financi 2h > Video Beam
raude y delito financiero oras > Lapices
Colaborador: > Hojas de papel
. > Libretas
Trabajador del > Cuestionarios
mando medio de la > Folletos
I . > Refrigerios
agencia financiera.
Supervisor:
Gerente Regional
Conferencistas
23/05/2020 | Realizar un workshop sobre Microfinanzas | 4 horas Coordinador:

Gerente de Oficina

> Sala de convencion
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Colaborador:
Trabajador del
mando medio de la

agencia financiera.

Supervisor:

Gerente Regional

Instructor
especialista en

Microfinanzas

> Video Beam

> Léapices

> Hojas de papel
> Libretas

> Cuestionarios
> Folletos

> Refrigerios

06/06/2020 | El ahorro y el crédito financiero 2 horas

06/06/2020 | La inclusién financiera como garantia | 2 horas
social

06/06/2020 | Las innovaciones financieras del Banco de | 2 horas

Venezuela

Coordinador:
Gerente de Oficina

Colaborador:
Trabajador del
mando medio de la

agencia financiera.

Supervisor:

> Sala de convencion
> Video Beam

> Lapices

> Hojas de papel

> Libretas

> Folletos

> Cuestionarios

> Refrigerios
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Gerente Regional

Conferencistas

13/06/2020 | Realizar un workshop sobre bancarizacion | 4 horas Coordinador: > Sala de convencion
- > Video Beam
Gerente de Oficina L
> Lapices
> Hojas de papel
) > Libretas
Colaborador: > Folletos
Trabajador del > Cuestionarios
mando medio de la > Refrigerios
agencia financiera.
Supervisor:
Gerente Regional
Instructor
especialista en
Bancarizacion
23/06/2020 | El emprendimiento 2 horas Coordinador: > Sala de convencién
— - . . - > Video Beam
23/06/2020 | Evaluacion de riesgo financiero 2 horas Gerente de Oficina > Lapices
23/06/2020 | Etica en el manejo de los activos | 2 horas > Hojas de papel
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financieros

Colaborador:
Trabajador del
mando medio de la

agencia financiera.

Supervisor:

Gerente Regional

Conferencistas

> Libretas

> Cuestionarios
> Folletos

> Refrigerios

30/06/2020

Realizar un workshop sobre Educacion
Financiera

4 horas

Coordinador:

Gerente de Oficina

Colaborador:
Trabajador del
mando medio de la

agencia financiera.

Supervisor:

Gerente Regional

> Sala de convencion
> Video Beam

> Lépices

> Hojas de papel

> Cuestionarios

> Libretas

> Folletos

> Refrigerios
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Instructor

especialista en

Finanzas
11/07/2020 | El bid- data 2 horas Coordinador: > Sala de convencion

—— - > Video Beam
11/07/2020 | La motivacion 2 horas Gerente de Oficina > Lapices
11/07/2020 | Vinculacién de la banca con los objetivos | 2 horas > Cuestionarios
sociales Colaborador: > H.OjaS de papel
> Libretas

Trabajador del > Folletos

mando medio de la P Refrigerios

agencia financiera.

Supervisor:

Gerente Regional

Conferencistas
18/07/2020 | Realizacién de workshop sobre | 4 horas Coordinador: > Sala de convencién

elaboracién de presupuesto

Gerente de Oficina

Colaborador:

> Video Beam
> Lapices
> Hojas de papel
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Trabajador del
mando medio de la

agencia financiera.

Supervisor:

Gerente Regional

Profesional del
area de Contaduria
Publica

> Libretas

> Cuestionarios
> Folletos

> Refrigerios

25/07/2020

La ética en la formacion del talento

humano

2 horas

25/07/2020 | El desarrollo de capacidades financiera en | 2 horas
el talento humano

25/07/2020 | Atencién al publico 2 horas

08/08/2020 | La bancay las PYMES 2 horas

08/08/2020 | La banca como garantia social 2 horas

08/08/2020

Entrega de reconocimiento a los
trabajadores del Banco de Venezuela

10/08/2020

Coordinador:

Gerente de Oficina

Colaborador:
Trabajador del
mando medio de la

agencia financiera.

Supervisor:

Gerente Regional

> Sala de convencion
> Video Beam

> Lépices

> Hojas de papel

> Libretas

> Cuestionarios

> Folletos

> Refrigerios
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Conferencistas

Objetivo: Impulsar la creacion de redes y alianzas para el apoyo de la innovacion

15/08/2020 | Acciones: Divulgacién de las acciones | 4 horas Coordinador:
Financieras de la instituciéon en el marco - .
de la construccién de redes y alianzas. Gerente de Oficina > Vl,de_o Beam
> Lapices
> Hojas de papel
22/08/2020 | Divulgacion de la mision y vision del | 3 horas Colaborador: illzlobllrzttg:
SP(;(é?chto de la innovacion como estrategia Trabajador del S Cuestionarios
30/08/2020 | Encuentro del Banco con diferentes | 4 horas mando medio de la - Refrigerios
integrantes de la sociedad (Universidades, agencia financiera.
Cémara de Comercios, Entes
Gubernamentales, Pequefios y Medianos
comerciantes, entre otros) Supervisor:
Gerente Regional
Ejecutivos PYMES
01/09/2020 | 3*" Informe de Gestion sobre el Coordinador:
Proyecto de Innovacion como

