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RESUMEN

En esta investigacion se aplica el Método Net Ready de los autores Hartman,
Sifonis y Kador (2000) para conocer el nivel de preparacion de la banca publica
venezolana ante la economia digital. El estudio se realizard a los 31 bancos que
componen la banca venezolana segun la Superintendencia de las Instituciones del
Sector Bancario (SUDEBAN) a diciembre de 2017. Es una investigacion de tipo
descriptiva con un disefio de campo. Los datos se recolectaron aplicando el
instrumento propuesto por los precitados autores, los cuales se tabularon y
representaron utilizando hojas de calculo. Como principales conclusiones se tienen
que la Banca privada venezolana tiene un nivel de preparacion para la red superior al
de la banca pubica. La banca privada es considerada como “Lideres de la Red” (con
un valor de 75 puntos) mientras que la banca publica pertenece al nivel intermedio de
las categorias del Net Ready denominado “Expertos en la Red” con un valor de 71,14
puntos. El pilar de Tecnologia es el mejor posicionado para ambos sectores con 3,90
puntos y 3,80 puntos respectivamente; el pilar con menor puntaje en ambos casos es
el de Modelo empresarial con 3,43 puntos para la banca publica y 3,64 puntos para la
privada y esto refleja que no se ha internalizado en su totalidad, como modelo de
negocio, el trabajo en la red.

Palabras claves: Net Ready, economia digital, banca venezolana



INTRODUCCION

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) han influenciado en
gran medida la manera como se desarrollan casi todas las actividades del ser humano,
cambiando incluso los paradigmas tradicionales que signaban su desenvolvimiento.
Es asi como se ven cambios vertiginosos en la medicina, educacion, negocios, entre
otras tantas areas; al mismo tiempo que ha cambiado al propio individuo en cuanto a
sus héabitos, demandas, valores, etc; llegando incluso a no poder concebir ciertas
actividades sin sus herramientas tecnoldgicas cotidianas como el teléfono, el

computador e Internet.

El entorno competitivo al cual se enfrentan hoy en dia las organizaciones,
obliga a tomar decisiones gerenciales efectivas en cuanto a la implementacién de
estrategias que le otorguen una ventaja competitiva o al menos que le permita estar en
el nivel de competitividad que impone el sector en el cual se desenvuelve. En este
sentido, las organizaciones deben gestionar eficientemente sus recursos tecnologicos,
humanos, financieros, entre otros, para posicionarse competitivamente en el mercado
aprovechando al maximo las innovaciones para estar a la altura de las necesidades de

sus clientes.

La red de redes, Internet, ha permitido la ruptura de las barreras
espaciotemporales por lo cual la presencialidad ha cobrado otro sentido. Ya el tiempo
y las distancias geogréaficas no representan barreras u obstaculos para el desarrollo de
un sinfin de actividades a través de ella, en especial los negocios, que gracias a esta
tecnologia adquiere las caracteristicas de ubicuidad o disponibilidad en cualquier
lugar y momento, alcance global, interactividad, personalizacion, etc; dando

nacimiento a lo que se conoce como economia digital y un sin fin de términos que se



han vuelto parte del vocabulario comdn como negocio electrénico, comercio

electrénico, banca electrdnica, etc.

Robbins y Coulter (2005) definen al negocio electronico como “la manera en
gue una organizacion hace su trabajo mediante enlaces electrénicos (por Internet) con
sus principales grupos de interés (empleados, gerentes, clientes, compradores,
proveedores y asociados) con el fin de alcanzar sus metas de manera eficiente y
eficaz” (p.40) y expresan que la participacion en los mismos puede ser como
organizaciones mejoradas por el negocio electronico, que crean unidades de negocio
electrénico dentro de su organizacion tradicional; organizaciones potenciadas por los
negocios electrénicos, que usan herramientas y aplicaciones de negocio electronico
en la organizacion tradicional; y organizaciones o negocios totalmente electronicos
que basan todos sus procesos en el modelo de negocio electronico. En el caso de la
ultima, su preparacion para el trabajo en la red en un requisito indispensable, sin
embargo, para los dos primeros tipos es necesario medir el grado de preparacion que
poseen para poder adoptar las estrategias o modelos de negocio electronico que

romperan de alguna manera su esquema tradicional de hacer negocios.

Desde el contexto planteado, el sector bancario y financiero se ha caracterizado
por ser exigente en cuanto a tecnologia e innovacion y por ser un sector altamente
competitivo donde el servicio al cliente y la constante creacion de valor agregado a
sus productos financieros y servicios marcan la diferencia; por lo cual se apalanca en
la tecnologia para lograr esta distincion en cuanto a sus productos y servicios,
adaptandose y reinventandose a un paso tan acelerado como lo signa la misma para
estar a tono con la dindmica social cuasi impuesta por ella. Entre las innovaciones que
a lo largo de la historia més destacan en la banca, se encuentran la incorporacion de la
red de cajeros automaticos, el establecimiento de los terminales conocidos como
puntos de venta en los establecimientos comerciales, la banca electrénica a través de
portales web y de mas reciente data la banca mavil a través de teléfonos, tabletas y

otros equipos que permiten gran movilidad, entre otros.
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En Venezuela aun no existen bancos totalmente electrénicos como expresa el
modelo de negocios electrénico planteado por Robbins y Coulter (ob cit), y dado que
la necesidad de presencia en la red mas que una ventaja competitiva se ha vuelto una
necesidad y un nuevo indicador de competitividad entre las organizaciones, en esta
investigacion se analizard el nivel de preparacién para la red de la banca publica y
privada venezolana lo cual brindard un referente para conocer no so6lo si esas
organizaciones se encuentran preparadas para competir en la era digital, sino también
el nivel en el que se encuentran los pilares liderazgo, modelo empresarial,
capacidades y tecnologia propuestos por Hartman et. al (2000) y que servira para
determinar las fortalezas y debilidades a atacar para una inmersion eficaz y eficiente

en la red para estas organizaciones.

Lo anteriormente expuesto motivd a realizar esta investigacion en la que se
pretende analizar el nivel de preparacion para la red de la banca publica y privada
venezolana ante la economia digital, la cual estara estructurada en cuatro capitulos. El
capitulo I, presenta los elementos contextualizantes del tema: su planteamiento,
objetivos, justificacion y delimitacion para que el lector reconozca el por qué y para
qué de la investigacion. El capitulo Il contiene el marco de referencia, presentando el
resultado de la revision de antecedentes en el tema y una sistematizacién de los
elementos tedricos que sustentan la investigacion, que en este caso se refiere a
economia digital y banca electrénica por un lado y los cuatros pilares de Hartman, et.
al (2000) por el otro. En el capitulo Il se presentan los detalles de indole
metodoldgico en que se basara la investigacion, como tipo y disefio de investigacion,
poblacién y muestra, entre otros. Finalmente, en el capitulo IV se presentan los

resultados de la investigacion.



CAPITULO I. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El mundo de la banca y finanzas son el motor de los otros sectores econémicos
y la sociedad en general. Los cambios en este sector van a un ritmo cada vez mas
rapido dado que la tecnologia les ha permitido acelerar su evolucién con productos y
servicios cada vez mas innovadores que benefician a la banca en cuanto a la
reduccion de tiempos y costos de las operaciones y al usuario al facilitarle su relacion

con las instituciones que lo componen.

A nivel mundial, la banca ha experimentado cambios significativos gracias a la
tecnologia. La implementacién de sistemas de informacién transaccionales, cajeros
automaticos, entre otros, ha permitido la automatizacion de procesos Yy
procedimientos; y dado que buena parte de los servicios ofrecidos no requieren
intercambio fisico de productos el desarrollo de Internet ha impactado y cambiado en
gran medida el modelo de negocio que tradicionalmente venian ejerciendo, por lo
cual no es una opcion el mantenerse pasivos ante los avasallantes cambios que esta
red impone, lo que implica que cada una de estas organizaciones debe estar
preparadas para el trabajo en la red, realizando las inversiones en tecnologia y el
desarrollo de elementos necesarios para asi aprovechar al maximo las ventajas que

esta ofrece.

En este sentido, Muci y Martin (2004) expresan que “en la actualidad los
servicios bancarios son en su mayoria intangibles; dicha caracteristica ha permitido
que la tecnologia de la informacion y la comunicacion afecte o impacte al sistema

bancario, como a ningtn otro sector de la economia” (p. 335). Con lo anterior se
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denota la trascendencia que la tecnologia tiene sobre el sector en cuestion y ha dado
cabida a lo que se conoce como “banca electronica” para lo cual las instituciones
bancarias deben poseer una importante preparacion para la red, no sélo por el impacto
como ventaja competitiva, sino también por lo sensible de los datos que por la red
circundan y que exigen seguridad, preparacion ante contingencias, un modelo
gerencial visionario, una estructura tecnologica que permita todo lo anterior y un
cambio en el modelo de negocios propiamente dicho para poder dar cabida a la banca

electrénica.
En este mismo orden de ideas, Alvarez, Nufiez y Del Teso (2005) refieren que:

La banca electrénica a través de los servicios que ofrece por Internet es en la actualidad
un componente fundamental en las estrategias competitivas de los bancos, que
manifiestan una clara tendencia a la desintermediacion financiera y al ahorro de costes
de oficinas y personal. Hoy comienzan a ser habituales los bancos y empresas

financieras que operan solo a través de Internet (banca virtual) (p.348).

De lo anterior se desprende que la banca electronica es el conjunto de productos
y servicios que las instituciones bancarias y financieras ofrecen a sus clientes a través
de las TIC para que éstos puedan realizar transacciones bancarias sin necesidad de ir
a una sucursal. También se denota una clara tendencia a un incremento en uso y de
servicios mas “virtualizados” que exigen de la banca una preparacion para poder
afrontarlo. Un ejemplo de este transitar hacia la red lo representan las paginas web o
portales bancarios, que aungque ain no sustituyen a las sucursales, complementan con
servicios y operaciones que agilizan transferencias, pagos, tramites, entre otros desde
cualquier dispositivo con acceso a Internet; y de mas reciente data, la banca mdvil ha
revolucionado al sector bancario impulsando el rapido desarrollo o actualizacion de
sus servicios en linea para que esten disponibles desde el teléfono celular o cualquier

dispositivo movil.



En consonancia con lo anterior, el crecimiento sostenido de usuario de Internet
a nivel mundial y en Venezuela denota que, para las organizaciones, la presencia en
la web y el ofrecer productos y servicios serd un requisito indispensable para poder
competir en su sector. La Tabla 1 muestra coémo ha crecido a nivel mundial el nimero

de usuarios desde el afio 2005 hasta el afio 2015.

Tabla 1. NUmero de usuarios de Internet a nivel mundial

(al 10':3??“"0) N° de usuarios % de poblacion mundial
2005 1.030.101.289 15,8 %
2006 1.162.916.818 17,6 %
2007 1.373.226.988 20,6 %
2008 1.575.067.520 23,3%
2009 1.766.403.814 25,8 %
2010 2.023.202.974 29,2 %
2011 2.231.957.359 31,8%
2012 2.494.736.248 35,1%
2013 2.728.428.107 38 %
2014 2.956.385.569 40,7 %
2015 3.185.996.155 43,4 %

Fuente: http://www.internetlivestats.com/internet-users/

En el caso venezolano, la Tabla 2 describe como ha sido la evolucion del
nimero de usuarios, expresando el numero de usuarios por cada 100 habitantes;

visualizandose estos datos y contrastando con la tendencia mundial en el Gréfico 1.

Tabla 2. Numero de usuarios de Internet por cada 100 habitantes en Venezuela.

ARfo N° de usuarios
2005 12,6
2006 15,2
2007 20,8
2008 25,9
2009 32,7
2010 37,4
2011 40,2
2012 49,1




2013 54,9
2014 57,0

2015 61,9
Fuente: http://datos.bancomundial.org/indicador/IT.NET.USER.P2

Gréafico 1. Namero de usuarios de Internet por cada 100 habitantes en
Venezuela y el mundo.

/
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Fuente: https://bit.ly/214PsAB

Con respecto a otro elemento que marca la pauta en cuanto a innovacion y
acceso a productos y servicios electronicos, el uso de teléfonos celulares y
dispositivos moviles son indispensables para la banca mévil e igualmente el nimero

de usuarios ha crecido, lo que se evidencia en el Grafico 2.

Gréfico 2. Numero de abonados celulares por cada 100 habitantes en Venezuela
y el mundo.



Fuente: https://bit.ly/2ydHAGe

La situacion antes descrita permite observar claramente la tendencia creciente
de expansion hacia el uso de Internet y la telefonia mdvil; por tanto, todas las
actividades y sectores econdmicos que hacen uso de esas tecnologias como parte de
sus estrategias de negocios han crecido de manera similar en cuanto a los productos y
servicios que ofrecen a través de ellas, de lo cual no escapa la banca venezolana que

ademas crece sostenidamente también en el nimero de poblacion bancarizada.

La Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario (Sudeban) revela
el indice de bancarizacion de la poblacion venezolana a diciembre de 2012 oscilaba
entre el 54,83% y 65,80% incrementandose en siete puntos con respecto al afio
anterior, lo que representa un mercado potencial para los servicios que a través de la
red presten las diversas instituciones bancarias. En este sentido, Grasso (2017) refiere

que:

Hoy dia cerca del 70% tiene acceso a servicios bancarios, es indudable, que hemos dado
un gran avance en materia de bancarizacién, pero deben continuar los esfuerzos, para
incorporar al otro 30% de la poblacién no bancarizada y que ademas, toda la poblacién,
pase a hacer cada dia un uso mas intenso de los productos y servicios bancarios. Para
ello, se requiere de un trabajo conjunto de los distintos actores (banca, Estado,
reguladores y los usuarios) para disefiar mecanismos de informacion y productos que
contribuyan a aumentar los niveles de bancarizacion, con lo cual, mas venezolanos

tendran acceso a crédito legal y justo. (p. s/n)



Esto denota que la banca debera tener un nivel de preparacion para la red para
poder afrontar los retos marcados por la demanda creciente y la economia digital. En
este sentido, Cordones (2008) expresa que la evolucién de la banca electrénica en
Venezuela ha tenido un lento transitar, desde los primeros cajeros automaticos en el
afio 1987 cuando se crea la Corporacion Suiche 7B C.A. como la primera empresa de
interconexion bancaria, seguidamente en el afio 1996 el Banco Mercantil hace la
primera incursion en la red con una pégina web sobre informacién del banco pero es
en 1997 cuando introduce realmente la banca electrénica via web y ese mismo afio
incursionaron otras instituciones; algunas con innovaciones reales y otras

simplemente adaptandose a lo que ya se consideraba casi un estandar en el sector.

Inicialmente la banca por Internet se utilizo para consulta de saldos,
movimientos de cuentas, pagos de tarjetas de crédito, suspension de cheques o
chequeras, entre otras transacciones; para luego ampliar la cartera a pago de néminas
y transferencias de dinero entre cuentas del mismo titular y a terceros, pedir créditos,
etc; y de méas reciente data la incorporacién de la banca maévil que ofrecen bancos

como Mercantil, Provincial, Banesco, entre otros.

