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INTRODUCCION

Las redes sociales son estructuras sociales compuestas de grupos de personas, las
cuales estan conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales como amistad,
parentesco, intereses comunes 0 que comparten conocimientos, e ideas de libre
expresion. También juegan un papel clave en la contratacion, en el éxito comercial y
en el desempefio laboral. Son formas en las cuales las empresas recopilan
informacion, desalientan la competencia, y convivencia en la fijacién de precios o

politica.

En el afio 2007, la palabra “red social” era un término que pocos venezolanos
conocian y mucho menos la usaban. En la éctualidad cada vez mas venezolanos la
usan, tanto para negocios como para socializar con las amistades, sea por
entretenimiento o por politica. Los bancos venezolanos ya han iniciado su estrategia
en Social Media, comenzando por lo bésico, utilizando a las redes sociales, como
canales de comercio electrénico y de atencion al cliente, con contenidos informativos
(en algunos casos no financieros), promocionando premiaciones y regalos a sus
seguidores que no son necesariamente clientes actuales de la institucién financiera
que siguen. En consecuencia, las instituciones financieras se han visto en la necesidad
de crear estructuras, plataformas tecnolégicas y procesos que satisfaga esta nueva

necesidad del mercado.

Esta investigacion es principalmente documental, es importante sefialar la poca
informacién que se encuentra acerca de las Redes sociales y la banca en Venezuela,
por multiples razones como lo son: insuficiencia y deficiencia de la informacion
estadistica; asi como la confidencialidad con que los bancos resguardan la misma por

considerarse informacion estratégica.

Con esta finalidad se estructuro el trabajo de investigacion de la siguiente manera:




EI primer Capitulo: corresponde al planteamiento del problema, objetivo general y

objetivos especificos.

El segundo Capitulo: se desarroll6 el marco tedrico, mientras que en capitulo tres se
presenta el marco metodoldgico, donde se hace mencion a la metodologia planteada

para llevar a cabo el trabajo de investigacion.

Finalmente, el desarrollo de cada una de los objetivos lo encontraremos en el cuarto
capitulo, donde se habl6 principalmente de que son las Redes Sociales, mecanismos
de seguridad que tienen los bancos para evitar ser hackeados, importancia y

crecimiento de las mismas

Palabras claves: Banca Universal, Facebook, Twitter, Instagram, Youtube, Blogger,
LinkedIn.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente el panorama de Internet de los paises con mayor penetracion de las redes
sociales es Venezuela, el uso de las redes sociales se incrementé a partir del 2009,
cuando “explotdé el boom” y se les comenzé a ver como un medio para estar
informados, informar, y poder expresarse con libertad. Cada vez se hablaba mas de
Twitter y de las personalidades y empresas que alli estan. Dada las restricciones que
ha impuesto CONATEL para la veracidad de la noticia, existen las redes sociales que

permiten tener comunicacién mas personal, y de inmediato.

Este crecimiento en masa que se desarrolla a diario nos lleva a preguntarnos ;Qué son
las redes sociales?; ;Cémo impactan las redes sociales en la actividad bancaria?
/Cémo se utilizan las redes sociales para la operatividad financiera? ;Qué
mecanismos de las redes sociales son los de mayor utilizacion en la banca universal?;
/Cémo se ha reflejado sobre la rentabilidad de la banca universal la aplicacion de las
redes sociales? ;Como se afectan los procesos administrativos con el uso de las redes

sociales? Estas y otras interrogantes seran analizadas a lo largo de este trabajo

Las redes sociales son estructuras sociales compuestas de grupos de personas, las
cuales estdn conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales como amistad,
parentesco, intereses comunes o que comparten conocimientos, € ideas de libre
expresion. Las redes sociales también juegan un papel clave en la contratacion, en el
éxito comercial y en el desempeifio laboral. Son formas en las cuales las empresas

recopilan informacién, desalientan la competencia, y convivencia en la fijacion de

precios o politica.

el s bl o L |




OBJETIVO GENERAL

Analizar el impacto de las redes sociales sobre la Banca Universal Venezolana
correspondiente al periodo 2009 al 2013

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Identificar la importancia de las redes sociales.

v Evaluar las herramientas de las redes sociales que se utilizan actualmente en
la Banca Universal Venezolana.

v Revisar los mecanismos mas usuales de las redes sociales en la banca
universal venezolana.

v Examinar cémo se incrementa el volumen de las operaciones a través de las
redes sociales.

v Describir cémo mantienen las instituciones financieras la seguridad a través
de las redes sociales.

v Inferir como se vislumbra el futuro de la Banca Universal con el apoyo de las
redes sociales.

v' Indagar en los efectos de las redes sociales sobre la eficiencia y productividad

de la banca universal.

JUSTIFICACION

Esta investigacion permitira a la banca universal hacer un mayor énfasis en su nivel
de comunicacion a través de estos medios, para poder incrementar aun mas sus ventas
y posicionamiento de la marca. Aumentar la confiabilidad de los clientes, por medio
de la interaccion diaria.

En el aspecto metodolégico se abordara todos los medios de interaccion de la banca

universal en Venezuela.




CAPITULO II

MARCO TEORICO

REDES SOCIALES: Lasredes sociales son estructuras sociales compuestas de
grupos de personas, las cuales estan conectadas por uno o varios tipos de relaciones,
tales como amistad, parentesco, intereses comunes 0 que comparten conocimientos, e
ideas de libre expresion. La investigacion multidisciplinaria ha mostrado que operan
en muchos niveles, desde las relaciones de parentesco hasta las relaciones de
organizaciones a nivel estatal. Red social también se suele referir a las plataformas
en Internet cuyo propdsito es facilitar la comunicacién y otros temas sociales en
el sitio web.