Estrategia Social

Gerente de Oficina
Supervisor:
Gerente Regional
Comité Evaluador:
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> Planificador
Estratégico
> Auditor interno de

Servicio

15/09/2020 | Entrega del 1% Informe sobre la auditoria del | Auditor interno de | Informe de auditoria
Proyecto de Innovacion como Estrategia Social Servicio

15/02/2021 | Entrega del 2% Informe sobre la auditoria del | Auditor interno de | Informe de auditoria

Proyecto de Innovacion como Estrategia Social Servicio
20/02/2021 | Presentacién del informe sobre la innovacion como Informe sobre la
estrategia social innovacion como

estrategia social

Fuente: La autora 20109.
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El reconocimiento y los logros alcanzados por parte de cualquier institucién
son la prueba de superacion y aprendizaje; sin duda el trabajo constante, la
dedicacion y el esfuerzo tienen su recompensa siempre. A menudo las entidades
financieras se enfrentan a condiciones adversan que condicionan su actuacion y
obstaculizan sus objetivos; sin embargo esto no puede justificar practicas
desleales, que menoscaban los principios y valores éticos, sino, el hecho que
permita la transformacion de una banca responsable, confiable, leal y

comprometida con el desarrollo y el crecimiento de la sociedad.

En este sentido la innovacién social, puede acompafar la propuesta hecha
sobre La innovacion como estrategia social en las entidades publicas. Caso Banco
de Venezuela agencia 673 sucursal Cumana que se ha venido desarrollando; sin
embargo hay que aclarar que este hecho no obedece a patrones rigidos, ni el
cumplimiento de pasos secuenciales sino que emerger de un debate sobre el
protagonismo de la banca ante los desafios y retos que enfrenta actualmente el
sistema financiero producto de las desigualdades, exclusiones y la falta de

oportunidades financieras que condiciona los niveles de vida de los involucrados.

A lo anterior, se suma que durante la implementacion de la propuesta de la
innovacion como estrategia social se tiene que realizar una revision periédica
considerando que las instituciones financieras convergen en un entorno cambiante
y que las necesidades son crecientes e ilimitadas; ademas que el éxito de hoy no
garantiza el del mafiana, prueba de esto es que todos los dias las entidades se

enfrentan ante un dilema de innovar o desaparecer.
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REFLEXIONES FINALES

Las instituciones en la actualidad son consideradas agentes de
conocimiento y aprendizaje, las cuales son ejemplo de superacion y compromiso.
En este contexto, el trabajo de investigacién consisti6 en fundamentar La
innovacion como estrategia social en la Banca Publica. Caso Banco de Venezuela
Agencia 673 Sucursal Cumana orientada en la busqueda de lineas de salida ante
los hechos que coaccionan el desarrollo y crecimiento; por tal razon, la innovacion
se convirtio en la piedra angular ya no considerada como agente tecnolégico sino
como garantia social orientada en la construccion de nuevas formas de
gobernabilidad que supera el asistencialismo para convertirse en una practica de

sustentabilidad, de las cuales se derivan las siguientes conclusiones:

» La innovacion es una invitacion al cambio constante que disrupciona la
forma de gestion de las organizaciones el cual contribuye que estas
puedan convertirse en un referente de valor. De alli la importancia de
reconocer y evaluar aquellos elementos tanto internos como externos
gue pueden afectar la innovacion en la institucion. Por lo que se pudo
evidenciar que en el Banco de Venezuela Agencia 673 Sucursal
Cumana existe una resistencia al cambio el cual retrae la generacién del
conocimiento como elemento de transformacion imposibilitando la
creacion de estrategias que brinden oportunidades de desarrollo y

crecimiento a todos los agentes sociales.

» Considerando que innovar representa un compromiso de la institucion
hacia sus clientes, es necesario destacar que su mayor aporte debe ser
la de brindar oportunidades de crecimiento y desarrollo. Se hace
necesario que el Banco de Venezuela promueva acciones de cambio que
garanticen el desarrollo de capacidades financieras de los implicados

como mecanismo de superacion el cual permita cerrar las brechas

247



existentes que le impiden su superacién. Entendiendo este reclamo
social la institucion debe construir alianzas con cada uno de los agentes
sociales (universidades, empresa, gobierno) como mecanismo de
vinculacion, considerando que superar las necesidades y carencias
amerita del esfuerzo y la contribucién de todos los agentes de la
sociedad.

La innovacion recrea nuevos escenarios en la banca, el cual denota la
preocupacion y el compromiso de la institucion por mejorar las
condiciones de todos los agentes que conforman el entramado social.
Cabe destacar que a través del respaldo que brinde el Banco de
Venezuela a sus clientes estos pueden desarrollar destrezas y
conocimientos econdmicos que le generen posibilidades de inversion,
crecimiento y desarrollo econémico hecho que impactaria en las tasas de
crecimiento, emprendimiento, empleo ademas de la disminuciéon de los
indices de pobreza. Entonces la institucion esta obligada a disefiar
nuevos modelos y procedimientos que permitan llegar y abarcar areas en
condiciones de vulnerabilidad, brindado un servicio de calidad ya que lo
que se busca es que las personas conozcan y entienda la importancia

de los servicios financieros y las oportunidades que este le brinda.