En el mismo orden de ideas, Lemus y Barreto (2008) expresan que para la

banca:

“la capacidad de "atrapar" a los consumidores es decisiva. Todas las decisiones deberan
encaminarse a dotar de beneficio y valor afiadido al usuario (experiencia de navegacion,
relacion calidad/precio del producto, tiempos de entrega, contacto directo y persona).
Sera imprescindible conocerlo y detectar sus necesidades, asi como el establecimiento y

mantenimiento de una relacién directa y continua”. (p.27)

Para las instituciones bancarias venezolanas es necesario culturizar al cliente
hacia el uso de las herramientas tecnoldgicas e igualmente es necesario el desarrollo
de estas herramientas atendiendo las premisas de accesibilidad y usabilidad para que

cada dia sean méas faciles de utilizar; al mismo tiempo que deben innovar

9



continuamente su cartera de opciones, servicios o transacciones en linea aumentando
la funcionalidad de estas herramientas; para ello se hace necesario que sus estrategias
estén adecuadas segun el nivel de preparacion que posean para el trabajo en la red;
reconociendo que las organizaciones capaces de comprender el cambio en la
economia tradicional hacia lo que se conoce como la economia digital y han
emergido o estan en proceso de emerger hacia ella, son las organizaciones capaces de
sobrevivir y crecer en la red y esto en la actualidad es caracteristica indispensable

para cualquier organizacion que pretenda ser exitosa.

En este sentido, Hartman, et al (2000) expresan que la preparacion para la red
(en inglés Net Ready) es el punto de partida para el establecimiento de las estrategias
que permitan a las organizaciones operar efectivamente en la Internet. Esta
preparacion para la red representa la capacidad de las organizaciones para operar en
la red al ritmo de evolucion que esta y las TIC exigen; la cual es vista desde cuatro
vertientes que ellos denominan “pilares” y a saber son: liderazgo, modelo

organizacional, capacidad y tecnologia.

De la puntuacion de tales pilares, los autores han establecido unos niveles de
preparacion para la red que describen su conocimiento, perspectivas y orientan las
estrategias a seguir para aprovechar la red como estrategia 0 modelo de negocio para
lograr ventajas competitivas; encontrandose en total cinco niveles: visionarios,

lideres, expertos, conocedores y agnasticos.

Por todo lo antes expuesto, esta investigacion estriba en analizar el nivel de
preparacion para la red de la banca venezolana ante la inminente necesidad de
competir en la economia digital dado el valor estratégico que las TIC poseen, y en
especial las relacionadas con la red; ponderando y diagnosticando cada uno de los
cuatro pilares para luego contrastar los resultados por cada uno de los subsectores que
componen la banca: la banca publica y la privada. Para ello es necesario dar respuesta

a las siguientes interrogantes:
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¢ Como se encuentran cada uno de los cuatro pilares de preparacion para la red

ante la Economia Digital en la banca publica y privada venezolana?

¢Cudl es el nivel de preparacion para la red de la banca publica y privada

venezolana?

¢Cuél se encuentra mejor preparada para la red, la banca pablica o la banca

privada?

1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1. Objetivo General

Analizar el nivel de preparacion para la red en la banca publica y la banca

privada venezolana ante la economia digital.

1.2.2. Objetivos Especificos

Determinar el estado en que se encuentran los pilares liderazgo, modelo
empresarial, capacidades y tecnologia en la banca publica y privada venezolana ante

la economia digital.

Determinar el nivel de preparacion para la red de la banca publica y privada

venezolana ante la economia digital

Comparar el nivel de preparacion para la red de la banca pablica y la banca

privada venezolana ante la economia digital
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CAPITULO Il. FUNDAMENTACION TEORICA

En este capitulo se presentan los resultados de investigaciones previas
relacionadas con banca electrénica y preparacion para la red; también refleja las bases
tedricas, enfoques y/o definiciones de términos que permiten contextualizar o acotar

la investigacion planteada desde el punto de vista teorico.

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Las siguientes investigaciones de Ordofiez (2005), Castro y Zavarce (2009,
2010), Pérez et al (2010) y Rivas (2006) permitieron tener una perspectiva sobre
cémo aplicar el instrumento o modelo propuesto por Hartman et al (2000) y sirvieron
de base para comprender como manejar y analizar los resultados obtenidos del

mismao.

La investigacion realizada por Ordofiez (2005) cuyo objetivo fue categorizar a
los hospitales y clinicas en la ciudad de Barquisimeto, estado Lara segun la escala
propuesta por los autores, representa un precedente sobre la aplicacion del método
propuesto por Hartman et al (2000) como resultados principales encontré debilidades
en los cuatro pilares. En liderazgo se encuentra en debilidad media, en promedio el
sector debe estar alerta ante los nuevos cambios impulsados por las TIC; deberan
invertir recursos financieros, técnicos y humanos para aprovechar las oportunidades
de la nueva economia y ser mas competitivos. Con respecto al modelo de negocio la
debilidad es alta, lo que significa que las instituciones saben qué es la red pero no
estdn preparadas para hacer uso de ella. En atenciobn a las competencias

organizacionales el sector posee debilidad media por lo que presenta conocimientos
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superiores al promedio acerca de cuestiones relativas a la preparacion para las TIC,
pero debe seguir trabajando en ello. En tecnologia igualmente el sector se encuentra
en debilidad media, se observa que carecen de una arquitectura robusta y completa
que les permita desarrollar e implementar con rapidez las aplicaciones de las TIC.

Castro y Zavarce (2009) realizaron una investigacion cuyo objetivo fue
diagnosticar a los hoteles de la Isla de Margarita para determinar si eran aptos para
aplicar el método Net Readines Scorecard de Cisco System, propuesto por Hartman et
al (ob cit) para el estudio de preparacion para la red y competitividad la era digital el
cual representa igualmente una referencia en cuanto la aplicacion de dicho método o
modelo. Esta investigacion fue campo, utilizd la entrevista y la encuesta como
técnicas de recoleccién de datos. Como principales hallazgos destacan que, del
Registro Turistico Nacional (RTN), s6lo los hoteles 4 y 5 estrellas tienen las
caracteristicas necesarias para poder aplicar el modelo antes mencionado. Igualmente,
esta investigacion sirvié como referente por la sistematizacion de teoria referente a

TIC y competitividad.

Como complemento o continuacion de lo anterior, la investigaciéon de Castro y
Zavarce (2010) tuvo como objetivo determinar el nivel de preparacion de los hoteles
5 estrellas de la Isla de Margarita para competir en la economia digital. En esta
investigacion de campo se aplico el instrumento propuesto por Hartman et al (2000) a
los hoteles registrados en el RTN como cinco estrellas de la Isla de Margarita y que
en el diagndstico de su investigacion previa habia resultados aptos para tal fin. Luego
del andlisis de los cuatro pilares expresados por el modelo, como principales
resultados se describen que el pilar Liderazgo posee el mejor nivel de preparacién
para la red y la mas baja puntuacion lo obtuvo el pilar Modelo Empresarial; sin
embargo, los hoteles analizados se ubican en el nivel Expertos de la Red. Esta
investigacion no sélo sirvié como referente en cuanto a la aplicacion del modelo sino
también como referencia por el andlisis reflexivo sobre economia digital y la

teorizacion sobre el método aplicado.
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La investigacion expuesta por Pérez et al (2010) cuyo objetivo fue determinar
el grado de preparacion para la red de los comedores de las universidades autbnomas
del pais, al igual que los antecedentes anteriores, se convierte en referencia dada la
aplicacion del método Net Ready. También representa una referencia sobre el tipo y
disefio de investigacion aplicado, el cual se basé en un proceso investigativo de nivel
descriptivo y un disefio de campo. Como resultado de esta investigacion se obtuvo
que, dado el valor Net Ready obtenido, los comedores de la Universidad de los Andes
y la Universidad Central de Venezuela (nicleo Maracay) son los mejores preparados,
encontrandose en la categoria Visionarios y los comedores menos preparados son los
de la Universidad de Oriente (nucleos Monagas y Bolivar), Universidad Central de
Venezuela (ntcleo Caracas) y La Universidad del Zulia por lo que se encuentran en la

categoria Agnostico.

Otro referente en cuanto a la sistematizacion de teoria sobre economia digital lo
representa la investigacion expuesta por Rivas (2006) que tuvo como objetivo medir
la preparacion para acciones de gobierno electronico en el Estado Vargas, de cara a
una politica eficiente y transparente, que permita la participacion ciudadana
aprovechando las TIC para luego proponer estrategias que permitan aprovechar las
ventajas que ofrece el uso de las mismas y el e-gobierno para agilizar servicios e
insertar a los ciudadanos en el uso de la tecnologia. También se considera un
referente por utilizar el mismo método de medicion de preparacién para la red. Esta
investigacion fue de tipo Proyecto Factible y como resultado presentd que la

Gobernacion del Estado Vargas se encuentra medianamente preparada para la red.

La investigacion presentada por Figueroa (2008) representa un importante
antecedente con respecto a economia digital. Esta investigacion cuyo objetivo fue
determinar los modelos de negocios digitales requeridos para las empresas
procesadoras de productos del mar de la regién oriental e Venezuela permitid
conocer, a través de una investigacion de campo a nivel descriptivo, el nivel de

preparacion para la red que poseen dichas empresas. Como principales conclusiones
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se obtuvo que las empresas encuestadas poseen debilidades en los pilares liderazgo,
modelo empresarial y capacidades; estando mejor posicionadas en cuanto a
tecnologia pero que por si solo no es suficiente para apropiarse de un modelo de
negocio digital. Este trabajo también se considera un referente por utilizar el mismo
método de medicion de preparacion para la red.

Las investigaciones de Cordones (2008), Larran y Muriel (2007) y Salazar
(2014) son un antecedente con respecto a la banca y el impacto de las TIC en la
misma, permitiendo obtener una perspectiva sobre el uso de las TIC como estrategias

para obtener un buen posicionamiento competitivo en el sector.

El trabajo de Cordones (2008) cuyo objetivo fue analizar estrategias para
desarrollar la banca por Internet en Venezuela es un importante antecedente pues
siendo la Internet la red de redes, esta investigacion destaca la existencia de un nicho
de mercado de gran potencial que puede ser desarrollado tanto por la banca publica y
privada, lo que refuerza la necesidad de que estas organizaciones deben estar
preparadas para la red. Igualmente, esta investigacion representa un gran aporte al
analizar y sistematizar gran cantidad de informacion sobre el impacto de Internet en

la banca, al mismo tiempo que expone estrategias para su efectivo desarrollo.

El objetivo de la investigacion presentada por Larran y Muriel (2007) fue
analizar la banca por Internet como innovacion tecnoldgica en el sector bancario
espafiol. Esta investigacion representa un importante referente para la investigacion
dada la sistematizacion de teorias e informacién sobre las principales consecuencias
de las innovaciones tecnoldgicas, en el negocio bancario, la banca por Internet como
canal de distribucion financiera alternativo, entre otros. Como conclusiones expresan
que las innovaciones tecnologicas han transformado el modelo tradicional de negocio
bancario, mejorando y cambiando la organizacion del negocio bancario tradicional e

incluso desarrollando nuevos canales de distribucion. También obtienen como
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resultado de su investigacion que existe una desconfianza generalizada hacia el uso

de la red en las transacciones bancarias.

La investigacion de Salazar (2014) tuvo como objetivo establecer el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la banca virtual del Municipio Bermudez del estado
Sucre. Esta investigacion de campo, descriptiva y no experimental se considera un
referente dada la sistematizacion tedrica con respecto a la banca, el impacto de las
TIC en la misma y cdmo es vista desde la perspectiva del usuario. Entre las
conclusiones destacan el amplio abanico de productos que posee la banca virtual y el

cambio de paradigma en la relacién cliente-banco.

2.2. REFERENTES TEORICOS

Para Arias (1999) el basamento tedrico comprende los conceptos y
proposiciones que permiten constituir un punto de vista o enfoque determinado para
explicar o afrontar el problema planteado. Esta investigacion comprende dos grandes
vertientes: Aspectos relacionados a la economia digital y aspectos relacionados a los

cuatro pilares esenciales para la preparacion para la red.

2.2.1. Economia digital

Hartman et al (2000) definen la economia digital (e-economia) como:

El campo de juego virtual en el que se llevan a cabo los negocios, se crea y se
intercambia valor, tienen lugar las transacciones y maduran una serie de relaciones de
tipo «uno a uno». Estos procesos pueden estar relacionados con actividades similares

que tienen lugar en el mercado tradicional pero sin embargo son independientes de ellas.

(p-xix)
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En este mismo orden de ideas, Rivas (2006) expresa:

Asi pues, la economia digital en sentido ampliado —sector publico, sector privado y resto
del mundo -supone el abordaje de los negocios interconectados en red y su
funcionamiento, asi como sus aplicaciones a la salud, transporte de bienes, la generacion
de conocimiento, el disefio digital de bienes y finalmente el disefio y venta de bienes de

forma digital (p. 59).

Por su parte, Castro (2011) refiere sobre el impacto de las TIC en la nueva

economia y a su vez ésta sobre las organizaciones:

En la actualidad, se puede hablar de nueva economia o de economia digital en la
medida en que las TIC, en especial Internet, estan transformando y lo seguirdn haciendo
en el futuro, la direccién y organizacion de empresas y la competencia entre las mismas.
La economia digital estd afectando a las empresas u organizaciones, a las decisiones de
localizacion, tamafio, estructura organizativa y relaciones con otras empresas, a la
estructura de los mercados, a los precios de los bienes y servicios y a las caracteristicas

del mercado laboral, entre otros (p.52).

De lo anterior se desprende que la economia digital son todas aquellas
transacciones que a través de las TIC y en especial de Internet hacen las
organizaciones como parte de su modelo de negocio y que ha cambiado en gran
medida la forma de hacer negocios y a las propias organizaciones. Castells (2004)
refuerza este planteamiento cuando expresa que la economia digital altera
sustancialmente como las organizaciones y las personas interactlan con su entorno
comercial, en su concepcion mas amplia y replantea las tacticas y herramientas

utilizadas por las organizaciones.

Del término economia digital se desprenden algunos conceptos que se

encuentran inmersos dentro de ella, Hartman et al (2000) los describen como:

Comercio electrénico: un tipo particular de iniciativa de e-bussiness, centrada alrededor
de transacciones individuales de negocio que utilizan la Red como medio de

intercambio, incluyendo transacciones de negocio a negocio y de negocio a consumidor.

17



E-business: cualquier iniciativa Internet (tactica o estratégica) que transforma las
relaciones de negocio, sean éstas, relaciones de negocio a negocio, de negocio a

consumidor, intraempresariales o incluso entre dos consumidores (p.xx).

