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RESUMEN

La presente investigacién tuvo como obijetivo identificar los planes de accion de la banca
universal en la Costa oriental del Lago. Para lograr este propésito, las bases tedricas
fueron soportadas por Fernandez (2010), Vértice (2010), Molina (2008), Castell6 (2007),
Costa (2006), Cyr (2004), Laudon (2004), Diez y L6pez (2001), Pefia (2007). El tipo de
investigacion utilizada fue analitica bajo un disefio no experimental, de campo,
transaccional. La poblacién qued6 conformada por 64 unidades informantes, siendo de
tipo censo poblacional, integrada por los sujetos de las areas de gerentes, subgerentes,
asesores, ejecutivos y gerentes de zonas. El instrumento utilizado fue el cuestionario con
un total de 12 items. La validacion estuvo a cargo por el juicio de 5 expertos y su
confiabilidad a través del método de Alpha de Cronbach, cuyo resultado fue 0,98,
indicando que el instrumento es confiable. El andlisis de los datos se realizé a través de la
estadistica descriptiva, por medio de la media aritmética y desviacion estandar. Se
concluyd que los bancos objeto de estudio en cuanto a los planes de accion incorporan
practicas especiales que les permiten generar innovaciones competitivas en el mercado y
sus negocios logrando niveles de productividad. Por otra parte, se observaron cambios
constantes en estructura y comportamiento organizacional, por lo que se sugiere que los
planes que elaboren y aprueben deben ser flexibles a objeto de ser retroalimentados y
corregir las divisiones que se pudiesen presentar en los procesos, ante tal fin se
recomienda la revisién constante a través de las estrategias de negocios ya que uno de
los elementos que mas afecta y condicionan al mercado financiero venezolano son las
regulaciones fiscales y gubernamentales.

Palabras clave: planes de accion, innovacion, sistema de informacion, servicios
financieros y atencion al cliente
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ABSTRACT

This research aimed to identify the action plans of universal banking in the Eastern Coast
of the Lake. To achieve this purpose, the theoretical foundations were supported by
Fernandez (2010), Vertex (2010), Molina (2008), Castello (2007), Costa (2006), Cyr
(2004), Laudon (2004), Diez and Lopez (2001), Pefia (2007). The research was analytical
with a non-experimental, field, transactional. The population was composed of 64 reporting
units, with census-type, composed of the subject areas of managers, assistant managers,
consultants, executives and managers of areas. The instrument used was a questionnaire
with a total of 12 items. The validation was carried out by the judgment of 5 experts and its
reliability through Cronbach Alpha method, the result was 0.98, indicating that the
instrument is reliable. Data analysis was performed using descriptive statistics, by means
of the arithmetic mean and standard deviation. It was concluded that the banks studied in
terms of action plans, incorporate special practices that allow them to generate innovations
and competitive market making business productivity levels. On the other hand, there were
constant changes in organizational structure and behavior, so it is suggested that plans be
developed and approved should be flexible in order to be fed back and correct the
divisions that could be presented in the processes, to this end recommended continuous
review through business strategies as one of the most affecting and condition Venezuelan
financial market are tax regulations and government.

Keywords: Action plans, Innovation, Information System, financial and customer service.
INTRODUCCION

Actualmente, las instituciones financieras afrontan mdltiples desafios dentro del
dinAmico mercado donde se desenvuelven, donde la economia global cada momento se
hace mas competitiva, y para desarrollar eficientemente aquellos productos del mercado
bancario que logren mantener la satisfaccion de su clientela y de sus nuevos prospectos,
se vuelve mas exigente a diario.

También debe hacer innovaciones internas y externas, encaminadas a buscar la
excelencia operacional en todos los niveles de las instituciones, lo cual ha obligado a las
organizaciones bancarias a salir de sus lineas de negocios mas débiles. La superacion de
estos desafios exige nuevas estrategias y de tecnologia de la informacion, que ayuden a
proyectar e incrementar los ingresos, mejorar la eficiencia operacional, reducir los costos
y la rentabilidad global de su operacién.

Dentro de este orden de ideas, en el sector bancario, los planes de accién se
implementan como una herramienta para alcanzar la rentabilidad de las entidades
financieras. Para Cyr (2004), el plan de accién es la ejecucion de las estrategias y debe
especificar claramente quién hace qué, cuando y cuanto se va a gastar.