El involucramiento del Banco de Venezuela con su entorno puede
conducir al reconocimiento y la evaluacion de los potenciales de las
distintas areas econdmicas el cual conduzcan la formacién de focos
productivos como ejemplo de superacion y constancia. El Banco de
Venezuela debe aprovechar la ventaja de ser un ente gubernamental
para propiciar oportunidades mediante acciones financieras que permita
la insercion de todas aquellas personas que se encuentra fuera del

sistema financiero. La insercion de las personas al sistema financiero
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representa un reto social ya que genera un dialogo compartido en donde
se debe respetar y reguardar la condicion humana de los implicados.

» La innovacion, es el arte convertido en destreza y aprendizaje que
promueve un cambio y anticipacion de los mercados de bienes y servicios

procurando un alto impacto llamado valor.

» La innovacion es considerada por Schumpeter (1934) como la “destruccion
creativa” y sus implicaciones condicionan la actuacion de los agentes,
incluyendo el sistema financiero. En el Banco de Venezuela, Sucursal
Cumana Agencia 673 se pudo evidenciar que la falta de compromiso,
orientacion y conocimiento por parte de su talento humano sobre la materia
impiden que se brinde un servicio de calidad. La carencia de una gestion
innovadora dificultad el desarrollo de préacticas y politicas orientadas en el
progreso y desarrollo como mecanismos de inclusion y superacion de las

desigualdades de los distintos sectores sociales.

» Las deficiencias y las obsolescencias en los canales y herramientas
bancarias originan retardos e inconvenientes en la prestacion del servicio.
La resistencia al cambio condiciona la estabilidad y la adaptabilidad de la
gestion financiera retardando la creacion de nuevos modelos de negocios,
lo cual constituya una propuesta de valor; ademas, deja demostrado la falta
de vision ante los desafios econdmicos, financieros y sociales a los cuales
se enfrenta a diario la institucion lo cuales dan cuenta del incumplimiento

de su compromiso como agente de bienestar.

» EIl Banco de Venezuela como agente social debe propiciar y promover
politicas y herramientas de gestiobn orientada en la formacién de
capacidades financieras como ventajas competitivas y de distincion; sin

embargo, la tradicionalidad de sus practicas y su caracter lineal ha
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menoscabado la mistica de trabajo dentro de la institucion en donde el
compromiso y la responsabilidad ha sido relegada a actividades de
beneficencias y filantropias hecho que retarda el desarrollo de una nueva
banca la cual este enfocada en brindar soluciones mediante la co-
participacion, la co-responsabilidad y coordinacién con los distintos agentes
con el objetivo de erradicar las desigualdades y la vulnerabilidad de los

derechos y condiciones sociales.

La gestién financiera es cada vez mas compleja lo cual requiere medir e
interpretar la informacion de una forma anticipada, eficaz y automatizada
hecho que coloca en evidencia las fallas presentes en la institucion por la
carencia de destreza analitica retrayendo las aportaciones sobre los
diagnosticos y pronosticos a tiempo sobre los volimenes y valores de las
transacciones, sectores productivos, preferencias de los clientes y demas
datos que aportan informacion relevante sobre las tendencias en el

mercado que condicionan la actuacion de la institucion.

Las crisis son una invitacion al cambio, sin embargo la sobrevivencia de las
instituciones va a depender del tiempo de respuestas y la efectividad de
estas. De acuerdo con esta premisa, los servicios ofrecidos por el Banco de
Venezuela presentan irregularidades en cuanto el acceso e inclusion,
accion gque lo colocan en una posicion desfavorable; este hecho ha
ocasionado el debilitamiento y el distanciamiento de su razén social
dejando en evidencia la fallas en las politicas de actuacién econdémica y
financiera necesarias para la estabilidad y el desarrollo sustentable en el
gue visione un esquema de progreso el cual este orientado en actividades
de produccion, ahorro, inversion y la acumulaciéon de capitales como

vehiculo de crecimiento y desarrollo.
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» Las deficiencias en el Banco de Venezuela en relacion a las acciones
financieras con cambio social, han transgredido el bienestar de los
implicados considerando que la inequidad y la omisidon en los marcos
institucionales conducen a la exclusion de todos los agentes econémicos,
en especial de aquellos segmentos de la poblacion de menores ingresos,
generando desigualdad y pobreza. Vale mencionar, que las fallas ya
nombradas impiden que se puedan adecuar las politicas financieras
teniendo en consideracion las necesidades de crédito, ahorro e inversion
de los distintos sector productivos en la economia que promuevan un

aliciente desarrollo.

» Los referentes de desarrollo econdmico, financiero y social demarcan las
lineas de accién que las instituciones deben cumplir para alcanzar el
sostenimiento; sin embargo en la entidad bancaria, la falta de mecanismos
sélidos sobre politica de innovacion no han permitido que la gestion
financiera pueda ser articulada con la gestion social retardando la
fundamentacién de La innovacion como estrategia social como nueva forma
de hacer las cosas que promueven y fortalecen la participacion de los
propios actores y los beneficiarios, convirtiéndolos en verdaderos
protagonistas de su propio desarrollo y transformacibn mediante la
aplicacidon de acciones influyentes, que luego pueden ser replicadas como
forma de gestion y soluciones confiables que fortalezcan la gestion de las

demas entidades comprometidas con el desarrollo y crecimiento.