Lemus y Barreto (2008) destacan algunas caracteristicas interesantes de la
economia digital:

e Es una Economia Global: porque las transacciones rompen las barreras

geograficas, cambiando el panorama de la competencia global.

e Esdigital: ya que cualquiera que sea el formato de la informacion se convierte
al lenguaje binario, permitiendo ahorrar espacio, organizar y facilitar el

intercambio de informacion, estandarizando un lenguaje tnico.

e Las relaciones con los clientes cambian: debido a que hay un mayor acceso a
informacion y posibilidades de interrelacion entre los clientes y sus
proveedores sus necesidades y exigencias aumentan en cuanto a nuevos y

mejores productos/servicios

e Impacta la gestion de compras: gracias a Internet, las empresas tienen acceso a
muchos proveedores; ademas pueden obtener mucha mas informacion sobre
los productos a adquirir como las caracteristicas, precios, plazos de entrega,

etc.

e Redefinicion de los modelos de negocio: en la economia digital las
organizaciones deben de dejar de pensar que los beneficios son producto del

tamafio de la empresa, se centra en la innovacion y la satisfaccion del cliente.

e Concede mayor importancia al capital intelectual: los activos intangibles han
adquirido un papel importante dentro de las organizaciones, se les otorga gran

valor aunque no tengan dimensiones fisicas.
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Con lo anterior se denota que en la economia digital las empresas deben hacer
profundos cambios es sus paradigmas para poder integrarse a este sistema economico
signado por los avances tecnolégicos, la importancia de la informacion, la
redefinicion de los factores espacio y tiempo y que todas las acciones deben centrarse

en el usuario y su satisfaccion.

Para estos elementos en la actualidad es indispensable la presencia de Internet
que ha permitido establecer nuevos canales, estrategias, productos, servicios, entre
otros, de los cuales no sélo se benefician las empresas sino también los
consumidores; el negocio electrdnico, como elemento de la economia digital, no
necesariamente reemplaza la forma tradicional de hacer las cosas sino que se
convierten en un nuevo canal para hacerlas, pero todo esto dependera del tipo de
negocio y el modelo que quiera implementar. En este sentido Petrella (2007) expresa
que las oportunidades que ofrecen los nuevos negocios para los usuarios de los
sistemas van desde el acceso a productos sin importar su ubicacién geogréfica,
pasando por el ahorro de tiempo y dinero, mayores opciones, mas informacion, entre
otros; y para las empresas ampliar su cartera de oferta, mejor comunicacion con el

entorno, reduccion de costos, etc.

Internet, y en general las TIC, estan transformando a las organizaciones, sus
relaciones y hasta las exigencias de sus propios clientes, por lo cual las
organizaciones deben adoptar nuevas competencias para poder al menos sobrevivir en
la red; sin embargo, esa no es la tendencia, las empresas aspiran destacar en la red y

en la economia digital e incluso otras se desarrollan solamente de manera virtual.

Dentro de todas las actividades de e-business (negocio electrénico) se encuentra
la banca electronica o e-banking, que para Larran y Muriel (2007) es la banca
tradicional puesta a disposicion de los clientes por medios electrénicos. Los mismos
autores refieren que Internet permite el acceso y la operatividad desde cualquier y a

cualquier hora y representa un nuevo modelo de negocio para el sector bancario que
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requiere adaptaciones no solo en las instituciones, sino en la sociedad en general.

La banca a través de Internet en la actualidad es un elemento casi indispensable
en el sector, con mayor o menor grado de éxito, las instituciones bancarias ofrecen
productos y servicios a través de ella de lo cual se apalancan otros sectores
econdmicos incluso para realizar sus operaciones comerciales, de alli estriba la
importancia (entre otros elementos) de conocer si estas instituciones se encuentran

preparadas para operar en ese entorno.

2.2.1.1. Internet y banca en Venezuela

Internet es una red global que interconecta computadores a nivel mundial que
permite acceder a un sinfin de recursos sin importar su ubicacion; en este sentido y
ampliando lo expresado en el apartado anterior, las siguientes lineas expresan el

impacto que Internet (la red) tiene sobre la actividad bancaria.

Para Rodriguez (2007) Internet “no es una simple red de ordenadores, sino una
red de redes, es decir, un conjunto de redes interconectadas a escala mundial con la
particularidad de que cada una de ellas es independiente y autéonoma.” (pag 2). Del
Peso (2001) expresa que esta red es un fendmeno social que afecta a toda la sociedad,

incluyendo a las empresas.

Segun Bernal (2002), Internet como canal de distribucién ha dado lugar a tres
tipos de estrategias en el sector financiero: estrategia defensiva multicanal, que utiliza
a Internet como canal complementario a las oficinas y otros medios de intermediacion
pero con el mismo costo; estrategia ofensiva multicanal, al igual que el anterior
utiliza a Internet como canal complementario a las oficinas y otros medios de

intermediacion pero discriminando precios en funcién del canal elegido por el cliente;
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y estrategia independiente, que crean filiales por Internet con marca y personalidad

juridica propias.

En relacion a lo anterior, se puede decir que Internet, ademas de una red que
interconecta nodos a nivel mundial representa un fenémeno que cambia la forma de
interactuar las personas, empresas y en general cualquiera que se relacione con ella 'y
ha abierto los canales de la globalizacién lo cual ha impactado en toda la sociedad.
Uno de los sectores principalmente impactados es la banca porque ha encontrado,

entre otras cosas, una via para la difusién de sus productos y servicios

Los bancos, para Amparo y Armendariz (2000) son:

...son bancos en sentido material las empresas que realizan actividad bancaria,
entendiendo por esta la intermediacion en el crédito, en la medida en que reciben fondos
del publico, normalmente en forma de depésito irregular, que dedican, por cuenta propia,

a la concesion de préstamos (P. 88).

En Venezuela el sector bancario esta compuesto por dos subsectores, la banca
publica y la banca privada, definidas segun el articulo 3 de la Ley de Instituciones del

Sector Bancario de 2010 como:

El sector bancario privado comprende el conjunto de instituciones privadas, que previa
autorizacion del ente regulador se dedican a realizar actividades de intermediacion
financiera y que se denominaran en la presente Ley instituciones bancarias... El sector
bancario publico comprende el conjunto de entidades bancarias en cuyo capital social la
Republica Bolivariana de Venezuela posee la mayoria accionaria, que estaran reguladas

por la presente Ley en aquellos aspectos no contemplados en su marco legal. (p. 1)

Esa intermediacion a la que hace referencia la definicion estd compuesta por
maltiples actividades como transferencias, cesion de créditos, etc.; algunos de estos
son prestados directamente en las oficinas de los diversos bancos, pero en la

actualidad la mayoria presta servicios a través de medios electronicos,
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especificamente Internet. De esta nueva manera de hacer negocios se ha ido de la

banca tradicional a la electronica.

Entiéndase como banca tradicional aquella que se desarrolla a través de los
canales cotidianos (red de agencias), donde todos los productos y servicios se dan de
manera personal, con la desventaja de los largos tiempos de espera en estos
establecimientos. La Banca Electrdnica, segun Escoto (2007) “Engloba todas aquellas
operaciones bancarias que se realizan a través de medios electrénicos mediante
dispositivos especiales accesados por los usuarios” (p. 105), estos dispositivos pueden

ser laptops, computadoras, Smart Phones, entre otros.

La banca electronica, a través de la Internet, tiene como beneficios el bajo costo
por operacion, la ubicuidad, la no restriccion horaria, el ahorro en material fisico, y el
mas valorado por los usuarios, el ahorro en tiempo, entre otros. Entre los principales
servicios ofrecidos a través de la banca por Internet se encuentran: consultas de o
saldo en cuentas y tarjetas, transferencias, pago de tarjetas, solicitudes de estados de
crédito, pago de servicios, afiliaciones automaticas de pagos, solicitudes de chequera,

transacciones en divisa extranjera, entre otros.

Como reflexion a lo antes expuesto, Martinez (2002) expresa:

Si se toman en cuenta recientes avances de la ingenieria digital, como dinero y
monederos electrénicos, e-commerce, transacciones business-to-business y otras
modalidades de negocios en red donde la banca sirve de soporte, no resulta dificil
suponer que, indistintamente de si la mayoria accionaria esta en manos de nacionales o

extranjeros, el norte de la banca mundial se ubica en tierras de Internet.

Ante este panorama, inevitable, los bancos que no se ajusten a las nuevas condiciones de

competencia, tendran que salir fuera del negocio, lo cual parece ser una clara tendencia
(p-29).

Un fuerte motivador para que los bancos desarrollen la banca electronica,

aunado a las nuevas condiciones de competencia a la que hacia referencia la autora
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citada en el parrafo anterior, es el hecho que pueden disminuir los costos de
transaccion, aumentando la rentabilidad de las operaciones, al mismo tiempo pueden

captar un mayor nimero de usuarios.

Lo anteriormente descrito deja ver la comodidad que la banca por Internet o en
linea, permitiendo comprender el impacto de Internet como un elemento en el cual,
todos los bancos convergen para ofrecer sus servicios financieros; no pudiendo
incluso concebir la banca sin la banca en linea por lo cual se ha convertido en un
requisito casi indispensable en cualquier institucion que quiera participar en el sector

para ofrecer sus servicios bancarios.

Para una efectiva inmersion de los bancos en el mundo virtual, es necesaria una
adaptacion de la plataforma tecnoldgica para poder prestar los servicios; y dado que
esto cambia en cierta manera su manera de hacer negocios, igualmente es necesario
estructuras organizativas mas flexibles y con lideres capaces de guiar a la institucion
hacia el mundo de la red. Todos estos elementos seran ampliados en el estudio de los

cuatros pilares propuesto por Hartman et al (2000).

En Venezuela, el sistema financiero venezolano ha cambiado a lo largo de su
historia, cambiando en cuanto al nimero de usuario, nimero de instituciones,
fusiones, servicios, entre otros. Segin SUDEBAN, para el afio 2009 existian 59
instituciones bancarias, en la actualidad sélo quedan 35, para ese afio el indice de
bancarizacion se situaba en alrededor de 45% y para el 2013 oscila entre el 58,30% y
69,96%, lo que indica que hay un mayor nimero de usuarios para cada una de estas
entidades, lo que ha supuesto un proceso de competitividad entre las instituciones
haciéndolas buscar mejoras para sus servicios y acelerar las innovaciones necesarias
para tener una plataforma tecnoldgica adecuada para el desarrollo de la banca
electronica, pues el crecimiento de los clientes bancarios venezolanos que utilizan

Internet para visualizar sus cuentas y hacer transacciones esta en pleno crecimiento.
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Aunado a lo anterior, el surgimiento en franco crecimiento del comercio
electronico en el pais hace que las organizaciones asuman otro papel, el de
intermediador para el consumo electronico, por lo cual la robustez del servicio es un
factor determinante para las personas naturales y juridicas que realizan intercambio

electrénico mediante su intermediacion.

Otro asunto de importancia que requirio de la preparacion para la red por parte
de la banca venezolana fue atender a las necesidades y requerimientos de todos sus
clientes (personas naturales y juridicas) con respecto a las transacciones,
notificaciones e intermediacion cliente-Comision de Administracion de Divisas
(CADIVI). Lo anterior motivé a que, con mas 0 menos éxito, todas las instituciones
bancarias venezolanas tuvieran presencia en la red y para el afio 2012 la revista
Global Finance decretd como los mejores bancos venezolanos en linea a Citi y BBVA

Banco Provincial.

Todas las iniciativas en el campo de la banca a través de Internet poseen un
amplio marco regulatorio, empezando con la Carta Magna de la Republica
Bolivariana de Venezuela que en su articulo 112 faculta a todas las personas para
realizar las actividades econémicas de su preferencia sin ninguna otra limitacion que
la establecida en esta Constitucidon y demas Leyes; y complementado, entre otras, por

las siguientes:

Ley de Instituciones del Sector Bancario: establece el marco legal para la
constitucion, funcionamiento, supervision, inspeccidn, control, regulacién, vigilancia
y sancion de las instituciones que operan en el sector bancario venezolano con el
objeto de garantizar el funcionamiento de un sector bancario solido, transparente,

confiable y sustentable.

Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras: la cual entre sus

articulos regula, entre otras cosas, la transferencia de fondos a través de medios
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escritos, magneticos, telefonicos o electronicos dentro y fuera del pais, igualmente
establece que todo banco que aspire trabajar bajo la modalidad de banca virtual, debe
estar autorizado por la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras.
También establece sanciones para los fraudes electronicos.

Decreto con Rango y Fuerza de Ley Sobre Mensaje de Datos y Firmas
Electrdnicas: Tiene por objeto, otorgar y reconocer la eficacia y valor juridico a la
firma electronica, mensaje de datos, y toda informacion inteligible en formato

electronico atribuible a personas naturales y/o juridicas.

Normas que Regulan el Uso de los Servicios de Banca Electrdnica: Busca
fomentar el uso seguro, agil y a un bajo costo de los medios electrénicos como una
alternativa para el descongestionamiento de las oficinas bancarias, su objetivo es
velar por un desarrollo arménico y ordenado de la red de distribucion de los servicios

bancarios.

Ley Especial Contra los Delitos Informaticos: se tipifica en
esta ley la proteccion integral de los sistemas tecnolégicos e
informaticos, ademas de expresar las sanciones para los delitos

cometido en y mediante medios electrénicos

A manera de conclusion, en Venezuela las instituciones financieras se han
incorporado en mayor 0 mayor o menor grado a la banca por Internet, lo cual ha
generado cambios en su forma tradicional de hacer negocios, en su plataforma
tecnoldgicas, entre otros elementos. La banca electrénica en Venezuela cuenta con un
marco legal bastante completo que brinda seguridad juridica a los servicios
financieros prestados a través de este medio. Es indiscutible el impacto que internet
ha tenido en los negocios y particularmente en la banca brinda innumerables
beneficios a los usuarios y a las propias instituciones, por lo cual es dificil concebir al

sector bancario sin la banca electrénica y en particular sin la banca por Internet.
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2.2.2. Los cuatro pilares fundamentales de preparacion para la red de Et al

La economia digital ha cambiado la forma como las organizaciones hacen
negocio; para ello se han invertido grandes cantidades de dinero en el hardware y
software necesario, sin embargo, en muchas de estas existe una brecha entre lo que se
aspira lograr y lo que realmente se ha logrado y, en muchos casos, esta diferencia no
se debe a problemas con la tecnologia sino con la forma como esta encaja en el

espiritu propio de la organizacion y sus miembros.

En este sentido Hartman et al (2000) exponen que existen cuatro ejes o pilares
sobre los cuales las organizaciones deben centrar su atencion si desean tener una
efectiva preparacion para el desarrollo de sus actividades en la red y poder operar en
la e-economia. Estos cuatro pilares son: Liderazgo, Modelo Empresarial, Capacidad y
Tecnologia. Los autores expresan gque una organizacion esta preparada para la red
cuando muestra capacidad para obtener de forma continua resultados satisfactorios en

las areas o pilares antes mencionados.

El Liderazgo representa la guia o impulso para que todos los miembros de la
organizacion piensen y actlen segun la e-economia. EI Modelo Empresarial define la
esencia de la empresa y su estructura. La Capacidad define la forma en que las
organizaciones reaccionan a los cambios que ocurren en su entorno para aprovechar
al méaximo la red. Por Gltimo, la Tecnologia hace referencia a la arquitectura y otros
elementos asociados que sustentan o sobre el cual se desarrolla el modelo de negocio

en lared.