También se han utilizado para examinar como las organizaciones interactian unas
con otras, caracterizando las multiples conexiones informales que vinculan a los
ejecutivos entre si, asi como las asociaciones y conexiones entre los empleados de
diferentes organizaciones. Por ejemplo, el poder dentro de las organizaciones, a
menudo proviene més del grado en que un individuo dentro de una red se encuentra
en el centro de muchas relaciones, que de su puesto de trabajo real. También juegan
un papel clave en la contratacion, en el éxito comercial y en el desempefio laboral.
Las redes son formas en las cuales las empresas recopilan informacion, desalientan la
competencia, y connivencia en la fijacion de precios o politica.

El origen de las mismas se remonta, al menos, a 1995, cuando Randy Conrads crea el
sitio web classmates.com. Con esta red social se pretendia que la gente pueda
recuperar 0 mantener el contacto con antiguos compafieros del colegio, instituto,
universidad, etcétera.

En 2002 comienzan a aparecer sitios web promocionando las redes de circulos de
amigos en linea cuando el término se empleaba para describir las relaciones en las
comunidades virtuales, y se hizo popular en2003 con la llegada de sitios tales
como MySpace o Xing. Hay mas de 200 sitios de redes sociales, aunque Friendster ha
sido uno de los que mejor ha sabido emplear la técnica del circulo de amigos. La
popularidad de estos sitios creci6 rapidamente y grandes compafiias han entrado en el

espacio de las redes sociales en Internet. Por ejemplo, Google lanz6 Orkut el 22 de




enero de 2004. Otros buscadores como KaZaZZ' y Yahoo crearon redes sociales

en 2005.

La television tardo trece afios en alcanzar los 50 millones de usuarios; Facebook tardo
tan solo nueve meses en conseguir 100 millones. El segmento que mas crece
actualmente en Facebook son las mujeres de entre 55 y 65 aflos. (Gomez Morales,
2010)

La fuerza de internet y de las redes sociales es cada vez mayor en el perfil del
cliente de banca privada.

El consumidor es desconfiado. A esta desconfianza no es ni mucho menos ajena la
banca, muy azotada tras la ultima crisis espafiola. Internet y las redes sociales ayudan
a construir la confianza del consumidor. A través de la opinion de los consumidores
libres de cualquier sospecha. Esto es valido para grandes corporaciones y otras
pequefias empresas. Segln un estudio de la Consultora Insites Consulting un 78% de
los internautas confia més en lo que dice un desconocido en un blog que lo que le

comunica la empresa a través de un mensaje corporativo.

Griafico N°1
Usuarios de las Redes Sociales

USUARIOS DE LAS REDES SOCIALES
EN 2012
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Las redes sociales contintian avanzando en Internet a pasos agigantados,
especialmente dentro de lo que se ha denominado Web 2.0 y Web 3.0, y dentro de
ellas, cabe destacar un nuevo fenémeno que pretende ayudar al usuario en sus
compras en Internet: las redes sociales de compras. Las redes sociales de compras
tratan de convertirse en un lugar de consulta y compra. Un espacio en el que los
usuarios pueden consultar todas las dudas que tienen sobre los productos en los que
estan interesados, leer opiniones y escribirlas, votar a sus productos favoritos,
conocer gente con sus mismas aficiones y, por supuesto, comprar ese producto en las
tiendas mds importantes con un solo clic. Esta tendencia tiene nombre, se
llama Shopping 2.0. La web 2.0 esta trastocando nuestra manera de concebir la
realidad que ahora los clientes trabajan para la empresa en vez de trabajar la empresa

para los clientes. (Gomez Morales, 2010)

Las habilidades mas importantes para entender las redes sociales no son los
conocimientos de informética o capacitacién técnica, sino la memoria y la capacidad
de observacion. De hecho, el 80% de las empresas americanas usan LinkedIn como la
principal fuente para buscar nuevos empleados. Estos medios cambian nuestra
manera de relacionarnos, de comprar, de generar cultura y de informarnos. Han
conseguido convertirse en la principal actividad de la red. Una de las ventajas que
tiene internet es que todo es cuantificable, se sabe cuando y donde hacemos clic, de
que pagina procedemos, a que pagina nos dirigimos y cuanto tiempo nos quedamos
en ella. (Gémez Morales, 2010)

Para hacernos una idea de cuales son las redes sociales mas importantes del mundo y
del peso que tiene su actividad con respecto al resto de negocios que se organizan en
internet podemos consultar el ranking de las webs. En la siguiente tabla podemos ver

datos para noviembre 2009




Grafico N°2
Redes Sociales en el Mundo
TIEMPO
USUARIOS DIARIOS | DIARIO POR
RANKING | EQUIVALENTES A | USUARIOS
NOMBRE WEB LA POBLACION DE: (MINUTOS)
FACEBOOK 2 JAPON (129M) 30
YOUTUBE 4 VIETNAM (89M) 20
BLOGGER 7 IRAQ (30Mm) 5
MYSPACE 12 BIRMANIA (49M) 15
TWITTER 14 RUMANIA (21M) 8
FC2 31 SRI LANKA (20Mm) 8
FLICKR 32 MALASIA (28M) 5
V KONTAKTE 35 BULGARIA (7.5M) 40
LIVEPRIVATE.COM 36 GUATEMALA (14M) 2
LINKEDLN 38 MALAUI (15M) 6

Fuente: (Gémez Morales, 2010)

FELABAN (Federacién Latinoamericana de Bancos): es una institucién sin fines
de lucro, constituida en 1965 en la ciudad de Mar del Plata, Repuiblica Argentina.
Agrupa, a través de sus respectivas asociaciones en 19 paises del continente, a mas de
500 bancos y entidades financieras de América Latina. Los paises miembros de
FELABAN son Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba,
Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panama, Paraguay,

Per, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela. (FELABAN, 2013)

TIPOLOGIA DE LAS REDES SOCIALES EN INTERNET

* Horizontales: buscan proveer herramientas para la interrelacion en

general: Facebook, Google+, Hi5, Bebo.