Todas las consideraciones anteriores son el resultado de una investigacion
rigurosa, la cual estuvo orientada en la construccion de nuevas formas de
gobernabilidad que transcienden la rentabilidad y el asistencialismo para llegar a
convertirse en una nueva manera de desarrollo sostenible; sin embargo, los

hallazgos obtenidos se pueden utilizar como referentes para proximas
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investigaciones que promuevan nuevos conocimientos en las distintas areas de

las ciencias.
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RECOMENDACIONES

Una vez evaluado todo lo concerniente a La innovacion como estrategia

social se amerita tomar en consideraciones las siguientes recomendaciones:

» Considerar a la innovacion como un elemento estratégico puesto que
esta contribuye a instalar una cultura de corresponsabilidad entre los
distintos agentes sociales con el fin de obtener un cambio en el sistema
de gobernanza.

» ElI Banco de Venezuela debe mejorar y adecuar los canales y
herramientas bancarias para promover un servicio bancario que llegue a
muchos mas usuarios, generando soluciones a los problemas de forma
auténoma, rapido y eficiente. Por ello resulta interesante que la
institucion construya los cimientos desde una perspectiva no solo
financiera sino social, el cual permita transcender de la simple prestacion

de un servicio financiero a un agregado de valor.

» Fomentar una cultura de gestion dinamica, flexible, abierta y creativa a
través de un pensamiento critico y sistematico que condicione el

desarrollo del conocimiento como estrategia competitiva.

» Mejorar la capacidad de manejo de datos que garanticen una ventaja
competitiva por su aportacibn en el desarrollo de diagnésticos y
pronésticos sobre el comportamiento del mercado y su efecto sobre la

preferencia de los clientes.
» Fomentar una cultura de Tecnologia de Informacion y Comunicacién en

favor de la innovacién como estrategia social para asegurar que la misma

se haga de una manera rapida, fluida y transparente.

253



» Avanzar en la responsabilidad social, las microfinanzas, la bancarizacion,
la Inclusion y la educacién fnanciera como accion de cambio social, la
cual induzca mecanismo de creacion de valor para la refundacion de una

nueva banca.

» Fomentar la capacitacion y el desarrollo del talento humano por

considerarse el elemento de distincidén en toda institucion.

» Crear alianzas y redes que permitan acelerar el crecimiento econémico y
el empleo, el cual permita la disminucion de la desigualdad y contribuye a

la reduccién de la pobreza.

» El Banco de Venezuela, Sucursal Cumana Agencia 673, requiere de La
innovacion como estrategia social que le permita desarrollar una propuesta
de valor que supone una novedad en la politica de actuaciébn que le

garantice la sostenibilidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Carta Banco de Venezuela

Cumana,... de septiembre 2019
Ciudadano (a)

Presente

Muy cordialmente me dirijo a usted en la oportunidad de hacer de su
conocimiento, que actualmente me encuentro cursando estudios en la Universidad
de Oriente y en este momento me encuentro en proceso de realizacién del
Trabajo de Grado “La innovacion como estrategia social en la Banca Publica, caso
Banco de Venezuela. Agencia 673 Sucursal Cumana; el cual tiene como objetivo:
Fundamentar La innovacién como estrategia social en la Banca Publica, caso

Banco de Venezuela. Agencia 673 Sucursal Cumand, Sucursal Cumana 673”.

Asimismo solicito de su valiosa colaboracion en la validacion de contenido
de los items que conforman el instrumento que se utilizar4d para recabar la
informacion requerida en la investigacion. Vale mencionar, que la informacién
recabada sera utilizada con fines académicos y la misma sera guarda con

absoluta confidencialidad.

Agradeciendo su receptividad y colaboracion.

Atentamente,

Licda: Yelimar Leonice
C.l.: 1776216
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Anexo 2: Cuestionario N° 1: Lainnovacion como estrategia social en
La Banca Publica caso Banco de Venezuela

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
VICERRECTORADO ACADEMICO
COMISION CENTRAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
POSTGRADOS EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MENCION FINANZAS

Cuestionario

La innovacién como estrategia social en la Banca Publica,

Caso Banco de Venezuela

HOJA DE CONTROL

(No escriba en los espacios punteados)

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:
CARGO QUE OCUPA:
FECHA:
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INSTRUCCIONES GENERALES

Antes de comenzar a llenar el presente cuestionario, es importante seguir
las siguientes instrucciones:

a) Lea cuidadosamente cada una de las preguntas que se le presentan.

b) En las preguntas con alternativas a seleccionar, marque con una  equis
(X) su respuesta.

c) Trate en lo posible de responder todas las preguntas.

d) Escriba en forma clara y legible

La Innovacién como Estrategia Social en la Banca Publica Caso
Banco de Venezuela

1 ¢Has escuchado hablar sobre la innovacion?
Si No

2 - ¢De acuerdo a su conocimiento, de las siguientes afirmaciones cul
considera usted que tiene relacion con la innovacion?