2.2.2.1. Pilar Liderazgo

Este pilar hace referencia a que en las organizaciones debe haber lideres

capaces de adaptarse e impulsar la nueva forma de hacer negocios, con amplias
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habilidades de adaptacién y comunicacion efectiva, entre otros atributos. Hartman et

al (2000) expresan:

El liderazgo requerido en la nueva economia digital comienza proporcionando los
medios a todos los integrantes de la organizacion (desde el Consejero Delegado hasta el
Conserje) para que piensen y actlen en términos econdmicos, para que utilicen
herramientas de e-business y para que se sientan responsables en términos susceptibles
de ser medidos. EI mensaje fundamental de liderazgo debe ser: esta organizacion tiene
una cultura web de principio a fin, y todos sus integrantes tienen la capacidad de actuar
econdmicamente. El trabajo del lider consiste en promover esta vision mediante su

ejemplo personal (p. 5)

Igualmente, los autores hacen referencia a lideres que saquen de sus oficinas
procesos medulares como la toma de decisiones y de resolucién de problemas
asignarlos o distribuirlos entre los otros miembros de la organizacion. Ademas hacen
referencia a un conjunto de actividades que los lideres deben llevar a cabo en sus

organizaciones si quieren conducirlas al éxito en la red:

Optimizar los procesos de negocio: implica definir como satisfacer eficaz y
eficientemente las demandas de los clientes, lo cual es la maxima prioridad. Lo cual
puede implicar la ruptura de paradigmas preestablecidos en la forma tradicional de

hacer las cosas.

Aceptar la ambigledad y el caos: los lideres deben aceptar, comprender y
trabajar en un ambiente de negocios cambiante; por lo cual deben ser capaces de

pensar y de actuar con agilidad en entornos no predecibles y guiado por la tecnologia

Modelar el e-business de arriba abajo: los lideres de las compafiias
preparadas para la Red extienden su existencia hacia todos los niveles y aspectos de
la organizacion; fomentando no so6lo su implementacion sino también su uso, siendo
su ejemplo la mejor manera de hacerlo a través de la adopcion de una cultura

electronica extendida en toda la organizacion.
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Evitar la aproximacién gradual: “Los lideres de la e-conomia saben que no es
posible aproximarse de manera gradual a la Preparacion para la Red” (p. 4). Para ello

los lideres deben ser arriesgados en sus decisiones y visionarios

Ejecutar rapidamente: los lideres deben ser capaces de transgredir algunas
reglas para lograr rapidamente lo que se quiere.

Acostumbrarse a pensar de manera anti-intuitiva: sugiere que los lideres no
deben buscar el éxito, deben fijarse objetivos claros y alcanzarlos y el éxito vendra

solo despueés.

Comunicarse de manera adecuada: Los lideres en la e-economia se
comunican electronicamente, entre otros medios, por correo electronico y promueven
estos canales de comunicacion entre sus subordinados, ayudando a los miembros de

su equipo a comunicarse entre si.

Cultivar una cultura de comparticion de la informacion: EI nuevo modelo
de liderazgo impulsa la cultura de comparticién de la informacion y gestion del

conocimiento.

Exhibir los principios del liderazgo: el éxito en la preparacion para la red, aun
cuando los otros tres pilares se encontraran en un nivel excelente, no puede lograrse
sin el liderazgo; de alli estriba su importancia, porque es el pilar que pone realmente
en marcha el éxito. Los otros pilares pueden comprarse o desarrollarse, pero el

liderazgo es algo propio de los individuos.

En definitiva, se considera que, entre otras cosas, una organizacion se encuentra
preparada para la red en términos de liderazgo es aquella que: resuelva en primer
lugar los procesos de negocio, ejecute su vision de e-business en un marco de
mediano plazo, comunique su vision a todos los niveles de la organizacion, se
mantiene preparado para las oportunidades/amenazas propias de la e-economia,
asume que el generar una ventaja competitiva mediante tecnologias de e-business es

una prioridad fundamental, asume su responsabilidad ante los esfuerzos de e-
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business, establezca una cultura de comparticion de la informacion dando el ejemplo,

etc.

2.2.2.2. Modelo Empresarial

Se refiere a la organizacion para el e-business, como procesos internos y la
estructura de la organizacion; adecuando dicha estructura al marco operativo, los

procesos de toma de decisiones y otros elementos del modelo empresarial.

Los autores Hartman et al (2000) expresan que “el modelo empresarial
determina la naturaleza de las relaciones dentro de la organizacién, asi como las
relaciones entre los distintos actores que no pertenecen a la organizacion formal” (p.
13); implica control, responsabilidad y autoridad. También hacen referencia a que es
critico contar con un entorno de operacién en red donde la organizacion pueda
desviarse de la estrategia definida y que la estructura organizativa determinara la

capacidad de la organizacion para implementar dichas estrategias.

Modelo empresarial y marco operativo

Hartman et al (2000) enuncian que el modelo empresarial es aquel que “define
las estructuras, papeles y responsabilidades de una organizacion, asi como la
autoridad que sirve de soporte para la toma de decisiones dentro de la misma” (p. 14),
sin preocuparse del detalle de los procesos. Incluye los estandares globales, la vision
y la funcionalidad, los modelos de financiacion y la gestion financiera. Para las
compafiias que se preparan para el trabajo en la red necesitan usualmente comités de
gestion de alto nivel; sin embargo, cada empresa puede organizarse para el e-business

de diferentes maneras.

El marco operativo consta de cuatro elementos:
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Modelo empresarial: define el proposito y estructura del 6rgano que gestionara
y asignara las responsabilidades de e-business; este 6rgano se encargara, entre otras
cosas, de fomentar una mejor coordinacion, asegurar la coherencia de la toma de
decisiones en toda la organizacion, conseguir objetivos especificos y mensurables,
conceder la autoridad para llevar a cabo actividades y dar cuentas de las acciones
realizadas. Este 0rgano de gestion establece las normas y las directivas, pero quienes

las ponen en practica son las unidades de negocio.

Procesos de toma de decisiones: definen los mecanismos de financiacion y de
toma de decisiones para las actividades cotidianas de planificacion y gestion.
Pudiendo estructurarse en mecanismos de toma de decisiones (como se tomara la
decision), modelos de financiacion (cémo se asignaran los fondos) y procesos de

apelacion (quien y como se sanciona).

Directivas y estdndares: definen directrices para la implementacion y para el
control de los resultados, es decir, definen los niveles de servicio. Los estandares son
las directrices de caracter €ético. La estandarizacion puede tener lugar en las unidades
de negocio, con poca estandarizacion de caracter corporativo, o los estdndares pueden
ser dictados por un 6rgano central que supervise estrechamente a las unidades de
negocio. La implementacion o puesta en practica debe detallar si el cumplimiento de
las directivas y estandares puede ser simplemente fomentado o puede ser

estrictamente obligatorio.

Objetivos y métricas: Hartman et al (2000) expresan que “Los objetivos y
métricas definen los resultados empresariales buscados y las medidas en que se basan
las directivas de administracion econdmica y las decisiones de inversion” (p.16). El
alcance de las metricas depende de que cada érgano de gestion determine hasta qué
punto van a ser aplicables las métricas, especificar qué métricas desean y como deben

realizarse las medidas; también deberia especificarse hasta qué punto son imperativas
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las métricas y dejar los detalles a las unidades de negocio. La responsabilidad puede

establecerse en la unidad de negocio o en un érgano de gestion.

Meétricas: es necesario saber qué se esta midiendo

Las compafias preparadas para la Red realizan medicion, control y
retroalimentacion. Las métricas deben ser claras y con responsabilidades definidas.
Se deben contestar lo siguiente: (Coémo pueden cuantificarse las iniciativas de e-
business? ¢Cémo puede medirse un objetivo que se niega, por su propia naturaleza, a
ajustarse a ningun tipo de molde? ;Qué métricas tienen sentido y como se pueden

aplicar?, etc.

Responsabilidad

Mientras mas comprometidos estén los responsables, mayor es la garantia de
éxito para una organizacion que aspire a triunfar en la economia digital. Es imperante
definir correctamente las relaciones y mantener su control, porque la responsabilidad
es compartida también entre los socios estratégicos, los proveedores de servicios, los
miembros de la cadena de suministro, los agentes y otros actores externos. Las
organizaciones preparadas para la Red deben utilizar la asignacion de
responsabilidades como sistema de proteccion frente a los intrusos que traten de
introducirse en los puntos vulnerables de la cadena de suministro. Esto implica
compartir informacion con todos estos agentes externos y el asunto estriba en que

tanto compartir y con quien.
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Confianza: no sélo superficial

Hartman et al (2000) expresan que “La confianza es un elemento esencial de
todas las transacciones virtuales de caracter Comercial” (p.18). Las organizaciones
preparadas para la Red deben transmitir una imagen de confianza, demostrar que se
puede confianza en ellas y reconocer lo vital de mantener esa imagen. El éxito se
logra al establecer relaciones basadas realmente en confianza con cada nuevo
colaborador o empleado. Para ello es necesario arraigar valores éticos claramente

definidos.

Principios del modelo empresarial

Hartman et al (2000) indican que “Nuestro analisis de las compafias que mayor
éxito han tenido en la Preparacion para la Red confirma que han desarrollado
modelos empresariales maduros y flexibles” (p.18); que funcionen segin los

siguientes principios:

Establezca equipos multidisciplinares: estos equipos deben incluir un
componente empresarial y un componente tecnoldgico, olvidandose de las fronteras y

centrandose en lo que méas importe a los clientes.

Exija resultados a corto plazo: equipos pequefios de resultados rapidos,

centrados inicialmente en acciones de alto impacto y resultados rapidos.

Fomente de manera activa el uso de aplicaciones de e-business: implica
transformar el comportamiento de los clientes, colaboradores, proveedores y

empleados hacia el uso de las aplicaciones.

Haga del e-business una actividad de caracter empresarial, no una funcion
de caracter tecnoldgico: Los gerentes deben estar implicados en la seleccion,
implementacion y obtencion de los beneficios del e-business; esta no es una funcion

de los ejecutivos del area de tecnologias de la informacion.
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Haga que las decisiones de financiacion de e-business se asemejen a las
demas decisiones de financiacion empresarial: los criterios de rentabilidad son los
que deben privar al tomar decisiones de financiacién de e-business como con

cualquier otra actividad dentro del negocio. Se deben priorizar los proyectos.

Establezca un consejo de gestion multidisciplinar que incluya componentes
de e-business, tecnoldgicos y de desarrollo de la necesaria cultura empresarial:
con el fin de “vender” la preparacion para la red dentro de la organizacion desde las
tres perspectivas. Los miembros deben estar alineados con su vision y convencidos de
que cualquier resistencia hacia el uso o incorporacion seria inatil. Este consejo de
gestion debe encargarse de tomar las decisiones sobre comenzar, no comenzar 0

cancelar cualquier proyecto.

Haga que el departamento de tecnologias de la informacion adopte un
papel ejecutor propio del libre mercado: este departamento deberia convertirse en
el “catalizador del e-business” sirviendo de referencia a la organizacién para lo
relativo a cuestiones tecnologicas; pero de él no dependeran directamente las

decisiones en este sentido.

Lo antes descrito, si la empresa no es un empresa nativa de la red sino una en
busca de preparacién para la misma, son elementos que deben irse integrando en la
gestion empresarial y que obligan al modelo de negocio tradicional a evolucionar

mejorando asi la competitividad.

2.2.2.3. Capacidades

Las capacidades en términos de preparacion para la red implican la
predisposicion y actitud hacia los cambios, adaptacion, entre otros por parte de la
organizacion ante el aprovechamiento de las TIC, lo que implica el aprendizaje y la

asimilacion tecnoldgica.
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Hartman et al (2000:20) expresan que “Las empresas preparadas para la Red
saben como coordinar las relaciones entre la capacidad de liderazgo, el modelo
empresarial y la tecnologia. Nosotros denominamos «capacidades» a la habilidad para
navegar entre este conjunto de valores”; es decir, que la capacidad tiene que ver con

cdémo se aprovechan los recursos y habilidades.

Los lideres de organizaciones preparadas para la red deben ser capaces de
atender multiples sucesos y sus consecuencias, para que esta responda adecuadamente
y sin perder su identidad. La tecnologia debe permitir conectividad en tiempo real a
todos los recursos que necesite la organizacién y su entorno directo. Igualmente, en

estas organizaciones se debe desarrollar formas de coordinar estos elementos.

Para comprender capacidades necesarias para la preparacion para la red es

necesario descifrar cinco componentes:

Complejidad: las organizaciones deben ser capaces de trabajar en entonos
complejos y cambiantes. La globalizacion complejiza el entorno de las
organizaciones porque exige actividad en tiempo real y altos niveles de competencia,;
a la vez que han aumentado las expectativas de los clientes y el entorno de
competencia. La red rompid las barreras de espacio-tiempo y difuminé las fronteras.
En la red, la brecha entre el lider de mercado y sus competidores se acrecienta dia a
dia, por lo cual resulta dificil mantenerse en la punta sin buenas estrategias; es
necesario aprender como adaptarse con rapidez al cambio (de habitos, de mercados,

etc).

Concurrencia: implica que todo sucede al mismo tiempo, que la
discontinuidad es la norma y que los procesos ya son no lineales; también gque existen
una multiplicidad de variables que convergen por lo cual se requieren habilidades
para trabajar atendiendo a todos esos elementos.
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Coherencia: define la integridad de una empresa. Una organizacion preparada
para la Red puede cambiar ciertos aspectos en funcion de los mercados y el momento,
pero sin perder su propio espacio de mercado y su esencia. Una organizacion
preparada para la red consigue coherencia si logra vincular efectivamente lo externo y

lo interno y la comunicacion juega un papel importantisimo.

Conectividad: la conectividad va mas alla de los meros aspectos técnicos de la
conectividad; implica lo que subyace detras de ella como la gestion del conocimiento
que es un prerrequisito indispensable para la preparacion para la red. Por lo cual,
ademas de incorporar a los nuevos mecanismos de conectividad en las actividades
cotidianas se debe institucionalizar el valor del compartir el conocimiento, de no ser
asi se estaria limitando el potencial de la tecnologia. Las organizaciones preparadas
para la red deben tener lideres que fomenten la cultura de la compartir el

conocimiento, lo prediquen con su ejemplo y exijan que los deméas hagan lo mismo.

Coordinacion: implica que, para obtener beneficio mutuo, las organizaciones
pueden asociarse, pero ambas partes deben velar por una cuidadosa coordinacién que
conlleva a una asignacion de responsabilidades claras para que puedan cumplir
cabalmente con sus respectivos objetivos y contribuciones.

Principios relativos a la capacidad

La preparacion para la red requiere que las organizaciones desarrollen las
siguientes capacidades: experiencia en la gestién de multiples relaciones, asumir un
estado de cambio rapido y constante, transmitir los cambios con rapidez a través de la
organizacion, identificar y asignar prioridades a las oportunidades de e-business,
llevar a cabo las tareas de manera implacable, disponer de las habilidades operativas
y de las capacidades técnicas necesarias para llevar a cabo iniciativas Internet, y saber

cuando mantener la apuesta y cuando retirarse.
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2.2.2.4. Tecnologia.

Este es otro de los pilares fundamentales del éxito de la economia digital
porque permite la construccion y desarrollo de la plataforma de software y hardware
para crear soluciones de e-business. Rivas (2006) expresa que en este pilar se deben
respetar los siguientes principios: capacidad de construir e implantar estandares en
toda la empresa, infraestructura capaz de ser repotenciada, estrategia tecnoldgica
dirigida por criterios empresariales, lo simple, ante todo, recursos humanos alineados
con los objetivos empresariales y un modelo maduro para decidir si se debe comprar

o desarrollar.

