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Resumen

El objetivo general fue describir los programas de educacién financiera del servicio bancario venezolano en linea bajo la teorfa del
actor-red para el ano 2022. Se buscd conocer cémo los actores definen el problema, proponen soluciones, implementan los
programas y tratan de influir en las politicas y en los procesos de adaptacién. Es un estudio descriptivo de campo transaccional bajo el
enfoque interpretativo. Se seleccioné una muestra del dieciséis por ciento de una poblacién de 31 bancos que conforman el sistema
financiero venezolano. Se utilizé la entrevista semiestructurada como técnica de recoleccién de datos. La educacién financiera se
concibe como un medio de inclusién financiera y como complemento de un adecuado marco regulatorio y de una eficaz supervision.
Se recomienda dar énfasis a la comprensién de la informacién econdmica y financiera ademds del disefio de productos, servicios y
programas enfocados en los requerimientos de los clientes.

Palabras clave: Banca en linea, Educacién financiera, Programas de Educacién Financiera.

Abstract

The general objective was to describes the financial education programs of Venezuela online banking service under the actor-
network theory for the year 2022. It is sought to understand how stakeholders define the problem, propose solutions, implement
programs, and try to influence policies and adaptation processes. It is a descriptive, transactional field study under the interpretive
approach. A sixteen percent (16%) sample was selected from a population of 31 banks that make up the Venezuelan financial system.
The semi-structured interview was used as the data collection technique. Financial education is conceived as a means for financial
inclusion and as a complement to an adequate regulatory framework and effective supervision. It is recommended that emphasis be
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given to understanding of economic and financial information in addition to designing products, services, and programs focused on
customer requirements.
Keywords: Online Banking, Financial Education, Financial Education Programs.
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INTRODUCCION

Los programas de educacién financiera son herramientas que contribuyen a obtener conocimientos sobre
patrimonio, inversiones en actividades productivas, adquisicién de activos, ya sea por medio de endeudamiento
o ahorro.

En la actualidad se han modificado las formas y los medios para aprender, en el caso de los programas de
educacién financiera en linea, la informacién es suministrada por las plataformas web de las entidades
bancarias a fin de brindar accesibilidad y facilidades a los clientes. Adicionalmente, se aprovechan los
dispositivos méviles a fin de disminuir los trdmites personales o la busqueda de informacién en las agencias.

Considerando lo antes expuesto, se hace necesario conocer el proceso de transformacién y la actuacién de
los actores en la busqueda de obtener conocimiento y legitimidad. Esto supone la formulacién de politicas
institucionales dirigidas a la creacién, implementacién y seguimiento de programas de educacion financiera en
linea a través del servicio bancario venezolano.

EL PROBLEMA

Segtin lo indicado por S&P (2014) y la OCDE (2005) los conocimientos financieros cobran cada vez mayor
relevancia. Segun datos de la calificadora antes mencionada, con base a un estudio realizado en mas de 148
paises en el cual se interrogd a méds de 150.000 personas sobre temas tales como: inflacidn, diversidad de
riesgos, aritmética e interés compuesto; se pudo determinar que cerca del 35% de los hombres adultos a nivel
mundial tienen conocimiento sobre la educacién financiera. En el caso de las mujeres, el 30% tiene un escaso
conocimiento sobre el tema, siendo los jévenes un grupo objetivo importante para crear cultura financiera a
través de programas de educacion financiera.

Tal como lo sefiala Dominguez (2017) existen razones que inciden en la evolucién de los programas de
educacién financiera, entre ellos: bajo nivel de alfabetizacién financiera, diversificacién y complejidad de los
productos financieros, bajo nivel de efectividad de las acciones educativas, por ejemplo. Esta situacion sugiere la
necesidad de disefiar mecanismos de evaluacién para determinar el impacto de los conocimientos y
comportamientos financieros en el sistema financiero.