*  Verticales por tipo de usuario: dirigidos a un publico especifico, por ejemplo,
profesionales LinkedIn, amantes de los gatos MyCatSpace, etc

*  Verticales por tipo de actividad: los que promueven una actividad particular.

Videos YouTube, Microbloggin Twitter, compras, etc.




Los venezolanos, tan propensos como somos a adoptar innovaciones desde el
momento en que ocurren, tenemos infinidad de ejemplos de empresas, de todos los
tamarios y sectores, que se han incorporado con resultados sorprendentes al mundo de

los blogs, Twitter y Facebook.

Redes de negocios

Lo importante, es que cuando se decida incursionar en este mundo, desde una
perspectiva de negocios, estemos conscientes de algunos aspectos que no deben
tomarnos desprevenidos, asi como los elementos positivos y negativos a los que nos
€Xponemos:

-Hay que saber elegir muy bien la red en la que se quiere incursionar, porque
cada una ofrece prestaciones muy diferentes. Muchos dicen que Facebook y Twitter
tienden a parecerse cada vez mas, pero lo cierto es que aun pueden emplearse de
formas muy diferentes de acuerdo los propios objetivos.

-Para los negocios, la herramienta 2.0 por excelencia han sido los llamados blogs
corporatives, porque permiten a las empresas transmitir mensajes bien elaborados
sobre sus productos y servicios, y entablar un didlogo franco y abierto con sus
consumidores mediante foros y chats.

Los comentarios negativos sobre marcas, productos, servicios e incluso directivos de
empresas, también se amplifican en las redes sociales. La clave es abordar los
problemas de imagen con la mayor honestidad. Cuando el publico siente que no
intentan engafiarlo con premisas falsas, las relaciones mejoran. Las redes sociales
ofrecen la posibilidad de ponderar al maximo las ventajas de los productos

financieros. (Blog Banesco, 2012)

Hoy en dia muchos de los bancos que operan a nivel nacional en Venezuela tienen
Sus contactos con sus empleados, clientes, proveedores y seguidores a través de las
redes sociales més conocidas como son:

¢ Facebook

% Twitter




< Youtube
% Wordpress

% Instagram

Twitter: un término inglés que puede traducirse como “gorjear” o “trinar”, es el
nombre de una red de microblogging que permite escribir y leer mensajes en Internet
que no superen los 140 caracteres. Estas entradas son conocidas como tweets. La
plataforma de Twitter nacié en octubre de 2006 en San Francisco (Estados Unidos)
(Definicion.de, 2012)

Facebook: es unared social creada por Mark Zuckerbergen la universidad de
Harvard con la intencion de facilitar las comunicaciones y el intercambio de
contenidos entre los estudiantes. Con el tiempo, el servicio se extendi6é hasta estar
disponible para cualquier usuario de Internet.

A partir de 2007, Facebook comenzé a desarrollar versiones en espaiiol, portugués,
francés, aleman y otros idiomas. La mayoria de los usuarios, de todas formas, se
concentran en Estados Unidos. En la actualidad se estima que la red social cuenta
con mas de 500 millones de usuarios. (Definicién.de, 2012)

Youtube: YouTube es un popular sitio web para compartir videos con sede en San
Bruno, California (EE.UU.). Sus usuarios pueden subir, visualizar y compartir videos
con todo el mundo, que pueden ser comentados y calificados.
El dominio YouTube.com fue creado a mediados de febrero de 2005 por Chad
Hurley, Steve Chen y Jawed Karim, antiguos empleados de PayPal. En noviembre de
2005, la empresa Sequoia Capital invirtié 3,5 millones de dolares, y luego 8 millones
de dodlares adicionales en abril de 2006. YouTube incrementé su popularidad
enormemente, tanto que para mediados de 2006 era el quinto sitio mas visitado del

mundo segiin Alegsa (Alegsa, 2013)

Instagram: es una aplicacion gratuita para compartir fotos con la que los usuarios
pueden aplicar efectos fotograficos como filtros, marcos, colores retro y vintage,
luego pueden compartir las fotografias en diferentes redes sociales

como Facebook, Twitter, Tumblry Flickr. Una caracteristica distintiva de la

10
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aplicacién es que da una forma cuadrada y redondeada en las puntas a las fotografias
en honor a la Kodak Instamatic y las camaras Polaroid, al contrario que la relacion de

aspecto 16:9 que actualmente utilizan la mayoria de las camaras de teléfonos maviles.

Instagram fue creada por Kevin Systrom y Mike Krieger y fue lanzada en octubre de
2010. La aplicacion rapidamente gan6 popularidad, con mas de 100 millones de
usuarios activos en Abril de 2012. Instagram fue disefiada originariamente
para iPhoney a su vez estd disponible para sus hermanos iPady iPod con el
sistema i0S 3.0.2 o superior pudiéndose descargar desde el App Storey desde su
pagina web. A principios de abril de 2012, se public6 una version para Android y esta

disponible para descargar desde Google Play.