Con una arquitectura tecnolégica robusta los lideres pueden implementar
soluciones con mayor rapidez y a menor costo para aprovechar las oportunidades
emergentes. Esta arquitectura debe estar basada en estandares para una mejor
compatibilidad y escalabilidad; evitando redisefios por cada aplicacion, duplicidad
innecesaria en componentes, entre otros. Las organizaciones preparadas para la Red

votan por la simplicidad, la estandarizacion y la flexibilidad en el e-business.

En la mayoria de los casos es recomendable adquirir la tecnologia y los
procesos en lugar de desarrollarlos in house; esto permitira ahorrar tiempo y dinero y
minimizan los riesgos asociados al fracaso en el desarrollo; claro estd, que si el
desarrollo es para un proceso medular en la organizacién, si se justifica que se haga
dentro de la empresa porque una alternativa comercial podria disminuir la ventaja

estratégica.

El comprender que las decisiones sobre TIC impactan y se relacional
estrechamente con los asuntos gerenciales es necesario para asimilar los cambios en

los modelos de negocios que devienen.

Principios tecnologicos
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Los autores Hartman et al (2000) son enfaticos al referir que:

Incluso la mejor de las tecnologias es indtil, por si sola, para hacer que una empresa esté
preparada para la Red, cuando faltan los otros elementos necesarios. Y, sin embargo, sin

acceso a la tecnologia, la Preparacién para la Red resulta ciertamente dificil de alcanzar
(p.32).

En este sentido, dada la importancia de la tecnologia, para lograr la preparacion
para la red las organizaciones deben respetar los siguientes principios: capacidad de
construir e implantar estandares en toda empresa (estdndares en infraestructura,
aplicaciones, etc), escalabilidad demostrada (que pueda crecer o ser reducida),
estrategia tecnoldgica dirigida por criterios empresariales (vision corporativa global
del negocio y de la tecnologia), insistencia en la simplicidad (ambiente interno y
externo complejo), recursos humanos alineados con los objetivos empresariales (sacar
el maximo provecho del talento de las personas) y un modelo maduro para decidir si

se debe comprar o desarrollar.

Como conclusidn se deriva que la preparacion para la Red, segun los autores Et
al (2000), se sustenta en cuatro pilares: el liderazgo, el modelo empresarial, las
capacidades y la tecnologia. Donde la tecnologia y el liderazgo tienen un papel
preponderante; el primero por ser la plataforma que permite a la empresa operar en la
red y el segundo porque es el motor que pone en marcha a los otros pilares. Con
respecto al modelo empresarial, implica la transformacion necesaria en la
organizacion con respecto a la base de la responsabilidad, control, autoridad, manejo
de conflictos, conocimiento de los nuevos roles y nuevo esquema de relaciones
internas y externas. Para finalizar, en relacion a las capacidades o competencias
organizacionales para las empresas orientadas a la red, deben promover la gestion del
conocimiento, adaptabilidad, manejo de mdltiples elementos simultaneamente, entre

otros.
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Las empresas que desean operar en la red deben estar conscientes de la
insostenibilidad de los viejos paradigmas en cuanto a las rigidas estructuras, la
concentracion de decisiones, actividades y conocimientos en unos pocos y a viejos
modelos de negocios que tienen cuesta arriba operar con equidad en el mundo de la
economia digital donde la presencia en la red es casi un requisito obligatorio para
poder mantener un nivel aceptable de competitividad en el sector y este es el caso
particular del sector bancario donde la banca en linea y otros servicios prestados a
través de la red son casi una norma por lo cual la busqueda del liderazgo y la
innovacion son una constante a nivel mundial para buena parte de los competidores.
Ante los planteamientos hasta aqui expuestos, se hace necesario resaltar la necesidad
de realizar anélisis al sector bancario venezolano para determinar su nivel de
preparacion para operar en la red dada la importancia del sector no solo con respecto
a sus clientes directos, sino también por el impacto que este sector posee sobre los

otros sectores econdmicos y que se sirven de su presencia en la red.
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se define de manera detallada la metodologia en la cual se
sustenta la investigacion, describiendo la poblacion, muestra, tipo y nivel de

investigacion, entre otros.

En esta investigacion se considera ajustada al paradigma cuantitativo tomando
como referencia a Bernal (2006) que expresa que este paradigma permite medir las
caracteristicas de los fenémenos sociales dado que se caracterizara a cada uno de las
instituciones pertenecientes al sector bancario venezolano con respecto a su
preparacion para la red siguiendo el modelo propuesto por Hartman et al (2000) que
permite medir las variables liderazgo, modelo empresarial, capacidad y tecnologia
que luego se procesaran y analizaran mediante métodos estadisticos deductivos. La
investigacion también se considera ajustada a ese paradigma por ser positivista,
objetiva y estar orientada a resultados especificos que es determinar el nivel de

preparacion para la red de la banca pablica y privada venezolana.

3.1. NIVEL DE LA INVESTIGACION

El nivel de la investigacion segiin Arias (1999) indica el “grado de profundidad
con que se aborda un objeto o fenémeno” (p.19). Puede ser exploratoria, descriptiva o

explicativa.

La investigacion se considera como descriptiva pues de los datos recopilados se
realiza una descripcion exacta de la realidad e interpretaciones en base a la misma;
describiendo el nivel de preparacion para la red tomando como referencia la
puntuacion obtenida en cada uno de los pilares fundamentales propuestos por

Hartman, et al (2000): liderazgo, modelo organizacional, capacidad y tecnologia;
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mediante el indicador Net Ready. Arias (ob cit) refiere que este nivel de investigacion

consiste en la caracterizacion de un hecho.

3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion hace referencia a las estrategias que se adoptan
para dar respuesta a la investigacion planteada, las cuales pueden ser: documentales,

de campo y experimental.

Dado que los datos se recolectaron en el propio sitio donde el objeto de estudio
se produce, especificamente en la Agencia Principal de cada una de las entidades
bancarias que componen el sistema bancario venezolano, esta investigacion se
considera de Campo; tomando como referencia a Arias (1999) que expresa que en la
investigacion de campo se recolectan los datos directamente de la realidad sin

manipular ninguna variable.

Igualmente se considera esta investigacidn como no experimental, transeccional
descriptiva dado que, ademas de no manipular ninguna variable, el estudio se realiz6
en un momento determinado y se describen los niveles de cada una de las variables
estudiadas; siguiendo como referencia lo establecido por Hernandez et al (2006). En
este sentido, particularmente se aplicd un instrumento para medir la preparacion para
la red que incluye a las variables liderazgo, modelo empresarial, capacidad y
tecnologia en una Unica oportunidad a cada una de las instituciones bancarias, para
luego describir el estado de cada una de ella y el grado de preparacion para la red

siguiendo la tabulacion del modelo de Hartman et al (2000).

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
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Arias (1999) refiere que las técnicas de recoleccion de datos “son las distintas
formas o maneras de obtener la informacién” (p. 25) y los instrumentos “son los
medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la informacién™ (p.25).
En este sentido, las técnicas de recoleccion utilizadas fueron la observacion directa, la
encuesta y la revision documental; y como instrumentos se utilizaron fichas y el
cuestionario de preparacion a la red propuesto por Hartman et al (2000) que consta de

20 items como se muestra a continuacion.

Cuadro 1. Test de preparacion para la red

1 2 3 4 5
Totalmente Algo en Neutral Algo de Totalmente

en desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
Liderazgo
Los ejecutivos de alto nivel son conscientes de las oportunidades/amenazas
gue la economia posibilita. 12345
Nuestras actividades actuales de e-business estan bien integradas con
nuestras estrategias empresariales. 12345
Nuestra organizacion exhibe una cultura de comparticion de la informacion
en el ambito corporativo. 12345
Nuestra organizacion dispone de un plan publicado y aceptado, de entre 12
y 18 meses, para la obtencidn del éxito en el e-business. 12345
Nuestros esfuerzos de e-business enfatizan los aspectos estratégicos y la
creacion de valor por encima de la eficiencia operativa. 12345

Modelo empresarial
Nuestra organizacion dispone de un proceso administrativo estandar para el

desarrollo de los planes de negocio de las iniciativas de e-business. 12345
Hemos establecido métricas para evaluar el impacto de nuestras iniciativas
de e-business. 12345
Hemos definido claramente los papeles, las responsabilidades y el control
para las iniciativas de e-business. 12345
Hemos asignado a nuestros proyectos de e-business el personal y los
incentivos adecuados para alcanzar nuestros objetivos. 12345

El departamento de tecnologias de la informacion es considerado como un
socio para el e-business, que proporciona servicios de consultoria Internet a
las unidades de negocio. 12345
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Cuadro 2. Continuacion...

Capacidades

La empresa es capaz de asumir un cambio rapido y continuado. 12345
Ejecutamos la labor de manera implacable a la hora de implementar

soluciones de e-business (por ejemplo, de 3 a 6 personas trabajando durante

tres meses). 12345
Los gerentes de las unidades de negocio tienen buenos conocimientos sobre

Internet y el departamento de tecnologias de la informacion tiene buenos
conocimientos sobre las cuestiones empresariales. 12345
Tenemos experiencia gestionando relaciones multiples (tanto internas como

externas) simultaneamente y de manera efectiva. 12345
Podemos formar y disolver rapidamente relaciones/alianzas (construccion y

gestién de un e-cosistema).12345 12345
Tecnologia

Disponemos de una infraestructura estandar y bien establecida de

tecnologias de la informacion en toda la empresa. 12345
Tenemos la infraestructura tecnoldgica necesaria (servicios de red,

hardware, seguridad). 12345
Nuestras soluciones son suficientemente flexibles como para permitir

los cambios (internos y externos). 12345
Nuestras soluciones son personalizables de acuerdo con las

necesidades de nuestros clientes. 12345
La gran mayoria de nuestros nuevos desarrollos de aplicaciones estan

orientados al e-business. 12345

Fuente: Hartman et al (2000)

Este instrumento esta validado por sus autores y ampliamente utilizado a nivel

mundial.

3.4. PROCESAMIENTO DE LOS DATOS

Los datos obtenidos con el instrumento de preparacion para la red se tabularon

y graficaron mediante el software Microsoft Excel 2014 perteneciente al paquete

ofimatico Microsoft Office 2014; para luego analizarles mediante estadistica

descriptiva.
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3.5. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion objeto de estudio abarca a las 31 instituciones bancarias que

conforman el sistema bancario venezolano, segin el registro de SUDEBAN a

diciembre de 2017, a saber:

Banca Universal

© 0 N o g bk~ wDhPE

L o e =
A W N L O

Banesco Banco Universal, C.A

Banco Provincial, S.A. Banco Universal

Banco Mercantil, C.A. Banco Universal

Banco Occidental de Descuento, Banco Universal, C.A.
Banco Nacional De Crédito, C.A.

Banco del Caribe, C.A. Banco Universal

Banco Exterior, C.A. Banco Universal

Venezolano De Crédito, S.A. Banco Universal

Fondo Comun, C.A. Banco Universal

. Banplus Banco Universal, C.A.

. Banco Caroni, C.A., Banco Universal

. Banco Sofitasa, Banco Universal, C.A.
. Banco Plaza, C.A., Banco Universal

. Banco Activo, C.A. Banco Universal
15.
16.

Del Sur Banco Universal, C.A.
100% Banco, Banco Universal, C.A.

1 Seguin el Boletin Trimestral de Estadistica del Sector Bancario en totales y por banco del Activo,
Pasivo, Patrimonio y Estado de Resultados, al cierre de cada trimestre. Notas metodoldgicas, Normas

Prudenciales y Fusiones y Transformaciones.
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17. Bancamiga, Banco Universal, C.A

18. Citibank, N.A. Banco Universal

19. Novo Banco, S.A.

20. Internacional De Desarrollo, C.A. Banco Universal

21. Banco De Venezuela, S.A. Banco Universal (*)

22. Banco Bicentenario del Pueblo, de la Clase Obrera, Mujer y Comunas, Banco
Universal, C.A. (*)

23. Banco Del Tesoro, C.A. Banco Universal (*)

24. Banco de la Fuerza Armada Nacional Bolivariana, Banco Universal, C.A. (*)

Banca Comercial

25. Banco De Exportacion Y Comercio, C.A.

Banca con Leyes Especiales

26. Banco Agricola De Venezuela, C.A. Banco Universal (*)

27. Banco De Comercio Exterior, C.A. (Bancoex) (*)

Banca Microfinanciera

28. Bancrecer, S.A. Banco Microfinanciero
29. Mi Banco, Banco Microfinanciero, C.A.
30. Banco De La Gente Emprendedora (Bangente), C.A.

Institutos Municipales de Crédito

31. Instituto Municipal De Crédito Popular (IMCP) (*)

(*) Banca publica
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Segun lo dispuesto por SUDEBAN, estas instituciones se catalogaran como se

observa en la Tabla 3:

Tabla 3. Numero de instituciones del sector bancario venezolano.

NUMERO DE INSTITUCIONES DEL
SUBSECTOR SECTOR BANCARIO
Privadas | Del Estado Total

Banca Universal 20 4 24
Banca Comercial 1 - 1
Banca con Leyes Especiales - 2 2
Banca Microfinanciera 3 - 3
Banca de Desarrollo - -
Instituto Municipal de Crédito - 1 1

TOTAL 24 7 31

Fuente: SUDEBAN (2017)

Dada que la poblacion es finita y su numero es pequefio, no se realiz6 célculo
de muestra, se tomd la totalidad de la poblacién como objeto de estudio por lo cual se
utiliz6 método el censo; este es el método aplicado cuando la poblacion es finita y

cada uno de sus integrantes es facilmente identificable y accesible por el investigador.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1. CONTEXTUALIZACION ANTES DE LA APLICACION DEL TEST

NET READY

Para obtener los datos necesarios para la presentacion de resultados de acuerdo

con los objetivos establecidos, se llevo a cabo una revision exhaustiva de informacion

referente a la banca venezolana, incluyendo su presencia en linea y regulaciones a

través de SUDEBAN; con esto se buscaba tener en claro si tienen presencia o no en la

red y cuél es el marco legal que le rige.

El marco legal fue descrito anteriormente en el Capitulo Il de este trabajo, y en

el pais se encuentran plenamente sentadas las bases para que la banca implemente

servicios digitales. Con respecto al analisis de cada banca en funcién a los productos

y servicios digitales que ofrece se obtuvo lo siguiente:

Banesco Banco Universal, C.A. ofrece una amplia gama de servicios en linea
a través de su plataforma BanescOnline, incluyendo cuentas, tarjetas, créditos,
inversiones, fideicomisos y seguros. Su aplicacion movil se llama

BanescoMovil y contempla un buen ctimulo de facciones.

Banco Provincial, S.A. Banco Universal cuenta con servicios en linea a
través de su plataforma Provinet y su App del mismo nombre, que incluye

transferencias, pagos de servicios y tarjetas de crédito, entre otros.

Banco Mercantil, C.A. Banco Universal brinda servicios en linea a través de
su plataforma Mercantil en Linea, que incluye consulta de saldos y
movimientos, transferencias, pagos de servicios y tarjetas de crédito, compra y
venta de divisas y solicitud de referencias bancarias. Y mediante la App

Mercantil Banco puede realizar facilmente las operaciones basicas
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Banco Occidental de Descuento, Banco Universal, C.A. proporciona
servicios en linea a través de su plataforma Banca Digital BOD, que incluye
consulta de cuentas, créditos y tarjetas de crédito, transferencias y pagos

moviles. No cuenta con App.