La clave es concientizar a los ciudadanos sobre la importancia de una cultura financiera. Es necesario
promover una educacién orientada a obtener habilidades claves para una toma de decisiones fundamentada,
ejecutar proyectos y mejorar la calidad de vida. De esta manera, para impulsar la cultura financiera han surgido
diversas iniciativas que se concretan en planes educacién financiera. En los mismos se considera: el uso racional
de recursos financieros, la planificacién y prevision financiera, la gestién de negocios y la promocién del
conocimiento financiero en nifios y jévenes (CESE, 2011). Un ejemplo estd representado por la iniciativa
desarrollada por la OCDE al ofrecer una pigina web para la consulta y educacién financiera. Las buenas
précticas de educacién financiera se han desarrollado en paises de la Unién Europea y también en América
Latina, apoydndose en el uso de plataformas web, aplicaciones interactivas y redes sociales. En este contexto se
crean ambientes innovadores de formacién e intercambio de informacién y conocimiento a través de la red
bancaria el Estado y diversas instituciones.

Lo anterior demuestra el compromiso de la banca hacia los programas de educacién financiera orientados al
desarrollo integral de las personas, y en especial de los jévenes, favoreciendo el desarrollo de conocimientos
para la adecuada administracion de las finanzas personales. Al respecto y tal como lo indica el CESE (2011), las
entidades bancarias tienen la responsabilidad de comprometerse con la sociedad, garantizando la innovacién y
la transparencia en los servicios que prestan.

Con respecto a Venezuela, Marin (2018) afirma que ante la crisis que atraviesa el paifs son necesarias
medidas y herramientas para proteger el patrimonio familiar. Es por ello que la educacién financiera debe
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abordarse como una alternativa para hacer frente a esta situacién adversa. Es recomendable involucrar a la
empresa privada, las instituciones educativas, asi como a la banca publica y privada en la preparacién y
formacién de empleados y clientes. En paises con economias hiperinflacionarias como la de Venezuela, la
educacién financiera es un tema prioritario, es recomendable que la poblacién obtenga el conocimiento para
mejorar sus finanzas personales en pro de una mejor calidad de vida.

La educacién financiera, segun la OCDE (2005) es “e/ proceso por el cual los consumidores/inversionistas
financieros mejoran su comprension de los productos financieros, los conceptos y los riesgos, y, a través de
informacion, instruccion y/o el asesoramiento objetivo, desarrollan las habilidades y confianza para ser mds
conscientes de los riesgos y oportunidades financieras, tomar decisiones informadas, saber a donde ir para
obtener ayuda y ejercer cualquier accion eficaz para mejorar su bienestar econémico” (p. 5). De acuerdo a la
definicidn, garantiza decisiones efectivas respecto al manejo del dinero, la ubicacién de fuentes de ingreso
adicionales, alternativas de ahorro e inversidn, entre otros.

Es oportuno sefalar lo expuesto por Dominguez (2017), al referirse a los momentos de crisis como
oportunidades para redisenar las estrategias pedagdgicas y aprovechar las tecnologias de informacién y
comunicacién (TIC) como base para la educacién financiera. En este sentido, en el contexto venezolano, la era
digital se abre paso en el sector bancario (Tendencias Digitales, 2017; Banca y Negocios, 2018). Asi, se
establece una vinculacién entre banca y tecnologia que impulsa el mejoramiento de los servicios al cliente.
Adicionalmente, el crecimiento de transacciones a través del comercio electrénico exige servicios bancarios en
linea para apoyar la realizacidon de transacciones. Segun estudio realizado por la Tendencias Digitales (2020)
relacionado con el consumo digital en Venezuela, se observé un aumento de la penetracién del Internet al final
del 2019, pasando de 59% a un 65%, las operaciones bancarias se ubican en el segundo puesto, dentro de las
operaciones realizadas en Internet, con un 89% de uso, solo superado por los correos electrénicos con un 90%,
por su lado, la banca mévil se sitta en un quinto lugar con un 76%. Esto a pesar de que Venezuela tiene
promedios de velocidad de descarga y subida de datos significativamente bajos en relacién a otros paises de
América Latina (Speedtest Global Index, 2019).

Basado en lo antes expuesto, las instituciones bancarias han disenado proyectos de desarrollo web con el
objetivo de suministrar las herramientas necesarias a los usuarios para el manejo adecuado del conocimiento
financiero. Por ejemplo: Banco Activo en alianza con la UCAB ofrece programas de educacioén financiera
dirigidos a emprendedores (Carmona, 2016); Bancaribe enmarca la educacién financiera entre sus lineas de
responsabilidad social (Descifrado, 2017); Banco Bicentenario inicia un programa de formacién financiera
(Diario Ultimas Noticias, 2019), el Banco de Venezuela habilité un portal para la educacién financiera de sus
clientes (BDV, 2022); Banco Provincial ofrece un portal sobre educacién financiera para nifios, jovenes y
adultos (Fundacién BBVA Provincial, 2018).