Por lo antes planteado, surge la necesidad de identificar los planes de accion de la
banca universal en la Costa Oriental del Lago, mediante una revision de los indicadores
innovacion, sistema de informacion, servicios financieros y atencion al cliente de los
bancos objetos de estudio. El trabajo de investigacion estd compuesto por los aspectos
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tedricos, la metodologia utilizada en el desarrollo, el andlisis de los resultados, las
consideraciones finales y por ultimo las referencias bibliograficas.

PLANES DE ACCION: ASPECTOS TEORICOS

Seguln Cyr (2004) el plan de accion es la ejecucidon de las estrategias que debe
especificar claramente quién hace qué, cuando y cuanto se va a gastar. El mismo debe
incluir un cronograma meticuloso y atencion a los detalles.

Dentro de una empresa, un plan de accion puede involucrar a distintos departamentos
y areas; éste establece quiénes seran los responsables que se encargardn de su
cumplimiento en tiempo y forma. Por lo general, también incluye algin mecanismo o
método de seguimiento y control, para que los responsables puedan analizar si las
acciones siguen el camino correcto.

El plan de accion propone una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que ya
fueron establecidos con anterioridad. Supone el paso previo a la ejecucion efectiva de una
idea o propuesta, de igual forma no sélo deben incluir qué cosas quieren hacerse y como;
sino también deben considerar las posibles restricciones, las consecuencias de las
acciones y las futuras revisiones que puedan ser necesarias.

En este mismo orden de ideas, para Diez y Lépez (2001) los planes de accidon estan
constituido por todos aquellos programas y procedimientos fijados a la fuerza de venta; su
objetivo consiste en el seguimiento de la programacion de ventas establecidas. Suele
fijarse para vendedores poco especializados 0 con poca experiencia que necesitan
conocer procesos de ventas que desarrolla la organizacién e incluye: la innovacién,
sistema de informacion, servicios financieros y atencion al cliente.

Innovacioén

Las instituciones financieras estan frente a la necesidad de innovar permanentemente,
de tal forma de ampliarse y transformarse en cuanto a la atencion de mercados y
productos financieros mas apropiados a las exigencias de la demanda (clientes). Segun
Sanchez y Campos (2003) innovacién es producir, asimilar y explotar con éxito una
novedad en esferas econdmicas y sociales que aporten soluciones a los problemas y
permitan responder a las necesidades de las personas en la sociedad.

Asimismo, Costa (2006) plantea que la innovacion tiene como fin la introducciéon con
éxito en el mercado de un producto, es el elemento clave que explica la competitividad de
una nacion depende de la capacidad de la industria para innovar o mejorar.

De igual manera, Pefia (2007), considera que la innovacion para las instituciones
bancarias, involucra el inventar y reinventar no solo en cuanto a alternativas o estrategias
sino también en cuanto a modelos financieros que incluyan por un lado, mayores
facilidades para la satisfacciébn de necesidades en los clientes reales y potenciales. Por
otro lado, la generacion de valor agregado en productos y servicios que permita
diferenciar en algo a las distintas entidades existentes. Todas estas consideraciones
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conducen a la transformacion de los sistemas de informacion, bien para apoyar las
actividades innovadoras o para reflejar permanentemente el resultado de las mismas.

De manera que en materia de informacion, las instituciones bancarias deben
incorporarse a “practicas especiales de desaprender y aprender”, que les permita generar
innovaciones cada vez mas competitivas orientadas a beneficiar tanto a los procesos
internos como a los externos y a las areas modulares tales como la operativa, la
administrativa, la crediticia y la contable.

En este mismo orden de ideas, Drucker (1985) define la innovacién como "el cambio
que crea una nueva dimensidbn de desempefioc" y en su obra Innovation and
Entrepreneurship, este autor pone de relieve el hecho de que innovaciéon y actividad
empresarial van de la mano. De igual forma la Comision Europea, CE (1995), considera la
innovaciéon como la fuerza motriz que impulsa a las empresas hacia objetivos ambiciosos
a largo plazo y la que conduce a la renovacion de las estructuras industriales y a la
aparicion de nuevos sectores de la actividad econdmica. En este sentido, la empresa
innovadora presenta un cierto nimero de caracteristicas particulares que pueden reunirse
en dos grandes categorias de competencias:

- Las competencias estratégicas: vision a largo plazo, aptitud para determinar o
incluso anticipar las tendencias del mercado; voluntad y capacidad de recopilar, tratar e
integrar la informacién econémica y tecnolégica.