Grafico N°3

Actividades en las Redes Sociales de la Banca Universal Venezolana
ACTIVIDADES EN LAS REDES SOCIALES DE LOS BANCOS UNIVERSALES VEN EZOLANOS

1|Banco Bi 10, C.ABanco Uni X
2]100% BANCO, Banco Uniersal, CA
3[Banco Agricola de Venezuela. C ABanca Universal
4]Bam=o Caroni, C.A Banco Universal
Slﬂamdu Venezuela, S.A Banco Universal
6/Bancaribe C A Banco Unhersal
7|Banco del Tesoro, C A Banco Universal
8IBsneu Exterior, C.A Banco Universal
9|Banco Internacional de Desarrollo, C.A Banco Universal
10|Banco Nacional de Credito, C A Banco Universal
11|Banco Occi de D . Banco | LCA
12[Banoo Provincial, S A Banco Universal
13[Banco Sofitasa Banco Universal, G A
14|Banesco Banco Universal, C A
15[BFC Fondo Comin, C A Banco Universal,
15|Cﬂibank. N.A Banco Universal, Banco Universal (Sucursal Venezuela)
17|Del Sur Banco Universal. C A Banco Universal
18|Mercanti C A Banco Universal
19[Veneznlana de Crédito, S A, Banco Universal
20|BANCO FLAZA C A Banco Universal X
21/BANPLUS Banco Universal, C A
zz]Banco Acivo, C.A Banco Universal X
23|Banco Espirito Sanip, SA S v la Banco Uni
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Fuente: SUDEBAN y Red de Bancos Universales Venezolanos. Elaboracién propia

La influencia del cambio tecnoldgico sobre la actividad financiera justifica que la
incorporacién de innovaciones tecnolégicas sea un componente esencial de las
estrategias bancarias a seguir para conseguir una ventaja competitiva. Es importante
resaltar que una ventaja competitiva sostenible no exige ni la utilizacién de la

tecnologia més sofisticada, ni tampoco ser el primero en introducirla en el mercado,
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sino que, por el contrario, requiere la adopcién en el momento mas adecuado de las
innovaciones tecnologicas coherentes con la misiéon corporativa, con las
oportunidades y amenazas del entorno y con el perfil competitivo propio de cada
entidad. Por tanto, la innovacion tecnoldgica es un recurso estratégico y, por ello, su
utilizacion y caracteristicas Optimas se encuentran sometidas a los mismos
condicionantes que determinan la seleccion racional de las estrategias a seguir por la
entidad financiera.

La tecnologia ha revolucionado la actividad bancaria minorista, haciendo posible que
las entidades puedan romper su cadena tradicional de creacion de valor y permitiendo
que la produccion de servicios financieros y su distribucion se conviertan en dos
negocios distintos. De esta forma, algunas de las principales caracteristicas de los
servicios bancarios han sido alteradas sustancialmente por la aplicaciéon de nuevas
tecnologias a la operativa de las empresas del sector. Asi, la obligacion de mantener
un contacto directo entre el proveedor del servicio y su cliente, la heterogeneidad de
su prestacion y el no poder ser transportado, dada su intangibilidad, han sido puestos
en entredicho por los sistemas automatizados de banca a distancia, debido,
respectivamente, a que posibilitan el suministro de tales servicios “a distancia™ sin
contacto empleado-cliente, su estandarizacion y distribucion en masa, y el ser
transportados hasta el lugar en el que se localice el terminal de autoservicio.

Las redes sociales digitales son un fenémeno global y creciente, que permiten la
comunicacién entre personas de una manera impensable hace algunos afios. Estas
estan siendo usadas por las empresas como herramienta de marketing por la facilidad
y economia que representa en aspectos como la comunicacion, la gestion de
informacion comercial y la relacion con el cliente. A partir de un estudio de casos,
este trabajo describe y analiza la forma como las empresas emplean las redes sociales
digitales dentro de su estrategia de marketing. Se presenta una revision de literatura y
el desarrollo de seis casos de empresas espafiolas de diferentes sectores y tamafios.
(Fanjul Suarez, 2009)
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Las redes sociales o internet 3.0 facilitan el acercamiento a la banca de la siguiente
manera:
v" Darse a conocer
Profundizar en su conocimiento
Sentimiento de Comunidad
Contacto permanente

Representacion y desarrollo de la marca

=N N N %

La banca privada cuenta con un poder de segmentacion inimaginable hasta la
fecha para dar a conocer sus servicios entre los perfiles mas afines a su oferta.
v Lanzar campafias de marketing y comerciales ajustadas a las caracteristicas de
los clientes potenciales en cada mercado.
v" Formar e informar al cliente para que participe més activamente en los
procesos de decisién
La mejora de la productividad, la reduccién de los costes y la homogenizacion de la
calidad y la reduccion de los errores, permitiendo hacer méas con menos. (Slideshare,
2012)

Bancos Universales: “Articulo 74. Los bancos universales son aquellos que pueden
realizar todas las operaciones que, de conformidad con lo establecido en el presente
Decreto Ley, efectian los bancos e instituciones financieras especializadas, excepto

las de los bancos de segundo piso”.

“Articulo 75. El capital minimo requerido para operar como banco universal serd de
Cuarenta Mil Millones de Bolivares (Bs. 40.000.000.000,00), en dinero en efectivo o
mediante la capitalizacion de resultados acumulados disponibles para tal fin. Los
aumentos adicionales a dicho monto, igualmente deberan ser en dinero en efectivo o
mediante la capitalizacion de dichos resultados acumulados. No obstante, si tienen su
asiento principal fuera del Distrito Metropolitano de la ciudad de Caracas y han
obtenido de la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras la
calificacion de banco regional, se requerird un capital pagado, en las condiciones

antes mencionadas, no menor de Veinte Mil Millones de Bolivares (Bs.
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20.000.000.000,00). Una vez modificado el capital minimo requerido, los bancos
universales deberdn ajustar su capital social a la cantidad que corresponda, en un
lapso de noventa (90) dias continuos contados a partir de la modificacién realizada”.
(LEY GENERAL DE BANCOS Y OTRAS INSTITUCIONES FINANCIERAS,
2001)
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

Metodologia:

Tipo y disefio de la investigacion: Este trabajo de investigacion recurre a la
investigacion documental y en menor cuantia la investigacién de campo.