Por lo senalado, es relevante conocer el funcionamiento de los programas de educacién financiera a través
del servicio bancario en linea y establecer los aspectos claves relacionados con la satisfaccion de los usuarios o
clientes. En este escenario, el presente estudio examina la Teorfa del Actor Network y los momentos
propuestos por la misma como fundamento teérico, ya que permitird un abordaje con una visién analitica y
constructiva (Latour, 2005). En tal sentido se plantea la siguiente interrogante: ;Cudles son los aspectos que
describen la situacién actual de los programas de educacién financiera de la banca en linea venezolana?

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Internacionales
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o Coloma (2018) sefiala a la tecnologia como detonante para crear distintas soluciones adaptadas a las
exigencias de los clientes de la nueva generacién. La autora concluye que la mayoria de las personas tiene
acceso a Internet y que la banca virtual es un servicio conocido, sin embargo, se deben realizar campanas
efectivas para fomentar la confianza en la banca virtual.

o Bournissen (2017) disené un modelo pedagdgico virtual definiendo dimensiones organizativas,
pedagdgicas y tecnoldgicas.

o Gomez (2015) realizé un estudio para describir el grado de conocimiento que poseen los estudiantes
universitarios en San Luis Potosi sobre el concepto generalizado de cultura financiera. De acuerdo a los
resultados obtenidos realizé una propuesta estratégica para elevar la cultura financiera entre éstos.

Nacionales

e Monsanto (2016) realizé una investigacién para analizar la gestién crediticia de la banca publica y
fortalecimiento de la cultura emprendedora en el municipio Iribarren, estado Lara durante el afio 2015.

o Fuentes (2015) realizé un trabajo a fin de proponer el uso de las TIC como estrategia de ensefianza en la
modalidad presencial de la aldea universitaria la Caramuca del Estado Barinas. Para ello determiné la
factibilidad financiera, social y técnica.

Bases Tedricas

A continuacién se mencionan los elementos conceptuales y las referencias tedricas relacionadas con el tema
en estudio (Ver Tabla No.1):
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Tabla No. 1

Elementos conceptuales y autores referenciados

Elementos conceptuales Autor(es)
+ Modelo Pedagégico y sus dimensiones Gomez (2015), Boumissen (2017)

+ Educacion online o educacion virtual a Silvio (2006), Acostay Gomez (2011). Fernandez y

Programas de Educacién distancia Vallejo (2014)
+ Cambios en los contenidos didacticos Bournissen (2017)
* Tecnologias de la informacion y la Fuentes (2015)
comunicacion
+ Sistema financiero Aguirre (2003), Morles (2011), Pampillo et al. (2012)
+ Educacion financiera, importancia, fases | CESE (2011), CEMLA (2014), Dominguez (2017),
y competencias de los programas Lembert y Garcia (2015), Asobancaria (2022),
Caballero (2022)
QCDE (2005, 2015)
o : + La actividad financiera Bello (2004), Muci (2004), Alcarria (2008),
Educacion Financiera Pampillon et al. (2012), Gomez (2015)
+ Cultura financiera Termes (1997), Finanzas para todos (2015), Pardo
(2014), Gomez (2015)

OCDE (2005, 2015)
+ Manejo de los instrumentos financieros | Gémez (2015), Monsanto (2016)

+ Banca por internet Dominguez (2017), Coloma (2018)
* Procesos Administrativos Stoner et al. (1996)
* Teoria del actor-red La teoria permite indagar lo siguiente:

—  (Cuales son los diferentes tipos de conexiones v
asociaciones creadas entre los elementos?

- (Qué tipos de redes se producen a través de estas
conexiones?

—  (Qué fines se sirven a través de estas redes?

Adicionalmente, se consideran:

—  Los principios de la teoria segiin Latour (2005)
y Echeverria y Gonzalez (2009).

—  Los momentos de la teoria para construccion de
una red (Latour, 20005).