» Medio de transformacion (insumo, productos y servicios)
» Generaciéon de conocimiento

Forma de gestion creativa y participativa
Produccion e intercambio de conocimiento

Integracién y conexiones de proceso de aprendizaje y negociacion

Dominio de recursos Yy canales financieros, tecnolégicos e
informativo

Desarrollo de competencia y generacion de valor

Otros

Especifique

VV VYV VVV

El proceso de innovacion, puede verse afectado segun usted por:

La resistencia al cambio

Falta de inversién tecnolégica

Falta de incentivos economicos y mejoras laborales

Fallas en los canales de comunicacion e informacion

Desconocimiento de la mision, vision y los objetivos de la institucion

Y VVVVYYV

Desconocimiento de las competencias (individuales y colectivas) del
talento humano dentro de la institucion
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» Incertidumbre en los mercados
» Falta de una estrategia de negocio
» Otros

Especifique

4 - ;existe dentro de la institucion bancaria un programa dedicado al
fomento de la innovacién?
Si No

5 - ¢Considera usted que la innovacion es una estrategia competitiva para
la institucion?
Si No

6 —Creé usted que las innovaciones tienen incidencia en el disefio,
implantacion y divulgacion de instrumentos o medios financieros por parte de la
institucion

Si No

7- Dentro de la institucibn bancaria hacen uso de alguna innovacion
mencionada a continuacion:

» Banca Movil
> Billetera mévil o dinero movil
> Big data
» Cloud Computing o informacién en la nube
» Otras

Especifique

8- El uso de las innovaciones en la institucién financieras segun usted
pueden contribuir a:

» Reduccioén del efectivo como medio de pago

> Facilita el acceso y uso de servicios

» Reduccién de tiempo y costos transaccionales

» Analisis sisteméaticos de datos

» Mejora de la experiencia y el conocimiento de los clientes
» Permite la inclusién financiera

» Aumento de la eficiencia y competitividad de la institucion
» Diferenciacion en el sector financiero

» Mayor seguridad en el sistema
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» Desarrollo de destrezas y habilidades de los actores financieros
» Otros
Especifique

9 - El uso de las innovaciones dentro de la entidad financiera, puede verse
afectado segun usted por:

» La informalidad

» Bajos niveles de alfabetizacion financiera

» Deficiencia en la relacién y orientacion brinda a los clientes

» Baja segmentacion de los clientes

» Deficiencia en el monitoreo y evaluacion de productos e instrumentos
financieros

» Deficiencia en los canales de promocién y divulgacién de informacion

» Otros
Especifique

Responsabilidad Social

10- ¢ Has escuchado hablar sobre La Responsabilidad Social?
Si No

11 - De acuerdo a su conocimiento, de las siguientes afirmaciones cual
considera usted gue tiene relacion con La Responsabilidad Social

» Nueva manera de hacer negocio

> Union de intereses particulares con intereses colectivos

» Sensibilidad y cohesion social

» Vision compartida

» Valores éticos y transparencia en la gestion de las instituciones

» Actuacion y cumplimiento de obligaciones asumidas por la institucion

» Construccion y desarrollo sostenible
» Planes y acciones integrales a largo plazo
» Otros

Especifique
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12- Segun su criterio, cual de las siguientes areas mencionada a
continuacion, guardan relacion con la Responsabilidad Social dentro de la
institucion

» Finanzas

» Mercadeo y Publicidad

» Talento humano

> Gestion de calidad y servicio
» Administracion

» Normas y Cadigo de ética
» Higiene y seguridad Laboral
» Otras

Especifique

13- Tiene usted conocimiento si dentro de la institucidén existen programas o
politicas sobre La Responsabilidad Social

Si No

14 - ¢Tiene usted conocimiento si dentro de la institucién hacen uso de
Estandares y Lineamientos Internacionales sobre La Responsabilidad Social?

Si No

De ser afirmativo su respuesta pasar a la siguiente pregunta, sino a la
pregunta 19

15 - De los siguientes Estandares y Lineamientos Internacionales de
Responsabilidad Social cual o cuéles utilizan dentro de la institucion

» FTSE4Good

» Modelo SA 8000 (Social Accountability)

» Accountability 1000 (AA1000)

» 1SO 26000

» Otros
Especifique

16- La institucion brinda informacion a sus trabajadores sobre la
competencia y alcance de contar con Estandares y Lineamientos Internacionales
de Responsabilidad Social

Si No
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De ser afirmativo su respuesta pasar a la siguiente pregunta, sino a la
pregunta 18

17- La institucion realiza algun seguimiento o evaluacion sobre el uso de
Estandares y Lineamientos Internacionales de Responsabilidad Social

Si No

18-Considera usted que la innovacion puede jugar un papel de importancia
en los programa de orientacién, formacion y divulgacion de La Responsabilidad
Social dentro de la institucion

Si No

Acciones Financieras con Cambio Social

19 - Cudles de las siguientes Acciones Financieras son orientadas,
promocionadas y divulgadas en la institucion

» La Microfinanzas

» La bancarizacion

» La inclusion financiera
» La educacion financiera
» Otras

Especifique

20 -Las Microfinanzas, La Bancarizacion, La Inclusion y La Educacion
financiera puede ser afectadas segun usted por:

> Niveles bajos de ingresos de los clientes

» Pocas sucursales y canales financieros

» Poca disponibilidad de productos

» Altos costos y riesgos de transaccion

» Falla en la cultura financiera por parte de los empleados

» Deficiencia en los canales de promocion y divulgacion de informacion y
comunicacion
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» Baja remuneracion e incentivos laborales
» Bajos niveles de alianzas con los sectores productivos
> Fallas en el control y seguimiento de las politicas de calidad de servicio

» Otras
Especifique

21 - Considera usted que la innovacion podria tener efectos en la
orientacion, promocion y divulgacion de las Microfinanzas, La Bancarizacion, La
Inclusién y La Educacion Financiera

Si No

22 - Cree que las condiciones econdmicas, financieras y sociales afectan la
orientacién, promocion y divulgacion de las Microfinanzas, La Bancarizacion, La
Inclusién y La Educacion financiera.

Si No

23 - Le gustaria formar parte de un programa de orientacion, promocién y
divulgacion de las Microfinanzas, La Bancarizacion, La Inclusion y La Educacion
Financiera en la institucion.

Si No

24 - El programa de orientacion, promocion y divulgacion de las
Microfinanzas, La Bancarizacion, La Inclusion y La educacién Financiera en la
institucién puede verse afectado segun usted por:

» Equipos tecnolégicos obsoleto

» Falta de Personal capacitado

» Bajos niveles en los incentivos y remuneraciones
» Poco conocimiento financiero

» Gerencia centralizada

» La crisis econdmica y financiera

» Carencia de insumos

» Poco interés social

» Poco entendimiento sobre los fines del programa
» Ausencia de informacién

» Otros

Especifique
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25 - Le gustaria formar parte del programa de formacién de La innovacion
como estrategia social dentro de la institucion

Si No

26- De los siguientes factores internos y externos, cual cree usted que
puede afectar el programa de formacion de La innovacion como estrategia social
dentro de la institucion

» Falta de recursos econémicos

» Limitada Responsabilidad social
> Inestabilidad politica

» Resistencia al cambio

» Carencia de tecnologia

» Carencia de personal calificado

» Limitada vision de negocio

> Niveles de riesgo y costo

> Inestabilidad econémica y financiera
» Otros

Especifique

27 - De los siguientes objetivos sociales cual cree usted deberian formar
parte del programa de formacién de La innovacion como estrategia social dentro
de la institucion

» Finanzas responsables

» Gobernabilidad y sostenimiento
» Emprendimiento con compromiso

» Cultura Financiera

» Otros_____

Especifique

Nota: la informacién recabada mediante este cuestionario sera
utilizada para fines académicos, agradezco por la valiosa colaboracion
prestada, Gracias!
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Anexo 3: Cuestionario N° 2 La innovacion como estrategia social en La

Banca Publica Caso de VenezuelaAnexos

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
VICERRECTORADO ACADEMICO
COMISION CENTRAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
POSTGRADOS EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MENCION FINANZAS

Cuestionario

La innovacién como estrategia social en la Banca Publica,
Caso Banco de Venezuela

HOJA DE CONTROL
(No escriba en los espacios punteados)
N°
NOMBRE DEL ENTREVISTADO:
CARGO QUE OCUPA:

FECHA:

274



INSTRUCCIONES GENERALES

Antes de comenzar a llenar el presente cuestionario, es importante seguir
las siguientes instrucciones:

a) Lea cuidadosamente cada una de las preguntas que se le presentan.

b) Marque con una equis (X) su respuesta.

c) Las puntuaciones de las respuestas considera los siguientes niveles:

1. Totalmente en Desacuerdo, 2: En Desacuerdo, 3: Neutral, 4. De Acuerdo y
5: Totalmente de Acuerdo

d) Trate en lo posible de responder todas las preguntas.

Cuestionario N° 2

La Innovacion como Gestiéon Social en las Entidades Financieras. Caso

Banco de Venezuela.

o -
om
>0
> -

Puntuacién Escalada 112/3/4/5

La Innovacion como Gestion Social en las Entidades
Financieras. Caso Banco de Venezuela.

La Innovacidn como Gestidon social

La COMPETITIVIDAD es una premisa dentro de la institucion

La REPUTACION es un elemento de valor dentro de la
institucion

Las practicas de la institucion fomentan el DESARROLLO
EMPRESARIAL como medida de distincion dentro del mercado
financiero

La IMAGEN vy la reputacion forman parte de la identidad de las
instituciones

Las POLITICAS DE DESARROLLO son herramientas de
inclusiéon de la institucion

La garantia y el desarrollo de valor deben formar parte del
modelo de negocio de la institucion

El DESARROLLO DE CENTROS PRODUCTIVOS impulsa
politicas inclusivas por parte de la institucion

Inteligencia Financiera

Las ACCIONES DE CAMBIO generan compromiso Yy
transparencia en las instituciones

La GENERACION DE VALOR genera ventajas competitivas
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fomentar el APRENDIZAJE como mecanismo de conocimiento
crea valor en las instituciones

Propuesta y Estrategia de Desarrollo

La GENERACION DE CONOCIMIENTO permite el
posicionamiento de las instituciones

Las REDES Y ALIANZAS promueve la inclusion y el
fortalecimientos de politicas de desarrollo

La CULTURA DE GESTION promueven actividades que
generen valor a la institucion

Las INNOVACIONES BANCARIAS mejoran el servicio prestado
en la institucion

Las PRACTICAS Y PROCEDIMIENTOS BANCARIOS agilizan
los tiempos de respuestas a los usuarios financieros

Gestion Social

El DESARROLLO Y la GARANTIA SOCIAL son herramientas
gue pueden impulsan la gestion social en la institucion

El DESARROLLO Y CAPACIDADES FINANCIERAS contribuye
en la formaciéon de la educacion financiera de los usuarios
financieros.