- Las competencias organizativas: gusto y control del riesgo, cooperacién interna
entre los diferentes departamentos funcionales y externa con la investigacién publica,
consultoria, los clientes y los proveedores; implicacién de la empresa en el proceso de
cambio e inversiones en recursos humanos.

Sistema de Informacion

Para Laudon (2004), los sistemas de informacion son un conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan (0 recuperan), procesan o almacenan y distribuyen
informacién. Contienen informacién acerca de gente, lugares y cosas importantes dentro
de la organizacion o en el entorno en el que se desenvuelven.

En este mismo orden de ideas, Fernandez (2010) coincide que los sistemas de
informacién son un conjunto de componentes que interactian entre si para lograr un
objetivo comln que consiste en satisfacer las necesidades de una organizacién. Un
sistema de informacion puede ser formal e informal.

Los sistemas formales de informacién, segun el citado autor, son aquellos que se
apoyan en definiciones fijas y aceptadas de datos y procedimientos, que operan en
conformidad con reglas predefinidas, mientras que los sistemas informarles de
informacién se basan en reglas de comportamiento no establecidas.
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En el mismo orden de ideas, Pefia (2007) plantea que los sistemas de informacion en
la banca universal han experimentado cambios que se deben a diversos factores, tales
como:

a) Globalizacion: impulsa las transformaciones técnicas de los sistemas de
informacién de la banca, dadas las fuerzas provenientes del entorno global (apertura de
los mercados financieros, fusiones y alianzas, entre otras).

b) Desintermediacion financiera: este factor apunta a la aparicibon de nuevas
propuestas de servicios, a la flexibilizaciébn de los requisitos en las operaciones y a la
atencion de las demandas especificas de los clientes.

c) Transformaciones en la organizacion bancaria: entre estas se identifican la
reagrupacion de actividades bancarias en nuevos modelos, la apertura en varias zonas
geogréficas y la flexibilidad en las estructuras para ofrecer otras alternativas al cliente.

d) Aprendizaje e innovacion bancaria: se evidencia en la atencion de las necesidades
financieras de los clientes, con la consecuente diferenciacién de productos, servicios y
estrategias financieras.

e) Lucha por la competitividad: ésta se manifiesta mediante la sustitucion de la
produccion de servicios en masa por la individualizacion en masa, los cambios en las
expectativas e intereses de los clientes y la segmentacién y estratificacion de redes de
puntos de venta bancarias en funcién de los perfiles de los clientes, haciendo a los
centros de venta mas especializados.

f) Desarrollo de la Tecnologia de Informacion (Tl): esto debido a la aparicién de la
banca sin papeles o banca moderna, la cual utiliza una plataforma tecnoldgica que reduce
los costos de transaccion y de prestacion de servicios bancarios.

Servicios financieros y atencién al cliente

Segun Castell6 (2007), los servicios financieros al cliente son un reto para las
entidades financieras, la orientacion al cliente y el desarrollo de acciones comerciales
encaminan a una gestion proactiva, su base es la venta cruzada, lo que significa que un
cliente no se le rentabiliza por una sola operacion, sino por un conjunto de relaciones
comerciales que se establecen sean de pasivos o0 de activos, La idea es rentabilizar la
relacion con cada cliente de forma profesional y personalizada y vinculada al maximo en
una banca orientada al cliente como (servicio) es mas importante que el qué (producto).

En una entidad financiera hay que profundizar en el andlisis de los clientes, los
productos y la competencia que son los pilares basicos del negocio y la innovacion
tecnoldgica. El negocio de los servicios financieros es crear clientes satisfecho en un
entorno cambiante utilizando el enfoque de planificacion estratégica para definir el
negocio actual de la empresa, producto, mercado y tecnologia.

En cuanto a la atencion al cliente Vértice (2010), manifiesta que la atencion al cliente
es una pieza clave para conseguir la fidelidad del mismo, la gente prefiere comprar un
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producto mas caro siempre y cuando reciban algo a cambio que le produzca una mayor
satisfaccion. Una buena atencién de cliente es necesaria (aunque no suficiente) para que
el negocio funcione.