Fundamentacion tedrica

Elaboracién propia.
Sistema de variables

El funcionamiento del programa de educacién financiera a través de la banca en linea venezolana se
estudiard a través de cuatro dimensiones como son: el sistema organizacional, los actores, los factores
contingentes y el andlisis del programa de educacién en linea. A continuacién, se presenta la Tabla No. 2 con la
operacionalizacién de las variables de la investigacion.
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Tabla No. 2.

Operacionalizacién de las variables

Variable general Dimension Indicadores
Organizativo
S8 —
R E Sistema organizacional |Pedagogico
5 R
= = S Tecnolégico
N
e Humanos
o T Actores =
L - No humanos
® C w . < g
sk - Problematizacién
T .
25 . Interés
L Factores contingentes —
R Incorporacion
L z
g5 Uni6n
woE 8
- L] -
& @ g Programa de educacién
el R — - PY TP T . .
- financiera Analisis y propuesta de lineamientos

en linea

Elaboracién propia.
MARCO METODOLOGICO

Se trata de un estudio exploratorio, descriptivo, transeccional de campo. Se orienté a conocer las
caracteristicas, rasgos, propiedades o comportamientos, sobre el objeto de andlisis (Balestrini, 2001;
Herndndez et al., 2010). Para ello se utilizé la teoria del actor-red a fin de describir cémo los actores definen y
tratan de influir en el problema, proponen soluciones, las implementan y brindan seguimiento a los programas
objeto de estudio. Se consideré el disefio no experimental (Hurtado, 1998; Herndndez et al., 2010). Los
programas de educacién financiera en linea objeto de estudio fueron descritos tal cual como se exhiben (in
situ), sin alterar su comportamiento y se estudiaron los datos obtenidos a través de los instrumentos creados
para tal fin.

El estudio estuvo dirigido al sector bancario venezolano, especificamente al servicio de educacion financiera
en linea de la banca nacional, donde se consideraron sus plataformas web, ademas de ser bancos nacionales con
presencia fisica en la regién, especificamente en la ciudad de Barquisimeto en el estado Lara para el afio 2022.
Este sector bancario estd constituido por treinta y un (31) bancos nacionales y los mismos se muestran en la

Tabla No. 3.
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Tabla No. 3
Poblacién
Ne BANCO Ne BANCO

1 Banco Provincial S_A Banco Universal 2. | Banesco Banco Universal C.A

o Banco Mercantil, C.A. Banco Universal 4. | Banco Occidental de Descuento, C.A.
Banco Universal

5 Banco Nacional de Crédito 6. | Banco del Caribe, C_A. Banco Universal

7. Banco Exterior, C.A. Banco Universal 8. Venezolano de Crédito, S.A. Banco
Universal

9. Fondo Comun, C_A. Banco Universal 10. | Banplus, C.A. Banco Universal

11. | Banco Plaza, C_A. Banco Universal 12. | Banco Sofitasa, C_A. Banco Universal

13. Banco Caroni, C.A. Banco Universal 14. | Banco Activo, C.A. Banco Universal

15. Banco del Sur, C_.A. Banco Universal 16. | 100% Banco, C_A. Banco Universal

17. | Banca Amiga, C.A. Banco Universal 18. | Citibank, N _A. Banco Universal

19. | Internacional de Desarrollo C.A. Banca 20. | Novo Banco S.A.

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 C.A. Banco Universal
(BANFANB)

25. | Banco de Exportacion y Comercio C.A 26. | Banco Agricola de Venezuela C.A.
Banco Universal

27. | Bancrecer, S.A. Banco Microfinanciero 28. | Mi Banco, Banco Microfinanciero, C.A.

29. | Banco de la Gente Emprendedora 30. | Banco de Comercio Exterior

(BANGENTE). C.A.
31. Instituto Municipal de Crédito Popular (IMCP)

Elaboracién propia.

Considerando el tamafio de la poblacién sefialada, se hizo necesario determinar una muestra, es decir, una
representacion significativa de entidades bancarias a fin de medir propiedades que caracterizan a la poblacién
(Arias, 2006). En este sentido, la muestra intencional se calculé considerando el 16 % de la poblacién dando
como resultado la cantidad de cinco (5) bancos con espacios para la educacién financiera a través de
plataformas web y con presencia fisica en la ciudad de Barquisimeto en el estado Lara.