Dialogo y Compromiso Social

Los VALORES ETICOS son la garantia de responsabilidad y
compromiso social de la institucion.

La transparencia y la creacion de oportunidades de desarrollo
estan enmarcada dentro de los principios de COMPROMISO
SOCIAL llevado a cabo por la institucion

Nota: la informacién recabada mediante este cuestionario sera
utilizada para fines académicos, agradezco por la valiosa colaboracion
prestada, Gracias!
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Anexo 4: Constancia de Validacion de Instrumento N° 1

OAD g

T

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
. VICERRECTORADO ACADEMICO
COMISION CENTRAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
POSTGRADOS EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MENCION FINANZAS

Constancia de validaciéon de instrumento
j ;
Yo Vmé@ %ﬁﬂ‘&

Cédula de Identidad N° _ 4033 37, por medio de la presente
certifico que evalué la version preliminar del instrumento elaborado por la

tesista del programa de Maestria en Ciencias Administrativas Mencidn
Finanzas: Yelimar José Leonice V- 17761216, con la finalidad de que sea
utilizado para la recoleccidn de la informacion de su trabajo de grado titulado
La innovacién como Estrategia Social en la Banca. Publica, Caso Banco
de Venezuela.

En consecuencia, manifiesto que una vez ajustados las observaciones
realizadas, el instrumento es considerado valido y puede ser aplicado de forma
definitiva y con fines de investigacion.
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Anexo 5: Constancia de Validacion de instrumento N° 1

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
_ VICERRECTORADO ACADEMICO
COMISION CENTRAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
POSTGRADOS EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MENCION FINANZAS

Constancia de validacion de instrumento
vo JOse plabagdad nlactals

Cédula de Identidad N° \/’ 5-3/] G}éﬂ por medio de la presente
certifico que evalué la versidn preliminar del instrumento elaborado por la

tesista del programa de Maestria en Ciencias Administrativas Mencion
Finanzas: Yelimar José Leonice V- 17761216, con la finalidad de que sea
utilizado para la recoleccion de la informacioén de su trabajo de grado titulado
La innovacién como Estrategia Social en la Banca Publica, Caso Banco
de Venezuela.

En consecuencia, manifiesto que una vez ajustados las observaciones
realizadas, el instrumento es considerado valido y puede ser aplicado de forma
definitiva y con fines de investigacion.

J odaeS

Firma
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Anexo 6: Constancia de validacién de instrumento N° 1

4y %>
Vi zy

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
. VICERRECTORADO ACADEMICO
COMISION CENTRAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
POSTGRADOS EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MENCION FINANZAS

Constancia de validacion de instrumento
Yo _b canny D ela ado Lope,
' J

Cédula de Identidad N° \‘—.&OLGQS‘C{ 6 por medio de la presente
certifico que evalué la version preliminar del instrumento elaborado por la

tesista del programa de Maestria en Ciencias Administrativas Mencion
Finanzas: Yelimar José Leonice V- 17761216, con la finalidad de que sea
utilizado para la recoleccion de la informacion de su trabajo de grado titulado
La innovacion como Gestién Social en la Banca Publica, Caso Banco de
Venezuela.

En consecuencia, manifiesto que una vez ajustados las observaciones
realizadas, el instrumento es considerado valido y puede ser aplicado de forma
definitiva y con fines de investigacion.

279



Anexo 7: Referencia de Trabajo

‘ Banco de Venezuela

RiF: G-20008997-6

A QUIEN PUEDA INTERESAR

Por medio de la presente hacemos constar que LEONICE
FUENTES,YELIMAR JOSE, titular de la cédula de identidad nro. V-
17761216, presta sus servicios en este Instituto, desde el dia
18/04/2012 ocupando actualmente el cargo de Cajero Integral en
SUCURSAL CUMANA .

Constancia que se expide a peticion de la parte interesada en Caracas
el nueve de Julio de dos mil trece .