Para Molina (2008), los servicios financieros son un conjunto de productos destinados
a cubrir las necesidades operativas de los clientes por ejemplo la banca por internet,
tarjetas bancarias y en cuanto a la atencion al cliente se le debe atender con calidad y
respeto ademas de mantener en horas de almuerzo el 75% de la operatividad de los
puestos segln la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario (2011),
explicado en las “Normas relativas a la proteccion de los usuarios y usuarias de los
servicios financieros”. Asimismo, contempla una serie de medidas dirigidas a fortalecer el
derecho, la proteccion de los usuarios y usuarias que hagan uso de los servicios
financieros. A continuacién se presenta un resumen de dicha norma:

a) Las Instituciones Bancarias deberan prestar una adecuada atencion a los usuarios
en cuanto a operaciones, transacciones, peticiones, reclamos como solicitudes.

b) Los usuarios tienen el derecho a contar con informacion adecuada, no engafiosa
sobre el contenido, caracteristicas de los productos y servicios que realicen.

¢) Las Instituciones brindaran atencion prioritaria y preferencial a las personas con
discapacidad, de la tercera edad, pensionados, al igual que para las mujeres
embarazadas.

d) El tiempo de espera de cada usuario no podra ser superior a treinta (30) minutos
para las operaciones de taquillas.

e) Las Instituciones deberan contar con personal necesario durante toda la jornada
de servicio al publico, por lo que todos los puestos de atencién de taquillas existentes en
la sucursal tendran que estar en funcionamiento. En las horas comprendidas entre las 12
del mediodia a 2 de la tarde, operaran con un minimo del 75% de los puestos de atencion.

f) Las Instituciones en las operaciones de tarjeta de crédito como las de débito
deben contar con sistemas de alertas seguras, transparentes y confiables.

g) Los beneficiarios de operaciones de créditos tienen el derecho a conocer el
contenido del respectivo contrato con antelacion a la firma.

h) Deberan suministrar una copia simple del documento de préstamo debidamente
protocolizado o notariado, a los deudores, en el momento del otorgamiento y liquidacion
del crédito, sin costo alguno.

i) Las Instituciones entregaran a los usuarios a peticion de ellos, la férmula de
célculo de los intereses que cobren o paguen, sobre operaciones activas como de las
pasivas.
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j) Toda solicitud de crédito o financiamiento de personas naturales o juridicas debe
ser formalmente recibida, ademas deberan emitir una constancia debidamente sellada y
firmada por un empleado autorizado.

k) La Instituciébn Bancaria responderd por escrito y remitira a la direccion fisica o
electrénica del cliente dentro de diez (10) dias continuos siguientes, contados a partir de
la fecha de aprobacion o negativa de la solicitud del crédito.

[) En el caso de que el crédito resulte negado debera indicar de manera explicita al
solicitante, las razones o causas que motivaron la negacion del crédito.

m) En el caso de solicitudes de créditos relacionadas con proyectos de inversion,
capital de trabajo, créditos hipotecarios para la adquisicion de vivienda principal, ligados
estos ultimos a contratos de opcidén de compras con plazos perentorios, que comprometan
seriamente el patrimonio de los optantes de la vivienda, se implementaran procesos y/o
mecanismos que permitan procesar y/o analizar todas las solicitudes en plazos
razonables y expeditos que no retarden las resultas de tales solicitudes.

n) Las Instituciones Bancarias deberan tener una Unidad de Atencién al Usuario.

0) Los reclamos deberan ser resueltos en un lapso no mayor de veinte (20) dias
continuos.

p) Se crea la figura del Defensor del Cliente y Usuario Bancario.

En la misma normativa emitida por la Superintendencia de las Instituciones del Sector
Bancario (2011), las instituciones bancarias no podran:

a) Restringir la relacion entre los clientes, usuarios y las Instituciones por
discriminaciones fundadas en sexo, raza, religidn, opinion o cualquier otra condicién
analoga personal o social.

b) Limitar a las personas naturales la apertura y mantenimiento de cuentas de ahorro
condicionadas o restringirse a montos minimos.