El Manual de trabajos de Grado y de Especializacion y Maestria y Tesis doctorales de
la Universidad Pedagogica Experimental Libertador (2005), define la investigacion
documental como “el estudio de problemas con el propésito de ampliar y profundizar
el conocimiento de su naturaleza, con apoyo, principalmente, en trabajos previos,
informacion y datos divulgados por medios impresos, audiovisuales o electrénicos”
(pag. 15).

Ademds, este Manual explica que “la investigacién de campo pretende analizar
sistemdticamente problemas de la realidad, con el propésito bien sea de describirlos,
interpretarlos, entender su naturaleza y factores contribuyentes, explicar sus causas y
efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de
cualquiera de los paradigmas o enfoques de la investigacion conocidos o en

desarrollo™ (pag. 14).

Metodologia: para lograr los objetivos, se usaran técnicas 0 métodos de investigacion
enmarcados en la planificacion estratégica, tales como:
* Revisién bibliografica, hemerografica y por internet acerca de: Comercio y
negocios electrénicos, internet, redes sociales, banca electronica, tecnologia.
e Recopilacion de informacién estadistica sobre el Sistema Financiero
Venezolano, Banca Privada.
e Revision de las redes sociales en cada portal bancario
e Interpretacion y andlisis de la informacién obtenida

e Elaboracién de conclusiones.
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CAPITULO IV
IMPORTANCIA DE LAS REDES SOCIALES

Las redes sociales son de gran importancia, ya que impacta en los servicios
financieros, cada vez los bancos tienen mayor presencia en estas redes y de manera
mas activa. “Sin duda, este tipo de canales se presta para una comunicacion eficiente
con el cliente. Pero personalmente considero que existe una gran brecha en el
mercado que puede ser aprovechada por los bancos y es explorar todo lo que es
consejos financieros basicos, de modo que se pueda crear un lazo mas fuerte mas alla
del de banco y cliente” (Dinero.com, 2013)

Los primeros bancos en unirse a las redes sociales, segtin esta investigacion, realizada
en cada una de las paginas de las redes sociales fue: BFC al Twitter el 16-09-2009 y
Banesco Banco Universal al Facebook el 12-02-2010, esto es de gran importancia ya
que les ocasiona un contacto directo con los clientes, y pueden tener respuesta
inmediata en algunos de los casos.

Ademas, gracias al auge de Internet movil, las redes sociales estan adquiriendo una
gran importancia frente al teléfono como el canal preferente de los usuarios a la hora
de contactar con una empresa. Asi mismo las tablets incorporan lo mejor del mundo
online y la movilidad, proporcionando al usuario un nuevo canal de experiencia de
Cliente.

Para un nimero cada vez mayor de usuarios la primera reaccién ante la necesidad de
comunicar con su banco no es buscar el nimero de atencién al cliente, sino su pagina

en Facebook o su cuenta de Twitter (Puromarketing, 2013)

Las redes sociales abaratan los costos al sector financiero, y hacen crecer los clientes,
ya que a través del aumento de las redes sociales puedes estar mucho mas informado
de productos, tasas y adicionalmente compiten entre la veracidad y calidad del

servicio. Por estos medios se atienden en tiempo real las dudas e inquietudes de los

clientes.
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Grifico N°4
Inicio de la Banca Universal en las Redes sociales

INICIO EN LAS REDES SOCIALES DE LOS BANCOS UNIVERSALES VENEZOLANOS

CA
1|Banco Bicentenario, C.A Banco Universal 28/04/2011 | 19/02/2011
2|Banco Agricola de Venezuela, C.ABanco Universal 12/05/2011 | 25/05/2010
3|Banco Caroni, C.A Banco Universal 20/04/2011 | 10/03/2012
4|Banco de Venezuela, S.A Banco Universal 01/03/2012 | 30/05/2010
5|Bancaribe C.A Banco Universal 11/12/2011 | 02/03/2010
6|Banco del Tesoro, CA Banco Universal 25/04/2013
7|Banco Exterior, C.A Banco Universal 03/05/2010 | 17/02/2010
8|Banco Internacional de Desarrollo, C.A Banco Universal
9|Banco Nacional de Crédito, C.A Banco Universal 23/02/2013
10|Banco Occidental de Descuento, Banco Universal, C.A 22/02/2010 | 01/12/2010
11|Banco Provincial, S.A Banco Universal 03/08/2011 | 24/03/2010
12|Banco Sofitasa Banco Universal, C.A. 05/10/2010 | 13/10/2009
13|Banesco Banco Universal, C.A 12/02/2010 | 15/01/2010
14(BFC Fondo Comtin, C.A Banco Universal, 2011 16/09/2009
15/Citibank, N.A Banco Universal, Banco Universal (Sucursal Venezuela)
16|Corp Banca, C_A Banco Universal 2010 08/02/2011
17|Del Sur Banco Universal, C A Banco Universal 10/02/2010
18|Mercantil, C. A Banco Universal 07/01/2013
19|Venezolano de Crédito, S.A, Banco Universal 31/05/2011 | 17/08/2009
20{Banco Activo, C.A Banco Universal