Banco Nacional De Crédito, C.A. ofrece servicios en linea a través de su
plataforma BNCNET, que incluye consulta de cuentas y tarjetas de crédito,
transferencias y pagos moviles. Su aplicacion moévil se llama simplemente

BNC y permite muchas de las funcionalidades de BNCNET.

Banco del Caribe, C.A. Banco Universal tiene servicios en linea a través de
su aplicacion Mi Conexion Bancaribe Digital, que incluye consulta de cuentas
y tarjetas de crédito, transferencias y pagos moviles. Para el afio 2018 aun no

cuenta con App.

Banco Exterior, C.A. Banco Universal proporciona servicios en linea a
través de su plataforma Exterior NEXO en linea y la App Nexo Pago Movil,
que incluye consulta de cuentas y tarjetas de crédito, transferencias y pagos

moviles.

Banco Venezolano de Crédito facilita servicios de banca en linea inicamente

a través de su plataforma en linea Venezolano Online.

Fondo Comiin, C.A. Banco Universal suministra servicios de transferencias,
pago movil y otras funciones a través de su sitio web, la App BFC Movil y la

App BFC Comercio (para clientes comerciales).

Banplus Banco Universal, C.A. provee servicios financieros en linea a través

de su sitio web. Para el afio 2018 no cuenta con aplicacion movil.

Banco Caroni, C.A., Banco Universal ofrece servicios a través de su sitio

web para consultas, transferencias y otras funciones.
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Banco Sofitasa, Banco Universal, C.A. contempla varios servicios online a

través de su sitio web y una aplicacion bésica para efectuar pago movil.

Banco Plaza, C.A., Banco Universal su plataforma en linea Tu Plaza en
Linea Personas y una insipiente app mantiene servicios en linea de

informacion, consulta, transferencias y algunos otros pocos.

Banco Activo, C.A. Banco Universal con su plataforma en linea Activo en
Linea y su sitio web informativo mantienen contacto con sus clientes y

ofrecen las operaciones basicas. Para el afio 2018 no cuentan con App.

Del Sur Banco Universal, C.A.: cuenta con un sitio web informativo y pocas

funciones. Para el afio 2018 no tienen App.

100% Banco, Banco Universal, C.A. ofrece servicios de banca en linea a

través de su sitio web. Para el afio 2018 no tienen App.

Bancamiga, Banco Universal, C.A. tiene servicios digitales a través de su

sitio web y su app Bancamiga Suite con diversas operaciones financieras.

Citibank, N.A. Banco Universal es una corporacion internacional que opera
en Venezuela desde hace muchos afios. Esta corporacion financiera brinda
servicios basicos a sus clientes a través del sitio web corporativo y al 2018 no

cuentan con App oficial.

Novo Banco, S.A. es el anteriormente denominado Banco Espirito Santo y
pertenece al Banco Multinacional Espirito Santo de Portugal. Su sitio web
ofrece informacion actualizada a sus clientes y a través de NBnet brindan
algunas operaciones financieras a sus clientes como consultas, transferencia,

autorizaciones, etc. No tiene App.

Internacional De Desarrollo, C.A. Banco Universal es un banco que no

ofrece a sus clientes ningun tipo de operaciones a través de internet o App,
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solo cuenta con un sitio web informativo.

Banco De Venezuela, S.A. Banco Universal ofrece una amplia gama de
servicios digitales a través de su aplicacion movil BDV App y su plataforma
en linea BDVenlinea. Algunos de los servicios que puedes encontrar son:

recargar tu saldo, pagar tus compras, PagomévilBDV, pago de servicios, etc.

Banco Bicentenario del Pueblo, de la Clase Obrera, Mujer y Comunas,
Banco Universal, C.A. brinda una variedad de servicios digitales a través de
su plataforma en linea Bicentenario en Linea. Algunos de los servicios que
puedes encontrar son: Pago movil interbancario, consultar tus saldos y
movimientos, transferir dinero a cuentas propias o de terceros, pagar tus

tarjetas de crédito y servicios publicos, etc. Al afio 2018 no cuenta con App.

Banco Del Tesoro, C.A. Banco Universal provee de una variedad de
servicios digitales y a través de redes como, por ejemplo: Banco en linea,
Pago movil y Telebanco. Con las App no fue sino hasta el afio 2019 que

ofreci6 Tesoro Pago Movil.

Banco de la Fuerza Armada Nacional Bolivariana, Banco Universal, C.A.
a través de su sitio web ofrece un sistema para consulta de cuentas y
movimientos, solicitudes de préstamos y otros servicios. Al 2018 no cuenta

con aplicacion para moéviles.

Banco de Exportacion y Comercio, C.A. este banco contaba con solo un
sitio web informativo sin servicios al cliente. Fue liquidado el 19 de julio de
2021 segun resolucion de la Superintendencia de Instituciones del Sector

Bancario (Sudeban).

Banco Agricola De Venezuela, C.A. Banco Universal a través de su banca
en linea y aplicacion movil permite a los clientes realizar una variedad de

transacciones, incluyendo: Consultar saldos y movimientos, realizar
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transferencias, pagar facturas, solicitar préstamos, pago moévil solo a clientes

del mismo banco, etc.

e Banco De Comercio Exterior, C.A. (Bancoex) ofrece una variedad de
servicios digitales, que incluyen: la banca en linea donde los clientes pueden
acceder a sus cuentas, realizar transacciones y pagar facturas en linea a

cualquier hora del dia o de la noche. Sin App conocida para el afio 2018.

e Bancrecer, S.A. Banco Microfinanciero a través de su sitio web y su app
Pag@Ya Bancrecer ofrece servicios de banca en linea y pago movil

interbancario.

e Mi Banco, Banco Microfinanciero, C.A. brinda una variedad de servicios
digitales como la Banca en linea que permite a los clientes acceder a sus
cuentas y realizar transacciones y Pago movil que permite a los clientes hacer
compras y transferir dinero a otros usuarios de Mi Banco. Al 2018 no cuenta

con aplicacion movil.

e Banco De La Gente Emprendedora (Bangente), C.A. cuenta con servicios
de banca en linea a través de su sitio web para consultas, transferencias y otros

procesos. No tiene App.

e Instituto Municipal De Crédito Popular (IMCP) solo posee un sitio web
con informacion de interés a los usuarios con servicio de descargas, pero no

transaccional. No cuenta con App.

Todos estos bancos otorgan a sus clientes tarjetas de débito con la cual tienen

acceso a la red de cajeros automaticos de Suiche 7B, Maestro o Plus.
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42. ESTADO DE LOS PILARES LIDERAZGO, MODELO
EMPRESARIAL, CAPACIDADES Y TECNOLOGIA EN LA BANCA
PUBLICA Y PRIVADA VENEZOLANA SEGUN NET READY

Conocida la realidad de participacion en la red de cada uno, se procedid a
aplicar el Test de Preparacion para la Red propuesto por Hartman et al (2000),
presentado en el Cuadro N°1, que proporciona el Score Net Ready, una medida del
grado de preparacion de la organizacion para la economia digital, tomando en cuenta

el baremo presentado en el Cuadro N° 2.

Cuadro 2. Adaptacion de la tabulacion propuesta por Hartman et al para el Test
de preparacion para la economia digital (2000)

Puntuacion Nivel Significado

Por encima de
90

Visionarios de
la Red

Su empresa muestra una excelente preparacion
para la red. Es probable que sus iniciativas de
e-business estén floreciendo.

Lideres de la

El nivel de preparacion para la red que muestra

Entre 89y 75 Red su organizacion en impresionante, pero faltan
algunos componentes importantes.
Su organizacibon muestra un nivel de
Expertos en la| conocimiento superior a la media acerca de las
Entre 74 y 60 ; . .
Red cuestiones y el vocabulario de la preparacion
para la red.
Su organizacién conoce lo que es la red, pero
Conocedores de| no estd muy preparada. Replantee la seriedad
Entre 59 y 45 ) .
la Red de su refuerzo de e-business. Es necesario
efectuar un gran trabajo de caréacter basico.
Por debajo de 45 Agnostico de la| EI e-business esta lejos de representar una

Red

preocupacion para su organizacion.

Fuente: Castro (2010)

Para ello, dado que en los bancos se maneja informacion muy sensible, fue
necesario en todos los casos una entrevista previa con los directores en el area de
tecnologia o innovacion (o con quienes éstos delegaran) para constatar que el

cuestionario no infringia ninguna de las politicas de seguridad en el acceso a la
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informacion de la entidad. En esas entrevistas no estructuradas también fueron
abordaros temas con respecto a las dificultades técnicas no inherentes al banco que
afectaban su conectividad y en general sobre amenazas, oportunidades, fortalezas y
debilidades que presenta la organizacion y que enriquece los datos recabados con el

test.

De estas entrevistas derivd que la presentacion de los resultados no se realizara
con la identificacion del nombre del banco porque, para acceder a dar respuesta a los
cuestionarios, algunos solicitaron que se garantizara el anonimato, por lo cual se
colocara a cada uno el nombre Banco seguido de un nimero. Igualmente, de estas
entrevistas devino que cuatro de los bancos se negaran a dar informacion alguna y no
se les aplicard el test; por tanto, de los 31 bancos objeto de estudio solo 27

participaron en esta investigacion.

Luego de aplicado el instrumento, los datos fueron tabulados y procesados
obteniéndose los puntajes para cada pilar del Net Ready y el puntaje total del test para
determinar el grado de preparacion a la red de cada banco y, por promedio, el de los
subsectores publico y privado en general. obteniéndose los resultados descritos en las
Tabla 4y Tabla 5.

El valor que se refleja en cada uno de los pilares proviene del promedio
obtenido de las respuestas dada a las 5 preguntas que corresponde a cada uno (ver el
Test de Preparacion para la Red, y sus escalas, en el Cuadro N°2), mientras que el
valor denominado Net Ready con el que se determina el nivel de preparacién para la
red proviene de la suma algebraica del valor de las 20 respuestas proporcionada por el

instrumento aplicado. Para el valor correspondiente a la

4.2.1. Pilares de la banca publica venezolana ante la economia digital

Los resultados que muestra la Tabla 4 corresponden a los siete bancos que

componen el subsistema de banca publica y reflejan la realidad de este sector con
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respecto a la preparacion que esas entidades poseen en cada uno de los pilares que

proponen los autores del Score Net Ready.

Tabla 4. Puntacion de los Pilares de la Banca publica venezolana

Banco publico 1

4,00 4,00 4,00 4,20

Banco publico 2

3,60 3,40 3,40 3,60

Banco publico 3

3,40 3,40 3,20 3,60

Banco publico 4

3,20 3,20 3,20 4,00

Banco publico 5

4,00 4,40 4,40 4,60

Banco publico 6

3,20 3,20 3,40 3,60

Banco publico 7

3,00 2,40 3,00 3,00

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al estado de los pilares de la banca publica, de la Tabla 4 se deriva

el Gréfico 3, donde se muestra la puntuacién por cada uno de los pilares (Liderazgo,

Modelo empresarial, Capacidades y Tecnologia) para cada entidad bancaria publica

del pais.

Gréfico 3. Resultado de los cuatro pilares Net Ready por entidad bancaria publica
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En el gréfico se denota que en todos los bancos el pilar mejor posicionado es el
de Tecnologia, lo que permite inferir que la plataforma tecnoldgica interna en los
bancos es lo suficientemente robusta para los planes vigentes y tal vez futuros en
materia de economia digital. No obstante, en las entrevistas realizadas, uno de los
factores externos que no ha permitido a la mayoria de los bancos poner en practica
nuevas ideas y/o productos es la precaria plataforma de telecomunicaciones que posee
el pais y que afecta directamente sus operaciones no sélo a través de las operaciones
por Internet sino también la conectividad en las agencias, puntos de venta y cajeros
automaticos. lgualmente se observa que es comun las deficiencias en los modelos de
negocios de cada entidad ya que el pilar con menores puntuaciones es el de Modelo
Empresarial lo que deja en entredicho la visién y la funcionalidad para la puesta en
marcha, afianzamiento o crecimiento de las organizaciones en cuanto al trabajo en la

red.

El Gréafico 4 muestra, por promedio, el valor de cada uno de los pilares para la
banca publica venezolana, notandose que en primer lugar se encuentra el pilar
Tecnologia, seguido de los pilares Capacidades y Liderazgo y en altimo lugar el pilar

de Modelo Empresarial.

Gréfico 4. Resultado de los cuatro pilares Net Ready en la banca publica venezolana
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Con respecto al pilar Tecnologia, el promedio para la banca publica fue de 3,8,
lo que lo situa como el pilar con mayor fortaleza. Al observar el Grafico 5 se observa
que ese resultado esta acorde con la tendencia de los bancos encuestados, los cuales
se agrupan mayoritariamente en el rango de 3,5 a 4, dos superan los 4 puntos y

apenas uno esta por debajo del rango.

Gréfico 5. Pilar Tecnologia en los bancos publicos venezolanos
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Lo anterior permite inferir que tecnoldgicamente la banca cuenta con una
plataforma tecnoldgica que puede impulsar los procesos de negocios centrados en e-
business que tenga actualmente la organizacion, pero que deben revisarse para planes
futuros ya que su valor, a pesar de dar el resultado el mas alto en la evaluacion,
resulta todavia ser un resultado conservador. Para el éxito de la economia digital, la
tecnologia debe sentar bases robustas y apalancar soluciones de e-business
innovadoras y competitivas. Se debe revisar que la tecnologia posea una
infraestructura escalable, con estdndares bien definidos, con un modelo de
implementacién/desarrollo que satisfaga los requerimientos internos y externos, y con

recurso humano capaz y alineado con los objetivos.

En segundo lugar, con mejor puntuacién (3,51) se encuentra el pilar

Capacidades. Las Capacidades se refieren a la actitud hacia los cambios, la
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adaptacion a los mismos, la capacidad de respuesta, la creacion/disolucién de alianzas
estratégicas, entre otros. EI Gréafico 6 muestra que la mayoria de los bancos (5) que
componen la banca puablica se encuentran por debajo de la media del sector; por lo

cual, el pilar capacidades requiere particular atencion.

Gréfico 6. Pilar Capacidades en los bancos publicos venezolanos
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Este indicador arroj6 una tendencia entre 3 y 3,4, por debajo del promedio del
sector, y a pesar de ser mayor que la media (2,5) aln resulta un valor conservador
tomando en cuenta que la banca es un sector que debe estar muy bien posicionado ya
que apalanca a otros sectores. El pilar Capacidades, en organizaciones orientadas a la
red, debe promover la gestion del conocimiento, adaptabilidad, manejo de multiples
elementos simultdneamente, entre otros factores y que la mayoria de los bancos
obtengan valores como los expresados implica que aun existen deficiencias en este
sentido y se deben establecer acciones para impulsar capacidades de manejo y

comparticién de informacién, entre otros.

En tercer lugar, con un promedio de 3,49 puntos se encuentra el pilar
Liderazgo. Este pilar se refiere a la necesidad de tener lideres modernos y capaces de
adaptarse a la nueva forma de hacer negocios, que optimicen los procesos de negocio
pensando siempre en la red, modelen el e-business en la organizacion, sean

arriesgados al momento de planificar y ejecutar, sean intuitivos, cultiven la cultura de
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compartir informacién, entre otros, por lo cual un valor bajo en este pilar es motivo
de alerta dado que éste, junto con el pilar de Tecnologia, son el motor del éxito en el
e-business. El Grafico 7 muestra los valores de este pilar para cada banco publico

venezolano.