Por el Banco de Venezuela

i
MARIA ESTHER HERNANDEZ

Gcia. Gral. Gestion Capital Humano
AA-1

Esta Constancia de Trabajo ha sido emitida en forma electrénica a
través del servicio de Autogestion de Recursos Humanos del Portal
Corporativo del Banco de Venezuela bajo el N° 17761216261. En caso
de requerir mayor informacién o certificacion de la misma, puede
contactarnos a través del teléfono: (0212) 501-34-28 de Lunes a
Viernes de 8.00 a.m. a 4.30 p.m.
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LA INNOVACION COMO GESTION SOCIAL EN LA BANCA
Titulo PUBLICA, CASO BANCO DE VENEZUELA
Subti
tulo
Autor(es)
Apellidos y Nombres Caodigo CVLAC / e-mail
C 17.761.216
VLAC
LEONICE FUENTES YELIMAR e YELIMARLEONICE@HOTMAI
JOSE -mail L.COM
e
-mail
C
VLAC
e
-mail
e
-mail
C
VLAC
e
-mail
e
-mail

Palabras o frases claves:

INNOVACION SOCIAL Y SISTEMA FINANCIERO
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Lineas y sublineas de investigacion:

Area Sub area

CIENCIA ADMINISTRATIVA FINANZAS

Resumen (abstract):

Las crisis que afecta a los sistemas economicos, politicos, financieros y
sociales develan el dinamismo y la no linealidad de los hechos. De acuerdo con
los acontecimientos, se hace urgente la creacidén de distintos escenarios creativos,
transformadores e inclusivos que permitan la construccion de nuevos espacios en
donde la creacion de valor, el conocimiento y el interés colectivo condicione las
exigencias de un sistema innovador e influyente en las instituciones tanto publicas
como privadas. Por esta razén, la innovacién social es imprescindible para las
entidades financieras en donde la forma tradicionalista imposibilita el acceso a los
servicios financieros. Sin embargo, la conjugacion de los diferentes elementos y
agentes en los distintos campos de accién social conlleva a la construccién de
nuevas formas de gobernabilidad que transcienden la rentabilidad y el
asistencialismo para llegar a convertirse en una nueva manera de desarrollo
sostenible. Esta investigacion de campo propone a La Innovacion como
Estrategia Social en la Banca Publica, Caso Banco de Venezuela. La
investigacion se llevé a cabo en el Banco de Venezuela, agencia 673 Sucursal
Cumana, sin embargo la misma es susceptible de ser aplicada en cualquier
agencia del banco porque todas comparten la misma realidad; en cuanto la
metodologia es de tipo mixta (cuantitativa y cualitativa). El método cuantitativo se
apoyé6 en el paquete estadistico Smart- Pls 3.0 y por su parte el método cualitativo
se apoyo a través de la etnografia, ambos métodos permiten recabar, analizar e
interpretar la informacién de manera precisa y concisa en busca de un cambio en
el sistema de gobernanza de la institucion que contribuya en el fortalecimiento de
las areas sociales, econdmica, financiera e investigativa.
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Contribuidores:

Apellidos y Nombres ROL / Cddigo CVLAC / e-mail
R
OL A S U U
LEONICE FUENTES C
YELIMAR JOSE VLAC 17761216
& Yelimarleonice@hotmail.com
mail
e_
mail
R
OL A S U U
C
VLAC
e_
mail
e_
mail
R
OL A S U U
C
VLAC
e_
mail
e_
mail

Fecha de discusién y aprobacion:
Ao Mes Dia
2021 |2 | 4 |

Lenguaje: SPA
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Archivo(s):
Nombre de archivo Tipo MIME
Tesis NA.doc Aplication/word
Alcance:
Espacial: (Opcional)
Temporal: (Opcional)

Titulo o Grado asociado con el trabajo:
MAGISTER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVA MENCION FINANZAS

Nivel Asociado con el Trabajo: MAGISTER

Area de Estudio: CIENCIA ADMINISTRATIVA MENCION FINANZAS

Institucion(es) que garantiza(n) el Titulo o grado: Universidad de Oriente
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
CONSEJO UNIVERSITARIO
RECTORADO

CUN OIS
' Cumand, (04 AGD 2008

Ciudadano

Prof. JESUS MARTINEZ YEPEZ
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente

Su Despacho

. Estimado Profesor Martinez:

Cumplo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunién Ordinaria
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, los dias 28 y 29 de julio
de 2009, conoci6 el punto de agenda *SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA UNIVERSIDAD
DE ORIENTE EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA UDO, SEGUN
VRAC N°® 696/2009".

Leido el oficio SIBI - 139/2009 de fecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidi6, por
unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestién.

I NIVERSWuME%Ee hago a usted a los fines consiguientes.

. VS\‘STEMA DE B\BL\%TEC!\ -
RECIBIDO POR :

e 3!
e 4/2]_norn 2N 4. B

g o= -

e b
e @rmee i o &

c.C: Rectqm, Vu;erractom Administrativa, Decanos de los Nicleos, Coordinador General de

& Direccién de Computacién, Coordinacién de Teleinformatica, Coordinacién General de Postgrado. '
JABC/ YGC/ maruja

Apartado Correos 094 / Telfs: 4008042 - 4008044 / 8008045 Telefax: 4008043 / Cumand - Venezusia
£0O
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Articulo 41 del REGLAMENTO DE TRABAJO DE PREGRADO (vigente a
partir del Il Semestre 2009, segin comunicacion CU-034-2009) : “los Trabajos de
Grado son de la exclusiva propiedad de la Universidad de Oriente, y solo podran
ser utilizados para otros fines con el consentimiento del Consejo de Nucleo
respectivo, quien debera participarlo previamente al Consejo Universitario para su

autorizacion”.

LEONICE FUENTES YELIMAR JOSE
AUTOR

PROF: CHACARE TERESA
ASESOR
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