Se aplicé como instrumento para la recoleccién de datos una entrevista semiestructurada dirigida a los
gerentes de las instituciones bancarias objeto de estudio y validada a través del juicio de expertos (Diaz, 2009;
Hernédndez et al., 2010). La misma estuvo conformada por cuarenta y siete (47) items de preguntas a fin de
percibir la visién que tiene la gerencia sobre el proceso de la educacion financiera en linea de la banca nacional.
Es importante indicar, que los informantes claves de la presente investigacion lo conformaron los sujetos que
manejan la informacién sobre el proceso de la educacién financiera en linea de la banca nacional (Ver Tabla

No. 4).
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Tabla No. 4

Entrevista semi-estructurada

[SISTEMA ORGANIZACIONAL

;La imstimacin imvierte recursos v tiempo en programas destinados al desarrollo de las capacidades fnancierss de sus clientes v usmarion?
Semmmmmaﬂnsmlumﬁ.umﬂmlad&mdmﬁmnﬂeﬂ

;Poseen programas de inclusion Sranciers distintos 2 los programas de educacicn financiera?

;Realiran shianTas con otras instiuciones para el desamolle de sus esoategias de edocacion financiera?

;Posesn acuerdos o convenios con ofra instinaciones para la formacicn de sus empleados o clientes en el area financiera?
Madupn&mnsqnedm\ :ﬂamw"
MhmmmmmW*mthMam
Actuabmente posee alguna estrategia sobre educacion financiera? ;| De quien depende la misma?

;Erindan talleres virmales como herrarmientas para la actividad econdmica en emprendedores?

10. Jamhmﬂmwmgﬂuwhsﬂtpu:hﬂnmummmmﬂ

11 &omwpunalaamammahhumrmmﬂ

12, ;Larelacion ensefanzs-sprendizaie es capar de adaptarse a las pecesidades de los usuarios de la banca en lmea?

1050 0 On b g et

14, ;Abordsn comenidos econdmicos v financieros (ejemplo: shorro, presupussto familiar, uso de las tarjetss de crédito, inchnion financiers escasez de
recursos, herramientss de analists finsnciero)?

15. ;Cual es la estrategia que emplean para la evaluacion de los aprendizajes de los programas de educacion financiera?

16, ;Como es la distribucion del muterial informarivo (A maves de ariculos, post, archivos, puu]nnnhlmﬂumm"

17 bhmmﬂmhmwx:wmnhﬂdmmhmwahsm&h@mm

18. Mmmmﬂeeﬁ:ﬂmﬁnﬂﬁmdﬂnﬁdﬂpﬂﬂnﬁhﬂwn’

19, Wmummwxm

2. ;Difmden los programas de educacion finsnciera por medios tecnologicos, portal de intemet, redes sociales ¥ cursos virtales?

21. ;En qué plataformas se apovan para difondir los programas de educacicn financiera?

ACTORES

Qrae actores bumanos han influido en el proceso de estsblecimiento de politicas sobre los programas de educacion fnanciera de 12 banca en lmea?
g,Quimnnhmmmhninﬂ:ﬂuntlpm:uoﬂmm&wmmmWﬂmuthﬂhhmmlﬁn?
f,Cnmalo;mnruhmmmmmmdpm&mhhm&mlmcuwhﬂmmmdaﬁmmﬂnmu:dehbnumm‘
cwmmmmmﬁmudwﬁembj&wndepomm los programas 4s educacion Snanciera de la banca en linea?
;Conocen ol papel del ECV v la SUDEEAN en el desarrollo de los programas de educacion financiers?

;Cuil &3 &l macamizmo que emplean para la difusicn de los programas de educacion finamciera? Sitio web, promocion divecta, participacion en ferias ¥
eventos vinculados a econonia v finamzan, commeos elactromicos, charlss o expoxicionss

A qué pablico o usaario en especifico destinam la formacion en materia financiera?