¢) Incluir a la apertura de cuentas o a la adquisicién de otros productos financieros
distintos o con rendimientos inferiores a los requeridos por el cliente.

d) Inactivar las cuentas de depédsitos de ahorro, las cuentas corrientes y otros
instrumentos de captacion por la ausencia de movimientos de depdésitos o retiros.

e) Efectuar descuentos en las cuentas néminas, asi como las de pensiones y
jubilaciones sin la previa autorizacion expresa del titular.

f) Otorgar tarjetas de débitos sin la previa solicitud y autorizacidon por escrito del
titular.
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g) Incluir dentro del mismo contrato de apertura de cuenta de ahorro, corriente u otra
modalidad, las solicitudes de tarjetas de crédito.

h) Otorgar tarjetas de débitos, créditos, prepagadas, sin la previa solicitud del cliente.

i) Limitar el acceso para las consultas, asi como para la ejecucion de operaciones a
través de la banca por internet, banca mévil y corresponsales bancarios, de los productos
que los clientes posean.

i) Restringir o prohibir al publico dentro de las agencias, el uso de taquillas o cajeros
automaticos cuando éstos asi lo requieran, en transacciones comunes para ambos
canales de atencion.

k) Realizar cobros a los deudores, co-solicitantes, garantes, fiadores o avalistas de
créditos o financiamiento, mediante los siguientes procedimientos: Mensajes telefonicos
dejados en reiteradas ocasiones, Llamadas efectuadas los fines de semanas, Llamadas
efectuadas de lunes a viernes, en el horario comprendido entre la 6 p.m. y las 7 a.m.

De igual forma la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario
(2011), afirma que entre las acciones que implican amenazas se encuentran:

a) Cualquier otro medio abusivo de cobro, tales como publicaciones en prensa o por
via internet.

b) Realizar gestiones de cobranza a través de llamadas o mensajes telefénicos a
terceros.

c) Intercambiar o compartir, por cualquier medio, las resultas o cualquier informacién
de las solicitudes de financiamiento o crédito, formulado por los clientes y usuarios que
hayan sido negadas.

d) Las Instituciones deberan reversar el mismo dia las operaciones de depdsitos de
sumas de dinero que un cajero efectle en forma errada a otro beneficiario, una vez tenga
conocimiento del hecho.

e) Las Instituciones seran responsables por las sumas de dinero que sean retiradas
de los cajeros automaticos que excedan los montos maximos establecidos por la
Institucion, salvo que el banco demuestre la responsabilidad del cliente.

METODOLOGIA

La investigacion realizada es de caracter cuantitativo y de alcance analitico,
transversal, con un disefio de campo no experimental (Hernandez et al, 2006). Se analizé
la variable planes de negocio en el contexto del sistema bancario. La recoleccion de datos
se realizo a través de la aplicacion de un cuestionario con opciones de respuestas tipo
Lickert.
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El instrumento aplicado consto de 12 items, tres de los cuales midieron innovacion,
cuatro referidos a sistema de informacién y cinco relacionas con los servicios financieros y
atencion al cliente.

La validez de contenido se realiz6 mediante la técnica de juicio de cinco expertos.
Para la estimacion de la confiabilidad del instrumento, se aplicé la medida de consistencia
interna denominada alfa de Cronbach (a). El calculo mostré un coeficiente de 0.98, lo que
representa una alta confiabilidad para el instrumento; dicha estimacion, se alcanzé
mediante la utilizacion del programa estadistico SPSS v18.

La poblacion estuvo conformada por los gerentes, subgerentes, asesores, ejecutivos y
gerentes de zonas de los bancos universales ubicados en la costa oriental del lago, entre
los que se encuentran: Banco de Venezuela, Banesco, Mercantil, BOD, Bicentenario,
Exterior, Venezolana de Crédito, Ban Caribe, Fondo Comun, BNC, Provincial, Caroni y
Corpbanca. La totalidad de sujetos encuestados para los fines de ésta investigacion fue
de 64.

El andlisis de los resultados para el objetivo planteado se realizé a través del método
de estadistica descriptiva, especificamente se utilizaron las técnicas de medidas de
tendencia central (media aritmética), asi como de variabilidad (desviacion estandar).

Asimismo, para la presentacion de los resultados, se disefid una serie de tablas por
indicadores, que muestran las medidas utilizadas para los fines del analisis con sus
respectivos valores arrojados a través del procesamiento de datos. Para cuantificar y
analizar los resultados se realiz6 el siguiente baremo:

Cuadro 1. Baremo de interpretacion

Rango Promedio Categoria Desviaciéon estandar Categoria
1 1.00-1.80 Nunca 0.00-0.40 Muy Baja
2 1.81-2.60 Casi nhunca 0.41-0.80 Baja
3 2.61-3.40 Algunas veces 0.81-1.20 Media
4 3.41-4.20 Casi siempre 1.21-1.60 Alta
5 4.21 -5.00 Siempre 1.61-2.00 Muy Alta