Fuente: SUDEBAN y Red de Bancos Universales Venezolanos. Elaboracion propia

Algunos bancos ya han iniciado su estrategia en Social Media, iniciando por lo
basico, utilizando a las redes sociales, como canales de e-marketing, como canales de
atencion al cliente, con contenidos informativos y a veces no financieros, con
premiaciones y regalos a sus seguidores, que no son necesariamente clientes actuales
de la institucion financiera que siguen, lo que los ha llevado a crear estructuras,
actualizar sus conocimientos y adaptar sus plataformas tecnolégicas. Estan
invirtiendo recursos, que seguro en este momento no poseen retorno, pero saben, que
independientemente de los riesgo de marca, que traeré beneficios seguro, no saben
todavia como, pero lograran adaptar su negocio, como lo hicieron en su llegada a

Internet. (Zona Bancaria, 2013)
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Figura N°1
Principales tipos de medios Sociales

Principales tipos de medios sociales
Blogs: (§yworopesss| [=] Blogger |
sitios de videos y fotos: YoulllJ Flickr
Redes sociales: hi5| MySpace| Linked[
Microblogging: ... | @! | OUn —2 ~
Marcadores sociales: .-dul.ldo.usl
Asrsgcoressocies: (I | Freddit] Omixx
oecumentos: GOOgle | | g sonarer | LI

sdigplales

tend

Fuente: (Slideshare, 2012)

Implicaciones de las Redes Sociales en la Banca Universal

Las redes sociales y los nuevos medios han revolucionado las comunicaciones. Cada
dia mas, las organizaciones parecieran tomar conciencia del cambio de paradigma
comunicacional. La evolucion de los medios digitales sobre la comunicacion
tradicional es un hecho que pocos han podido ignorar ante las exigencias de un nuevo

mercado, interconectado, mas critico e inteligente.

Ante la apuesta de las organizaciones a esta nueva comunicacion, publicaron la mas
reciente presentacion /nternet 'y Redes sociales: implicaciones para las
organizaciones contemporaneas, con estadisticas sobre Internet en Venezuela, la
evolucion de la Web 2.0, los principales tipos de medios sociales, asi como datos

sobre el uso de estos medios en Venezuela. (Tendencias Digitales, 2013)
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INCREMENTO DEL VOLUMEN DE OPERACIONES DE LA
BANCA UNIVERSAL A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES

En la actualidad los bancos utilizan las redes sociales como nuevos mecanismos de
atencion a los clientes, también puedes realizar transacciones en conjuntos tal como
es el caso de Banesco Banco Universal que permite a través de Facebook “La
app BanescoAmigos es el nuevo y mas novedoso aplicativo de interaccién social que
trae Banesco para todos sus clientes. Gracias a esta herramienta los usuarios de
Facebook podran realizar transacciones de Envio de dinero y Creacién de potes (las
populares “vacas™) para diversos eventos entre sus amigos de la red social que sean a
su vez clientes Banesco. BanescoAmigos complementa los servicios de la Banca
Electronica de Banesco, esta disponible las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.
Para ingresar al aplicativo solo se necesita, poseer usuario y clave activa de
BanescOnline e instalar la aplicacionBanescoAmigos en el perfil de Facebook.”
(Blog Banesco, 2014)

Tradicionalmente los bancos atendian a sus clientes a través de su servicio de banca
en linea, hoy en dia es mucho mas facil ya que podemos ser tomados en cuenta a
tiempo real por el Twitter o Facebook, exponiendo nuestras inquietudes o quejas, y
las mismas son atendidas con un indice de tiempo menor de espera por el tema de la
reputacion a través de las redes sociales.

La reputacion e imagen de una empresa mejorara, al acercarnos mas al cliente. Y
mediante la expansion de las redes y las recomendaciones podemos llegar a lograr
una buena relacién con otras empresas y enlazar tratos de futuro. En definitiva,
cualquier empresa independientemente de su tamafio, deberia estar presente en las
redes sociales.

Estar presente en una red social como Twitter o Facebook colocando y compartiendo
nuestras ofertas o nuevos productos hace que siempre estemos en la mente de
nuestros socios, competidores, clientes y potenciales consumidores. Ademas
partiendo de este punto nace otra gran ventaja, que es la posibilidad de interactuar con

ellos, cosa que a veces es muy complicado en grandes corporaciones, los bancos si
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van a tener presencia en las redes sociales deben saber que las personas muchas veces
veran la cuenta como una especie de oficina digital, una sucursal online. De esta
forma, deben velar por la mezcla equilibrada entre la transmisién de mensajes
institucionales, la interaccion y atencién en reclamos o solicitudes de servicio, incluso
la incorporacion de consejos sobre finanzas personales. Los bancos deben
comprender la importancia de las comunicaciones bidireccionales con los clientes:
escucharles y mantenerlos al dia en las redes sociales puede ser una muy buena
solucion.

“Banesco Banco Universal reporté que, entre enero y agosto de 2012, ha atendido a
través de sus redes sociales 11.134 casos planteados por sus clientes, que incluyen
consultas, requerimientos Y solicitudes™. http://twven.com/twitter-

venezuela/tag/bancos-en-twitter/#sthash.6 WWS8uylJ.dpuf

La banca no es la excepcion. A continuacién un ranking que revela cuéles son las 10
entidades financieras venezolanas maés activas en las plataformas 2.0, y de qué

manera las utilizan.
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Grafico N°5
Rakin de Facebook en los principales Bancos U i\_/e

Banesco Banco Universal, C.A il servicios, sahdos a os usuarios

040 promocione, rformacion corporativa y de servicios
Banco Provmcal, S.A. Banco Universal mformacidn deportv, sakidos a s ustarios

W0l miormacion de merés general, sahudos a s ustaris,
Banco Exterar, C.A. Banco Universal mlormacion de su programa de RSE y eventos