Gréfico 7. Pilar Liderazgo en los bancos publicos venezolanos
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Los resultados obtenidos para este indicador se ubicaron mayormente entre 3 'y
3,5 implicando una tendencia mesurada a que los lideres asuman el compromiso
innovador de dar el mejor uso y aprovechamiento de las TIC’s para lograr los

objetivos empresariales por lo cual se requiere un cambio de vision o paradigma.

El resultado en la banca publica para el pilar Modelo Empresarial es de 3,43y,
al observar el Gréfico 8, se evidencia que la mayoria de los bancos se encuentran
entre los valores 3y 3,5 por lo cual ese resultado refleja con certeza la realidad de la

banca publica con respecto a ese pilar.
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Gréfico 8. Pilar Modelo empresarial en los bancos publicos venezolanos
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Si bien es cierto que ese valor es superior al valor medio del rango (2,5) no es
menos cierto que su valor es el mas bajo entre todos los pilares y por ende se debe
prestar mayor atencion y esfuerzos para encaminar a los bancos a un modelo de
negocios mas centrado en la red. Este pilar esta relacionado a los procesos internos, la
estructura de la organizacion, los procesos de toma de decisiones, los estandares, los
objetivos y las métricas con que la organizacion impulsa el uso de aplicaciones e
implementaciones para el e-business y es alli donde el departamento de tecnologia
debe cobrar protagonismo como principal unidad de apoyo. Los resultados de la
encuesta reflejan que esto no esta sucediendo en la medida que el sector lo demanda,
mostrando poca preponderancia de una estructura basada en e-business y procesos

tecnoldgicos de apoyo.
4.2.2. Pilares de la banca privada venezolana ante la economia digital

En la Tabla 5 los resultados corresponden al estado de los pilares que proponen
los autores del Score Net Ready en la banca privada venezolana. El test fue aplicado a
veinte de los veinticuatro bancos que componen el subsistema de banca privada

venezolana que fueron los que aceptaron participar en el estudio.
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Tabla 5. Puntacion de los pilares de la Banca Privada venezolana

Banco Privado 1 4,60 4,40 4,40 4,60
Banco Privado 2 4,60 4,00 4,20 3,80
Banco Privado 3 4,60 4,00 4,20 4,20
Banco Privado 4 3,80 3,80 3,40 4,00
Banco Privado 5 4,20 4,00 4,20 4,00
Banco Privado 6 3,80 3,60 3,80 4,00
Banco Privado 7 3,60 3,40 3,40 4,00
Banco Privado 8 3,60 3,40 3,60 4,00
Banco Privado 9 3,80 3,80 3,80 3,60
Banco Privado 10 3,80 3,40 3,40 4,00
Banco Privado 11 3,60 3,40 3,20 4,00
Banco Privado 12 3,60 3,60 3,60 3,80
Banco Privado 13 3,60 3,40 3,40 3,80
Banco Privado 14 3,40 3,80 3,40 3,80
Banco Privado 15 3,40 3,40 3,60 3,40
Banco Privado 16 3,60 3,40 3,80 3,80
Banco Privado 17 4,00 4,00 4,20 4,00
Banco Privado 18 3,20 3,60 3,60 4,00
Banco Privado 19 3,20 3,20 3,60 3,60
Banco Privado 20 3,20 3,20 3,20 3,60

Fuente: Elaboracion propia

Con los datos de la Tabla 5 se obtiene el Grafico 9, donde aprecia con mayor
rapidez el estado y puntuacion de los pilares Liderazgo, Modelo empresarial,
Capacidades y Tecnologia en cada entidad privada encuestada de la banca

venezolana.
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Gréfico 9. Resultado de los cuatro pilares Net Ready por entidad bancaria privada
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Salvo algunas excepciones, el grafico muestra claramente que en la mayoria de
los bancos privados el pilar mejor posicionado es el de Tecnologia; por lo cual se
infiere que cuentan con una plataforma tecnolégica actualizada, robusta y escalable
para apalancar todas las estrategias en materia de economia digital presentes y
futuras, al menos en un plazo prudencial. Al igual que los entrevistados de la banca
publica, muchos de los encuestados refirieron que sus fallos o problemas al intentar
nuevas estrategias digitales (productos o servicios) no suceden por dificultades
tecnoldgicas internas sino de la precaria red de telecomunicaciones que arropa a todo
el pais, aunado a los problemas eléctricos que afecta a la banca electronica, puntos de

ventas, cajeros automaticos y agencias.

También se observa que los modelos de negocio de las entidades de banca
privada son deficientes puesto que el pilar con la puntuacion méas baja es el de
Modelo Empresarial, lo que indica que en la banca privada no existe una vision de

como quieren operar en la red. Esto puede dificultar la puesta en marcha, el
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afianzamiento o el crecimiento de estas instituciones; por ello deben desarrollar una
perspectiva clara de codmo quieren operar en la red, asi como una comprension cierta
de sus clientes objetivo, modelo de negocios con una cadena de valor y crecimiento

proyectado; ademas de la gestion de riesgos.

El Gréafico 10 muestra el valor definitivo de los cuatros pilares Net Ready en la
banca publica venezolana. Estos valores se obtuvieron del promedio de los valores de
las 20 instituciones bancarias privadas que participaron en el estudio; notandose que
en primer lugar se encuentra el pilar Tecnologia, seguido de los pilares Liderazgo,

Capacidades y, en ultimo lugar, el pilar de Modelo Empresarial.

Gréfico 10. Resultado de los cuatro pilares Net Ready en la banca pablica venezolana
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Con un valor de 3,9 el pilar Tecnologia se sitia como el pilar con mayor
fortaleza en este sector y refleja fielmente a la mayoria de los bancos privados; ya que
éstos obtuvieron una puntuacion en el rango de 4,00 y 3,8.

El Grafico 11 muestra con mayor precision esta realidad, notandose una
tendencia central hacia el rango descrito y solo dos valores notorios por difenciar
grandemente a esas entidades, una con un valor superior a de 4,6 y otra con un valor

de 3,4. El primero destaca por estar bien posicionado en cuanto a tecnologia mientras
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que el del valor méas bajo denota una deficiencia en la plataforma tecnoldgica para
poder emprender proyectos en economia digital.

Graéfico 11. Pilar Tecnologia en los bancos privados venezolanos
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Estos resultados permiten inferir que la banca privada venezolana cuenta con
una buena plataforma tecnol6gica, pero debe mejorarse en algunas de sus
instituciones, para ser mas competitiva en la economia digital. La plataforma debe ser
escalable, para poder crecer y adaptarse a las necesidades cambiantes de los negocios
digitales; con estandares bien definidos que garanticen su consistencia y
confiabilidad; un modelo de implementacion/desarrollo que satisfaga los
requerimientos internos y externos; y con recursos humanos capaces y alineados con
los objetivos. Solo asi la tecnologia podra apalancar todas las soluciones de e-

business

El pilar de Liderazgo se encuentra en segundo lugar y tiene un promedio de
3,76 puntos, lo cual es excelente pues la dupla de los pilares Tecnologia-Liderazgo
son el motor para impulsar el e-business, y estos dos pilares son los mejor
posicionados.
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El pilar Liderazgo bien posicionado denota lideres comprometidos, con una
visién moderna de lo que deben ser los procesos de negocio pensando siempre en la
red y son capaces de adaptarse a la nueva forma de hacer negocios que es impulsada
por la tecnologia y la utilizan para mejorar la eficiencia y la eficacia del negocio. Este
liderazgo debe estar basado en tomas de decisiones que conducen a la innovacion y el
crecimiento y en una planificacion y ejecucion implacable para lograr los objetivos de
modelar el e-business en la banca. Un punto importante es la gestion del
conocimiento y la cultura de compartir informacion como bases para que todos los
empleados conozcan los procesos de negocios digitales y se sientan comprometidos e
integrados; por eso estos lideres han cultivado la cultura de compartir informacion. El
grafico 12 muestra los valores de este pilar para cada institucion de la banca privada

venezolana.

Graéfico 12. Pilar Liderazgo en los bancos privados venezolanos
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La mayoria de los resultados obtenidos para este indicador se ubicaron

mayormente entre los valores 4,2 y 3,4; sin embargo, se notan valores extremos muy
marcados con varias instituciones muy por encima del promedio (4,6) que tienen un
liderazgo realmente comprometido y pueden servir de ejemplo a las demas
instituciones y otras con valores muy por debajo (3,2) que reflejan un liderazgo

anclado a las viejas practicas y sin conocimientos 0 compromiso con los cambios
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necesarios para enfrentarse a la economia digital. No por nada estas tres Gltimas

instituciones son de las peores posicionadas en el Score Net Ready.

En tercer lugar, con una puntuacion (3,70) se encuentra el pilar Capacidades. El
Gréafico 13 muestra con detalle la puntuacion obtenida por cada institucion bancaria
en este pilar. Tomando como referencia que para Hartman et al (2000) el pilar
Capacidad se refiere a la disposicion hacia los cambios, la adaptabilidad a las nuevas
situaciones, el potencial de respuesta ante los cambios, la creacion/disolucion de
alianzas estratégicas, que indican que la institucion puede afrontar trabajar en
economia digital con fluidez aun cuando este es un campo muy cambiante e
impredecible; esto nos indica que la banca privada debe mejorar sus competencias
para poder adaptarse al trabajo en la red y los cambios que esta impulsa. Sin estas
capacidades y adaptabilidad es dificil que pueda moverse al ritmo que la economia

digital impulsa.
Gréfico 13. Pilar Capacidades en los bancos privados venezolanos
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En este grafico se observa doce bancos, que representan la mayoria de los

bancos que componen la banca privada venezolana, tienen puntuaciones menores a
3,70 que el el valor que representa al sector; es decir, estan por debajo de la media.
Por ello el pilar Capacidades debe reforzarse en todas estas instituciones o de una
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manera u otra irdn perdiendo capacidad de respuesta y adaptacion a los cambios
propios que la tecnologia y el e-business imponen.

El resultado en la banca privada para el pilar Modelo Empresarial es de 3,64, el
menor de todos los pilares a pesar de su importancia. Al observar el Grafico 14, se
encuentra que la mayoria de los bancos se ubican entre los valores 3.6 y 3,2 (por
debajo del valor del sector) por lo cual ese resultado refleja con exactitud la necesidad

de reforzar ese pilar en todas las instituciones financieras.

Grafico 14. Pilar Modelo Empresarial en los bancos privados venezolanos
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Al ser el valor el mas bajo entre todos los pilares significa que los bancos no

estan prestando suficiente atencién a que el modelo de negocio debe estar basado en
la tecnologia y a la innovacion si desean ser exitosos en la red y centrar sus procesos
y servicio a los clientes en ella. Aunado a esto deben crear una estructura y basar los
procesos administrativos de planificacidn, organizacion, direccion y control con miras
a que la organizacion impulse y opere plenamente en el e-business y para ello el
departamento de tecnologia debe ser la principal unidad de apoyo en este proceso.
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El resultado de la encuesta refleja que en general la banca privada sigue atada a
viejos modelos de negocios y debe plantearse con prontitud los cambios necesarios

para manejar estructuras y modelos pensados para el e-business.

4.3. NIVEL DE PREPARACION PARA LA RED DE LA BANCA
PUBLICA Y PRIVADA VENEZOLANA SEGUN EL SCORE NET READY

Como fue explicado en el Cuadro 2, los autores Hartman et al (2000)
establecieron una escala la cual asociaron a un nivel de preparacion para operar en la
red. A cada uno de estos niveles lo asociaron con un nombre y establecieron un

significado:

e Visionarios de la Red (>90): excelente preparacion para la red.

e Lideres de la Red (entre 89 y 75): buena preparacion para la red pero faltan
algunos componentes importantes.

e Expertos en la Red (entre 74 y 60): preparacion superior a la media.

e Conocedores de la Red (entre 59 y 45): con cierto conocimiento, pero no esta
muy preparada.

e Agnostico de la Red (<45): lejos de implementar e-business

El puntaje o valor Net Ready que se evalla para esta escala proviene de la
sumatoria de las respuestas a las 20 preguntas que componen el Test de Preparacion
para la Red propuesto por ellos.

De los valores obtenidos al aplicar el test a las 7 entidades bancarias publicas y
a las 20 entidades bancarias privadas se obtuvieron los resultados reflejados en las
Tabla 6y Tabla 7.
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Tabla 6. Puntacion Net Ready de la Banca Publica Venezolana

Banco publico 1 81 Lideres de la Red
Banco publico 2 70 Expertos en la Red
Banco publico 3 68 Expertos en la Red
Banco publico 4 68 Expertos en la Red
Banco publico 5 87 Lideres de la Red
Banco publico 6 67 Expertos en la Red
Banco publico 7 57 Conocedores de la Red

h

En la Tabla 6 se observa que dos entidades bancarias pertenecen al nivel
Lideres de la Red, obteniendo los valores mas altos (81 y 87 puntos), lo que significa
que en ambas organizaciones estan conscientes de las enormes potencialidades que
ofrecen las TICs para competir exitosamente en el mercado bancario nacional y
mundial. Cuatro entidades bancarias pertenecen al nivel Expertos de la Red, lo cual
quiere decir que poseen un cierto conocimiento de los beneficios que ofrece operar en
la Red; sin embargo, deben disefiar estrategias para alcanzar niveles de preparacion
para la red acordes con las exigencias del sector; y un banco se encuentra en el nivel
Conocedores de la Red, con la puntuacién mas baja (57 puntos), lo que implica que
debe replantear sus estrategias para incrementar el uso y/o adopcién de las TICs (en

especial Internet) como factor fundamental para el negocio.

Promediando los resultados, la banca publica venezolana se encuentra en el

nivel de Expertos de la Red lo cual concuerda con que la mayoria de los resultados
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de los bancos encuestados (57%) se encuentran en ésta categoria como se observa en
el Gréfico 15.