Fuente: elaboracion propia
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Los resultados se representan en tablas que a continuacion se hacen referencia, se
utilizé una matriz de doble entrada caracterizadas mediante promedio y desviacion
estandar, para cada indicador con sus items de la dimension objeto de este estudio,
culminando con la descripcién del comportamiento de cada una de ellas.
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Tabla 1. Dimension: Planes de Acciones

Indicador Promedio Desviacion Estandar
Innovacién 4,68 0,62
Sistema de informacion 4,36 0,88
Servicios financieros y atencién al cliente 4,56 0,76
Total 4,53 0,75

Fuente: elaboracion propia

En lo que se refiere a la dimensidn planes de accién se observa un promedio de 4,53
y una desviacion estandar de 0,75, ubicdndola en la categoria siempre con una alta
confiabilidad de las respuestas, afirmando los encuestados que la banca para ampliar y
transformar sus negocios en el mercado se apoya en las inversiones y sus practicas
especiales competitivas y en la reduccion de costos que le permite proteger y garantizar la
prestacion de servicios transparentes para proteger los derechos de sus clientes.

De a lo anterior Diez y Lopez (2001) determinan que los planes de accion estan
constituidos por programas y procedimientos fijados a la fuerza de venta. Asimismo, Cyr
(2004) afirma que un plan de accién es la ejecucion de estrategias, donde se especifica
quién, qué, como y cuando se hace el trabajo.

Tabla 2. Dimension: Planes de Acciones

Indicador: Innovacion

items Promedio Desviacion Estandar
La banca universal se apoya en la innovacién 4,67 0,61
para ampliar sus negocios en el mercado

financiero

La innovacion es un apoyo a la banca universal 4,81 0,47
para transformar sus negocios en el mercado

financiero

La banca universal genera innovaciones 4,55 0,76
mediante la incorporacion de practicas especiales

competitivas

Total 4,68 0,61

Fuente: elaboracion propia

Al considerar los items relacionados al indicador de innovacion, los resultados
arrojaron un promedio en las respuestas de 4,68 con una baja dispersion 0,61 ubicandose
dentro de la categoria siempre; sefialando los encuestados que la banca universal utiliza
la innovaciéon como apoyo a los productos y servicios que ofrece en el mercado financiero.
En este mismo sentido, coincide con lo indicado por Sanchez (2003) al referir que la
innovacioén es producir, asimilar y explotar con éxito una novedad en esferas econémicas
y sociales que aporten soluciones a los problemas y permitan responder a las
necesidades de las personas en la sociedad.

De igual manera, concuerda con los enunciados establecido por Costa (2006) donde
sefiala que la innovacion tiene como fin la introduccién con éxito en el mercado de un

/

106



Depésito Legal: PPX200102Z2U2313 / ISSN: 1856-6189. Volumen 10 Edicion No 1 — Septiembre 2012 — Febrero 2013

Centro de Investigacion de
Ciencias Administrativas y
Gerenciales

& UNIVERSIDAD

/m. Rafael Belloso Chacin I: Hll fc !A, .Ei \

producto. En ese mismo orden de ideas, Pefia (2007) plantea que la innovacion para las
instituciones bancarias, involucra el inventar y reinventar estrategias, modelos financieros
que incluyan, mayores facilidades para la satisfaccidbn de necesidades en los clientes
reales y potenciales.

Tabla 3. Dimension: Planes de Acciones

Indicador: Sistema de informacién

items Promedio Desviacion Estandar
La banca universal se adapta a las 4,60 0,63
transformaciones técnicas de los sistemas de

informacion

Existe flexibilidad en los requisitos de las 4,06 1,10
operaciones de producto y servicio bancario

La plataforma tecnolégica que utiliza la banca 4,36 0,88
universal permite reducir costos de transaccion.

La banca universal permite minimizar costos para 4,42 0,91

la prestacion del servicio a través de Ila

plataforma tecnoldgica que utiliza

Total 4,36 0,88
Fuente: elaboracion propia

Con respecto al indicador sistema de informaciéon se observé un promedio de 4,36 con
una desviacion estandar de 0,88; la cual se ubica dentro de la categoria siempre que
indica una frecuencia alta en las repuestas de los encuestados, sefalando que la banca
universal se adapta a las transformaciones de los sistemas de informacién y tecnologia
que le permiten minimizar o reducir costos en los servicios que utilizan.