085 miormacion corporatva y de servicios, sakidos a s
Banco Occidental de Descuento, Banco Universel, C.A USUIIOs, Eveos Y promOchres

5310 mlormacion corporatvay de servcios, ips de seguridad y
Banco de Venezuels, S.A. Banco Universal mensajes de concentizacion

8 encuesta, promocioes, eventos, mfomracion coporativa
Bancarbe C.A. Banco Uniersal y de servicios, fotos de programes de RSE.

miormacion de erés general, mformacion poltic,

8.468 fsahulos a os wsuarios, mformacion comorativa y de

Banco Bicentenario, C.A Banco Unnersal Servcios

ctas ockbres, mformacion comorativa y de serviis,
4962 respuetas a s usuarios que comentan, oportmidades
BFC Fondo Comin, C.A. Banco Urnversal, laborakes, promociones ¢ nformacion e iterés general
COMENEATOS Y TeSpuEas a USLANOS, Promociones,

3432 | nformacidn corporatvay de servicios, elciaciones a s

Banco Softasa Banco Unversal, CA, trabajadores
103 PrOMOCIONSS, fespuestas a Usaris, momeacion
Venezolao de Crédio, 8.4, Banco Unversa  [comporativay e serviins, s de seiridad

Fuente: (Digital, 2014). Elaboracion propia
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Figura N°2
Presencia en Twitter de la Banca Universal
Ranking Bancos con presencia
en Redes Sociales

Ranking elaborado en base a los numeros de seguidores en Twitter

Y presencia en otras redes sociales como Facebook
Noviembre 2013

Lideres en Twitter

Banesco con la cuenta @banesco
350.189 Cuenta que se emplea para promociones, mensajes
1 " de concienciacion, mensajes corporativos y de
servicios, y citas célebres.

Banco Provincial con la cuenta @BBVAProvincial
La utilizan para: promociones, mensajes
245.806 corporativos y de servicios, informacion de
2 " seguridad, noticias de tecnologia. Poseen otra
cuenta solo para atencion al cliente
(@BBVAProvi_ATC).

Banco de Venezuela con la cuenta
@BcodeVenezuela
3 100.178 Interactian con sus seguidores ofreciendo tips de
seguridad, atencion personalizada a usuarios,
informacién corporativa y de servicios.

Banco Mercantil con @Mercantilbanco
85.832 Ofrecen a sus seguidores promociones, mensajes
= corporativos y de servicios, informacion de
seguridad y respuestas a dudas de usuarios.

Banco Bicentenario con @BcoBicentenario
59.439 Canal %ara envio de mensajes corporativos y de
" servicios, mensajes de concienciacion, atencion
personalizada a usuarios.

R eres WHHHH
"
)

Ul

Bancaribe
.718 seguidores

=i

BancoExterior
.114 seguidores

O 0 ~ (@)
=3

TUBFC
.494 seguidores

=)

10 NS00 Seontioran T
Fuente: http://www.finanzasdigital.com/
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SEGURIDAD DE LAS REDES SOCIALES EN LA BANCA
VENEZOLANA

Motivado al creciente auge, los bancos se han unido a la era 2.0 y 3.0 pero con ello
tienen un nivel un poco menos riesgoso ya que a través de las redes no hay manera de
hackear (accion de irrumpir o entrar de manera forzada a un sistema de computo o a
una red. Este ultimo significado para muchos hace alusién al término crackear) los
datos de los usuarios, el riesgo que corren las instituciones financieras es que sus
cuentas sean vulneradas como ha pasado con algunos organismos publicos o

personalidades importantes de la politica y medio artistico venezolano.

“Los falsos rumores en las redes sociales estan claramente sancionados en el articulo
448 de la Ley de Bancos, en este sentido cualquier persona que propague rumores
mal intencionados por cualquier medio, correos electronicos, mensajes de texto en
celulares (sms), la red twitter, facebook, o cualquier otra herramienta tecnoldgica, a
viva voz o por cualquier otro medio de comunicacion estd cometiendo un delito y

debe responder por ello ante las autoridades competentes™ (Twven, 2014)

“Articulo 448. Las personas naturales o juridicas que difundan noticias falsas o
empleen otros medios fraudulentos capaces de causar distorsiones al sistema bancario
nacional que afecten las condiciones econdmicas del pais, seran penados con prision
de nueve (9) a once (11) aflos”. (LEY GENERAL DE BANCOS Y OTRAS
INSTITUCIONES FINANCIERAS, 2001)

Es indispensable aprender a discernir la informacion que se trasmite a través de estos
medios, ya que no todo lo que se dice es cierto y correcto. El twitter es un arma de
doble filo, porque asi como es efectivo y veraz, también puede servir para crear
informacion en masa falsa y desencadenar la inestabilidad del sistema financiero, tal
como ha pasado en otras oportunidades. “La informacion aportada por el director del
CICPC, comisario general Wilmer Flores Trosel, indica que los detenidos fueron
identificados como Luis Enrique Acosta Oxford, de 41 afios de edad, quien tenia en
su poder un teléfono celular con los comentarios de twitter donde se observa que

gener¢ el primer mensaje difundido, y Carmen Cecilia Nares Castro, de 35 afios, a
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quien le decomisaron dos discos duros, dos dispositivos portitiles de informacion

(pen drive) y un teléfono celular.” (Twven, 2014)
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EFICIENCIA Y PRODUCTIVIDAD DE LA BANCA UNIVERSAL

Banesco, indico quede los 26.000 tweets atendidos, poco mas de 10.000
corresponden a consultas y requerimientos de los seguidores de la entidad financiera
en la red social, dicha cuenta fue creada en enero de 2010. Los usuarios de Banesco

consiguen un contenido innovador, entretenido y atractivo,

Los integrantes del sector financiero hacen uso de sus redes sociales para dar a
conocer su portafolio de productos y servicios, tips de seguridad, atencién inmediata

de los clientes (aclarando dudas y solicitud de requerimientos).