Gréfico 15. Distribucion porcentual del nivel Net Ready de los bancos publicos
venezolanos
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Al decir que la banca publica venezolana se encuentra en el nivel Expertos de
la Red vy, al ser éste el nivel intermedio entre las cinco opciones de los niveles de
preparacion para la red, implica que la banca posee un nivel de conocimiento superior
a la media con respecto a la red, sus potencialidades y forma de aprovechamiento de
lo que implica estar preparado para la red; no obstante, se deben desarrollar
estrategias en torno a los cuatro pilares (tecnologia, liderazgo, capacidades y modelo
empresarial) para aprovechar al maximo las fortalezas y oportunidades al mismo
tiempo que se minimizan las debilidades y amenazas para asi lograr escalar en los
niveles de preparacion para la red, lo cual es fundamental para el éxito y la

competitividad en el sector.
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Tabla 7. Puntacion Net Ready de la Banca Privada Venezolana

Banco Privado 1 90 Visionario de la Red
Banco Privado 2 83 Lideres de la Red
Banco Privado 3 85 Lideres de la Red
Banco Privado 4 75 Lideres de la Red
Banco Privado 5 82 Lideres de la Red
Banco Privado 6 76 Lideres de la Red
Banco Privado 7 72 Expertos en la Red
Banco Privado 8 73 Expertos en la Red
Banco Privado 9 75 Lideres de la Red
Banco Privado 10 73 Expertos en la Red
Banco Privado 11 71 Expertos en la Red
Banco Privado 12 73 Expertos en la Red
Banco Privado 13 71 Expertos en la Red
Banco Privado 14 72 Expertos en la Red
Banco Privado 15 69 Expertos en la Red
Banco Privado 16 73 Expertos en la Red
Banco Privado 17 81 Lideres de la Red
Banco Privado 18 72 Expertos en la Red
Banco Privado 19 68 Expertos en la Red
Banco Privado 20 66 Expertos en la Red

La banca privada venezolana obtuvo diferencias sustanciales con respecto a la
banca publica y los niveles de Net Ready determinados para cada banco, empezando
por que en la banca privada no hay entidades con nivel Net Ready de Agnosticos de la

Red y por el contrario si hay una entidad que logré el puntaje necesario (90 puntos)
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para ser considerada como Visionario de la Red. Esta entidad ha entendido lo
importante de estar a la vanguardia en la economia digital y enfilar todos los
elementos organizacionales para lograr estrategias efectivas que le permitan mantener

altos indices de competitividad en lo que e-business se refiere.

Igualmente se observa que siete entidades bancarias pertenecen al nivel Lideres
de la Red, lo que significa que estas organizaciones reconocen que deben centrarse en
la innovacion y el desarrollo de nuevas tecnologias para mantenerse a la vanguardia
de la industria bancaria porque tienen el potencial de ser un gran impulsor para

competir exitosamente en la economia digital.

Doce entidades bancarias pertenecen al nivel Expertos de la Red, lo que indica
gue son organizaciones que tienen un cierto conocimiento de los beneficios que
ofrece operar en la red, pero deben mejorar sus estrategias e invertir en tecnologia,
capacitacion y en establecer un modelo de negocios efectivo para poder operar de

eficientemente en la red a los niveles de excelencia que exige el sector bancario.

Promediando los resultados, la banca privada venezolana se encuentra en el
nivel de Lideres de la Red a pesar de que la mayoria de los bancos encuestados
(60%) se encuentra en la categoria de Expertos en la Red, como puede observarse en
el Gréafico 16. Esta disparidad se debe a que los puntajes obtenidos por las categorias
superiores son bastante altos y algunos de los bancos catalogados como “‘expertos”
tienen una puntuacion muy cercana para convertirse en “Lideres”. Sin embargo, €s
importante sefialar que en este sector existen 2 entidades bancarias con un puntaje
muy bajo que casi pudieran pertenecer a un nivel Net Ready inferior (Conocedores de
la Red) porque su participacién es bastante pobre con respecto a otros bancos

similares.
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Gréfico 16. Distribucion porcentual del nivel Net Ready de los bancos privados
venezolanos
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Al decir que la banca privada venezolana se encuentra en el nivel Lideres de la
Red vy, al ser éste el nivel el segundo mejor entre las cinco opciones de los niveles de
preparacion para la red, implica que la banca posee un nivel de conocimiento superior
y aprovecha sus potencialidades desarrollando estrategias en torno a los cuatro pilares

(tecnologia, liderazgo, capacidades y modelo empresarial).

4.4 COMPACION DEL NIVEL DE PREPARACION PARA LA RED DE LA
BANCA PUBLICA Y LA BANCA PRIVADA VENEZOLANA ANTE LA
ECONOMIA DIGITAL

Luego de la interpretacion de los resultados siguiendo el modelo de los autores
Hartman et al (2000), y habiendo determinando segin el mismo que la banca publica
venezolana se encuentra en el nivel “Expertos de la Red” y la banca privada en el
nivel “Lideres de la Red” es obvio que la banca privada tiene un mejor nivel de

preparacion para estar inmersa en la economia digital que la banca puablica; pero es
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igualmente obvio que ambas deben estudiar los factores o elementos claves que les
permita su crecimiento en la economia digital dada la importancia que posee la banca
como plataforma o factor determinante para el negocio y comercio electronico en los

demas sectores.

La banca privada se ha preocupado por ofrecer cada vez mejores soluciones
tecnoldgicas que faciliten a sus usuarios los tramites con la entidad y es quien ha
marcado la pauta en innovacion de servicios y estas innovaciones terminan siendo
casi que una norma para el sector bancario en general y esto se demuestra en los

valores de cada uno de los pilares que son superiores a los de la banca publica.

Tanto para para la banca publica como privada el pilar Net Ready mejor
posicionado fue el de Tecnologia. En las entrevistas realizadas la mayoria de los
encuestados referian que su entidad cuenta con una infraestructura para soportar mas
y mejores servicios que los ofrecidos hasta el momento y, aunque no debe
descuidarse este pilar, este resultado nos sefiala a que un modelo de negocio obsoleto,
unos lideres que no sepan cémo enfrentarse efectivamente al e-business y el no poder

afrontar los retos y cambios que la economia digital imponen pueden ser el problema.

En ambos sectores igualmente existe otro punto en comun y es que el Modelo
Empresarial es el pilar peor posicionado; es decir, que en ambos casos se debe
mejorar sustancialmente la forma de ver los negocios en red y reconocer que las
estructuras tradicionales no son las idoneas para apalancar el e-business. Para que la
banca publica pueda escalar de nivel Net Ready Expertos de la Red al siguiente,
Lideres de la Red, se debe asumir la insostenibilidad de los viejos

paradigmas/estructuras de decisiones y conocimientos centrados en unos pocos.

El liderazgo en la banca privada estd mas comprometido con la nueva forma de
hacer negocios en la red que la banca publica y para poder operar en la era del e-
business debe prevalecer la cultura del intercambio transparente de informacion,
impulsado por lideres que atiendan su compromiso con la alineacion de todos los

objetivos empresariales y modelo de negocio para ser competitivos en la red. La

72



banca publica debe esforzarse en reconocer que ya la banca en linea y otros servicios
prestados a traves de la red son casi una norma; por tanto, el liderazgo y el modelo
empresarial deben fortalecerse para alcanzar nuevas y mejores prestaciones ya que la
banca, al ser uno de los ejes que soporta e-economia, debe ser ejemplo de experticia,

liderazgo y robustez.

Los resultados develados en esta investigacion deben ser la base para establecer
politicas que fomenten en cada entidad bancaria el aprovechamiento de la
infraestructura fisica, tecnologica, los recursos humanos y de informacidn existentes
para adoptar estructuras agiles y flexibles que le permitan poner todos sus esfuerzos
para trabajar con eficacia y eficiencia en la red, colocando a la banca en niveles de
competitividad mundiales en lo que a economia digital se refiere. La idea es que
ambos, publica y privada estén en el nivel superior del Score Net Ready, Visionarios
de la Red.

Estos son algunos de los aspectos que ambos sectores deben mejorar si desean

escalar al siguiente nivel Net Ready

e Desarrollar un liderazgo con visién para operar en la era digital: De los datos
recabados se pudo evidenciar ciertas debilidades a nivel de liderazgo en la banca
publica en una deficiente vision para centrar los procesos en torno al trabajo en y para
la red y denotando el predominio de esquemas de la economia tradicional; por ello se
requiere la formacion de lideres para que centren sus estrategias en las TIC y que
tengan la capacidad de transmitir e internalizar esta idea en cada miembro de la
banca, promoviendo la gestion de conocimiento en todos los niveles de la
organizacion para que el pensamiento estratégico basado en la e-economia permee
todos los niveles, promoviendo incluso cambios en la estructura organizacional para
hacerlas mas flexibles ante el entorno cambiante, preparando a la banca para el
futuro. Por su parte la banca privada posee un liderazgo mas comprometido, pero no
debe descuidar que parte de su compromiso también es ayudar a cambiar los modelos

de negocio obsoletos y ese es el punto mas débil de la banca privada.
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¢ Desarrollar un modelo de negocio para el e-business. Este es el talon de Aquiles
tanto para la banca publica como la privada. Por eso este modelo debe integrar las
TIC y las practicas tradicionales de negocios, colocando a las TIC no como unidad de
apoyo, sino como eje fundamental del negocio orientado a la red, creando una
infoestructura que apoya al personal en su trabajo, el cual debe ser enfocado al trabajo
en equipo, para el logro de los objetivos. El modelo debe facilitar la difusion de la
vision de e-business trazada para lograr que su talento humano se identifique e

involucre en la consecucion de la misma.

¢ Desarrollar capacidades empresariales para el e-business. La banca debe
internalizar que debe moverse a la velocidad que la tecnologia se lo impone, se debe
no solo tener una plataforma tecnoldgica escalable que se pueda adaptar a los
cambios y/o tendencias, se debe tener la capacidad para asimilar, implantar y sacar el
maximo provecho a los avances tecnologicos. Para lograr lo anterior es imperante
planes de formacidon continua/capacitacion del talento humano, para que pueda
responder eficaz y eficientemente a las demandas del contexto donde se desenvuelve;
igualmente es necesario cambios de paradigmas en cuanto al intercambio de

informacidn con otros entes.

¢ Desarrollar cultura tecnolégica (inversiones e I+D). La mayoria de los bancos
que conforman la banca venezolana cuentan con una plataforma tecnoldgica lo
suficientemente robusta como para soportar sus procesos actuales; sin embargo, la
falta de vision y de un modelo de negocios adecuado, realmente orientado a la red, no
ha permitido que la banca aproveche al maximo ese potencial, y si a eso le sumamos
los problemas externos de conectividad generados por fallas en los proveedores de
telecomunicaciones, esto ha dificultado el crecimiento de la banca en el mundo de la

economia digital.

Por ello, primeramente, se deben desarrollar estrategias basadas en el
crecimiento de la presencia de la banca en la red, realizando revisiones continuas de

la plataforma tecnoldgica para garantizar compatibilidad y escalabilidad.
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e Debe internalizarse como estrategia corporativa que toda decision relacionada a
tecnologia, bien sea por inversion, I+D o puesta en marcha de algin nuevo proyecto
es una decision de negocio, del modelo de negocio, no como apoyo; estos proyectos o
estrategias deben disefiarse para lograr ventajas competitivas, particularmente de
diferenciacion y eficiencia en costos. La red le proporciona a la banca la oportunidad
de reducir costos al permitirle atender a sus clientes sin que éstos tengan que acudir a
una agencia dado que los costos de transacciones en linea son notablemente mas

bajos que los de las transacciones tradicionales.

¢ Se deben establecer indicadores de gestion que permitan evaluar la contribucion
de la tecnologia al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la banca publica,
revisando incluso su aporte a la gestion del conocimiento, liderazgo, ventajas

competitivas, entre otros.

En definitiva, dado el nivel Net Ready alcanzado, Expertos de la Red para la
banca publica y Lideres de la Red para la banca privada, debe hacer una revision
de los elementos claves aqui descritos para posicionar mejor cada uno de los cuatro
pilares, haciendo énfasis en el de Modelo empresarial ya que obtuvo la menor
puntuacién y sin un cambio de paradigma en el modelo de negocios la banca no
internalizara su trabajo en la red como eje central del negocio y las potencialidades

que representa, permitiéndole asi escalar a los siguientes niveles.
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CONCLUSIONES

Los resultados de esta investigacion reflejan que la Banca privada venezolana
tiene un nivel de preparacion para la red superior al de la banca pabica segun la
escala propuesta por los autores Hartman et al (2000). La banca privada es
considerada como “Lideres de la Red” (con un valor de 75 puntos) mientras que la
banca publica pertenece al nivel intermedio de las categorias del Net Ready

denominado “Expertos en la Red” con un valor de 71,14 puntos.

De los cuatro pilares propuestos por los precitados autores, el pilar de
Tecnologia es el mejor posicionado para ambos sectores con 3,90 puntos y 3,80
puntos respectivamente, El pilar con menor puntaje en ambos casos es el de Modelo

empresarial con 3,43 puntos para la banca publica y 3,64 puntos para la privada.

Los pilares Capacidades y Liderazgo tienen valores de 3,51 y 3,49 puntos

respectivamente en la banca publica y de 3,70 y 3,76 para la privada.

Todos los pilares deben ser atendidos con detalle, pero se debe prestar principal
atencion al de Modelo empresarial porque el resultado obtenido implica que en la
banca venezolana no se ha internalizado completamente un modelo de negocio

basado en el trabajo en la red.

Se deben desarrollar estrategias en torno a los cuatro pilares (Tecnologia,
Liderazgo, Capacidades y Modelo empresarial) para aprovechar al maximo las
fortalezas y oportunidades al mismo tiempo que se minimizan las debilidades y
amenazas para asi lograr escalar en los niveles de preparacion para la red propuestos

por los autores, aspecto fundamental para el éxito y la competitividad en el sector.
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Lineas y sublineas de investigacién:

Area Sub area

GERENCIA GENERAL ECONOMIA DIGITAL

Resumen (abstract):

En esta investigacion se aplica el Método Net Ready de los autores
Hartman, Sifonis y Kador (2000) para conocer el nivel de preparacion de la
banca publica venezolana ante la economia digital. El estudio se realizara a
los 31 bancos que componen la banca venezolana segun Ila
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN) a
diciembre de 2017. Es una investigacion de tipo descriptiva con un disefio de
campo. Los datos se recolectaron aplicando el instrumento propuesto por los
precitados autores, los cuales se tabularon y representaron utilizando hojas
de céalculo. Como principales conclusiones se tienen que la Banca privada
venezolana tiene un nivel de preparacion para la red superior al de la banca
pubica. La banca privada es considerada como “Lideres de la Red” (con un
valor de 75 puntos) mientras que la banca publica pertenece al nivel
intermedio de las categorias del Net Ready denominado “Expertos en la Red”
con un valor de 71,14 puntos. El pilar de Tecnologia es el mejor posicionado
para ambos sectores con 3,90 puntos y 3,80 puntos respectivamente; el pilar
con menor puntaje en ambos casos es el de Modelo empresarial con 3,43
puntos para la banca publica y 3,64 puntos para la privada y esto refleja que
no se ha internalizado en su totalidad, como modelo de negocio, el trabajo en
la red
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
CONSEJO UNIVERSITARIO
RECTORADO

CUN°O9S
" Cumand, 04 AGD20W

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, conocié 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 cuestion.

ruvaER!im)%‘?uﬂ&&ﬁﬁ"21;453 1*¢ago a usted a los fines consiguientes.
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C.C:  Rectora, Vicerrectora Administrativa, Decanos de los Micless, Coordinador General de
Administracién, Director de Personal, Direccién de Finanzas, Direccién de Presupuesto,
Contraloria Interna, Consultoria Juridica, Director de Bibliotecas, Direccién de Publicaciones,

) Direccién de Computacién, Coordinacién de Teleinformdtica, Coordinacién General de Postgrado.
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b

rticulo 41 del REGLAMENTOC DE TRABAJO DE PREGRADO (vigente a partir
i

det it Semestre 2009, segin comunicacién CU-034-2008) . “los Trabajos de

Grado son de la exclusiva propiedad de Ia

Universidad de Oriente, v sélo
podran ser utilizados para olros fines con ef consentimiento del Consejo de
Nicieo respective, quien debera pariiciparic previamente ai Conseio
Universitario para su autorizacion”.

Coordinacign de Post-Grado
vEn Ciencias Administrativas
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