Sobre la base de lo anterior, Laudon (2004) afirma que los sistemas de informacién
son un conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan),
procesan o almacenan y distribuyen informacion acerca de gente, lugares y cosas
importantes dentro de la organizacién o en el entorno en el que se desenvuelven. De igual
forma, Fernandez (2010) plantea que los sistemas de informacion son un conjunto de
componentes que interactdan entre si para lograr un objetivo comun.

Para Pefia (2007), los sistemas de informacibn en la banca universal han
experimentado cambios que se deben a diversos factores relacionados a la globalizacion
referidas a las transformaciones del entorno. El citado autor considera ademas, que la
desintermediacion financiera tiene que ver con: la aparicion de nuevas propuestas de
servicios, transformaciones en la organizacion, reagrupacion de actividades bancarias en
nuevos modelos, innovacion bancaria; lucha por la competitividad: produccion de
servicios; desarrollo de la tecnologia de informacién (TI): esta va en la blsqueda de la
banca sin papeles (reduccion de los costos).
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Tabla 4. Dimension: Planes de Acciones

Indicador: Servicios financieros y atencion al cliente

items Promedio Desviacion Estandar
La banca universal tiene medidas para defender 4,54 0,80
el derecho de los usuarios

La banca universal mantiene prevenciones para 4,49 0,80
fortalecer la proteccion de los usuarios

Las operaciones de débito cuentan con sistemas 4,49 0,79
de alertas seguras.

Los créditos cuenta con métodos de amplia 4,60 0,74
confiabilidad

Las operaciones de créditos y débito cuentan con 4,67 0,66
procedimientos transparente.

Total 4,56 0,76

Fuente: elaboracion propia

Para el indicador servicios financieros y atencion al cliente los resultados arrojaron un
promedio en las respuestas de 4,56 con una baja dispersion de 0,76, ubicandose dentro
de la categoria alta; donde los encuestados sefialaron que siempre se conoce y maneja el
proceso sobre los servicios financieros y la atencion al cliente que tiene la banca universal
y que la misma cuenta con prevenciones y medidas para resguardar, defender y proteger
a los usuarios asi como las operaciones que realizan los clientes las cuales gozan de
transparencia y confiabilidad.

Al comparar este resultado con autores, se observa que segun Castell6 (2007) los
servicios financieros al cliente deben estar orientados a una gestién proactiva, asignar al
cliente varios productos para lograr su rentabilidad, fidelizacién y satisfaccion del cliente.
De igual manera para Molina (2008), los servicios financieros es un conjunto de productos
destinados a cubrir las necesidades operativas de los clientes.

En lo que se refiere a la atencion del cliente las personas encuestadas coinciden con
Vértice (2010) quien manifiesta que la atencién al cliente es una pieza clave para
conseguir la fidelidad del mismo. Ademas que hoy dia la atenciéon del cliente esta
resguardada a través de las normas relativas a la proteccién de los usuarios y usuarias de
los servicios financieros (Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario, 2011).

CONSIDERACIONES FINALES

Luego de analizar e interpretar los resultados de la investigacion, puede concluirse
que los bancos universales en estudio en cuanto a los planes de accién incorporan
practicas especiales que les permiten generar innovaciones competitivas en el mercado y
sus negocios logrando niveles de productividad. Para ello la banca universal se apoya en
la innovacion para ampliar sus negocios en el mercado financiero.

/
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En relacion a los sistemas de informacién, la banca universal se adapta a las
transformaciones técnicas, utilizando una plataforma tecnoldgica que permite reducir los
costos de transaccion.

En referencia a los servicios financieros y atencion al cliente, la banca universal
mantiene prevenciones para fortalecer la proteccion de los usuarios, de igual manera las
operaciones de crédito y débito cuentan con procedimientos transparente, tal como lo
establecen las Normas relativas a la proteccion de los usuarios y usuarias de los servicios
financieros.

Con respecto al andlisis de los resultados para los bancos universales objeto de
estudio se recomienda preparar procedimientos estratégicos de accion en corto y
mediano plazo, considerando posibles escenarios alternos, a fin de mantener presente, el
concepto de incertidumbre evaluando los riesgos implicitos en ellos. Es decir que deben
fortalecer los vinculos entre los conceptos de planificacion y riesgo para evitar los posibles
efectos de incertidumbre.
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