“La atencion al cliente es una prioridad en las redes sociales de Banesco Banco
Universal y @Banescoes la que recibe un mayor volumen de consultas y
requerimientos, los cuales son atendidos por un equipo de profesionales que dan

respuestas rapidas y oportunas a cada uno de ellos” (Blog Banesco, 2014)

Figura N°3
Redes Sociales

Fuente: http://serconsultordebanca.com/
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La banca también hace uso de la red LinkedIn (es un sitio web orientado a negocios.
Fue fundado en diciembre de 2002 y lanzado en mayo de 2003) para hacer la
captacion de su capital humano, nuevos talentos. Se debe tener actualizado el cv,
mostrando lo que sabemos hacer, no es una venta de personas. Se muestra lo que
queremos lograr y como debemos hacerlo, en el caso de los bancos su reputacion e
interés se mide con la cantidad de seguidores, numero de entrevistas presenciales,

numero de oportunidades de negocio.

Los consumidores ya se estan conectando con muchas de sus marcas preferidas a
través de las redes sociales, sin contar los servicios financieros, y en una reciente
investigacion de Forrester (firma de investigacién y consultoria global que sirve a
profesionales en 13 funciones clave a través de tres segmentos de clientes diferentes)
se observa que una parte considerable de dichos consumidores (42% de los adultos
conectados en linea con las redes sociales) estan interesados en colaborar con sus
proveedores de servicios financieros. De hecho, cuando se pregunté acerca de las 32
principales formas en que los consumidores desearian interactuar con sus empresas de
servicios financieros a través de las redes sociales y las respuestas, en orden

descendente, fueron las siguientes:

Avisos sobre las proximas promociones y especiales.
Ofrecer servicio al cliente en linea.

Permitir leer los comentarios de otros clientes.

Ofrecer asesoramiento financiero en linea.

Presentar ofertas financieras mas pertinentes.

Incentivos por recomendar la marca.

Publicar informacion educativa sobre finanzas personales.

Permitir enviar comentarios, quejas y preguntas.

Yo = = B B BB o &

Acceder a las aplicaciones para mejorar la situacion financiera personal.
10. Crear una pagina de perfil, de modo que pueda hacerse fan de la misma.
(Forester, 2014)
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CONCLUSIONES

Este es un tema novedoso, por tal motivo hay pocos trabajos relacionados para poder
consultar, pero mucha informacion en los portales de los bancos, en las mismas redes

sociales, libros e internet en general.

Como se pudo evidenciar la banca esta creciendo con las redes sociales, y pronto
estaremos viendo en el mercado muchos mas integrantes del sistema financiero,
creando aplicaciones para transacciones a través de las redes, tal como hasta ahora lo

ha realizado Banesco.

La gran mayoria de los bancos ya se encuentran inmersos en este mundo tecnolégico
pero deben invertir en una plataforma mayor para poder responder a cada uno de las
inquietudes y reclamos que a diario presentan a través del Twitter, adicionalmente
evitar incurrir en dafios a la reputacion por cadenas de mensajes no certificados, para
ello deben tener un equipo calificado para respuesta inmediata y tener la tecnologia
suficiente para desarrollar filtros en las redes sociales, que eviten salir comentarios no

adecuados.

La banca se beneficia ampliamente con la publicidad a través de estos medios, es
sumamente comun decir sigueme en Facebook, Twitter o Instagram y con esta
practica esta abaratando costos en publicidad y mercadeo, tal como lo mencionamos
antes a través de las redes sociales se promocionan los nuevos instrumentos
financieros, servicios y la muchos bancos con alto impacto en el mercando y gran
cantidad de seguidores a diario lanzan tips y sugerencias en el 4mbito financiero y

econdmico venezolano.

Se pudo evidenciar que los bancos hacen posicionar su marca a través de las redes
sociales, demostrando quien tiene mds interaccion con el publico, y por supuesto

mayores seguidores.

La banca universal, debe tener un mantenimiento constante, estos medios son un gran

potencial de comercio, informativo y relacional. “A diferencia de otras tecnologias,
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en las redes sociales no gana el que llegue primero, sino el que mejor sepa interpretar

las necesidades de sus usuarios y que en realidad logra engancharlos porque les

genera un valor. Como tal, en el caso de Facebook no importa el nimero de Likes, si

el contenido no logra enganchar a los usuarios y proveerles de informacién de valor

la comunidad terminard ignorando el site y resultard en un esfuerzo perdido para

atraer a los usuarios a visitar a la pagina de forma recurrente”. (Twven, 2014)

Se vislumbra un amplio crecimiento en la banca universal por la utilizacion de las

redes sociales, esto generado por la veracidad de la informacién y de la prontitud de

las respuestas, ocasionando un elavado indice de riesgo aunado a su crecimeinto. Para

lo cual sugiero la implementacion de una politica de control y vigilacia de todas las

operaciones que se generen con la finalidad de mitigar el riesgo.

Griafico N°6
Crecimiento de la Banca Universal

2009 2010

322.071,00 | 503.484,00 |1.367.816,00 |2.908.143,00 |6.691.252,00
388.970,00 |918.823,00 |1.365.006,00 |2.595.343,00 |5.839.707,00
732.333,00 | 783.249,00 |1.832.311,00 |2.070.905,00 |4.180.150,00
364.686,00 | 624.360,00 |1.574.492,00 [3.170.978,00 |5.285.343,00

SUDEBAN. Elaboracion propia
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