TICTEIEEECONTINGENTES
- Mumhmﬂuﬂﬁumhmmkeﬂmﬁnmmﬂmmbmmmhmmhﬂ*
30, ;Qreérol puede juzar la efucacion en linea en el sector bancaria?
31, ;Cuales son las metas v ot;mmdehmmmdedmmmﬁnmmddsmmbu&umtmlmomhﬂ
3L ;_Qutm:&uucﬁmnmt maoldearcn el desamollo de programas de educacion financiera del servicio bancario venezolmo e linea?
33, (,QuplpeljugzmMWMMQWFMHQMMMM“M%W&M&HMdue
fornmlacicn de
34 Ghmmmme!pum\:ulm:mhpcm las limitaciones en la elsboracion de politicas v s implementacion?
35 ;Por que se crearon los programas de educacion financiera del servicio bancario venezolano en lmea?
34 mgdﬂgnumuqungulummuhmmwmwbm‘
37 ;Cuil es ol mandsto y cu:lumlmhmmsdc&chﬂa;mjmn"
38 &uemunmbmmamhﬁm‘ﬁnmmmmmmmhMMx seguimiento de los programas?
39 Qumndnm:bhdehphmﬁcm;md:h:mmpﬂuw:h:mm
40. ;Cuailes son las rutinas, las imteracciones, v los procesos imvolucrados en la politica de implementacion ¥ seguimiento de los programas?
4L Qﬂmmhmmﬂnﬁmuhmﬂm&bw?
42, ;Quiénes som los actores mvolucrados en ¢l sesnimiento de los programas?
43, ;Existieron limitsciones que incidieron en el deszmollo de la implementacion de Iolmmdeﬂn:ﬂmnhnﬂ"
44, ;Existen himitsciones que inciden en el seguimiento de los programas de educacion en lines
45, Quhmhwﬂmﬂumswmduaﬁualmnmmﬂhswﬁuﬂmml&u’
45, ;Cuales son las jdeas para el funwo cercano de lo: programas en linea?
7. ;Fueson los resultados del proceso de los programass en linea lo planeado?

TST&’!H.E!?-':IB‘

a

Elaboracién propia.

Posteriormente, la data obtenida mediante la aplicacion de la entrevista fue procesada para obtener la
informacién depurada y sistematizada permitiendo asi elaborar el andlisis ¢ interpretacion de los datos a través
del disenio de cuadros y tablas. Adicionalmente, se contrastaron las respuestas de los entrevistados lo que
permiti6 obtener una mayor comprensién con respecto al objeto de estudio.

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Dimensién Sistema Organizacional — Indicador Organizativo:
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o La totalidad de las instituciones entrevistadas destinan aportes de sus dividendos para el desarrollo de
programas que generen mayores beneficios a los clientes, en su mayoria para potenciar las habilidades
financieras o mejorando su experiencia al realizar las operaciones. Los recursos se destinan a programas o
mejoras de las plataformas tecnoldgicas.

¢ En este indicador se obtuvo que un 60 % invierte recursos para el desarrollo de capacidades financieras y
mejoras tecnoldgicas, y el 40% restante se enfoca especificamente en mejorar la experiencia a través de
sus adaptaciones tecnoldgicas para facilitar los tramites bancarios.

e Todos los bancos se encuentran enmarcados en la estrategia de inclusién financiera por medio de
normas o dentro del modelo de gestién con el fin de impulsar la productividad.

o Los entrevistados manifestaron que se realizan alianzas con distintas instituciones al momento de
desarrollar sus estrategias de educacién financiera, bien sea destinada a clientes o empleados.

Dimensién Sistema Organizacional - Indicador Pedagégico:

o Segun los entrevistados, existen programas de inclusién financiera distintos a los programas de
educacién financiera, el 20% cuenta con programas estructurados de inclusién financiera, el 80% apoya
la inclusién financiera de otras maneras para que el usuario se relacione con el sistema financiero.

e Encuantoala participacion en acuerdos o convenios con otras instituciones para la formacién en el drea
financiera todos poseen dichos acuerdos, el 80% los posee tanto para empleados como para clientes, una
minoria de 20% se enfoca solo en sus empleados.

¢ En relacién a los tipos de curso, para empleados son de tipo normativo y motivacional enfocados en la
atencion al cliente mientras que para los clientes son del tipo financiero.

¢ Un 60% banca online no posee una estrategia estructurada sobre educacion financiera.

e En relacién a la atencidén que se le presta a los emprendedores, en un 60% se dictan talleres virtuales
como herramientas para la actividad econdmica, y el resto se inclina solo por las asesorias y talleres
presenciales.

o Las nuevas generaciones se incorporan a la bancarizacién en su mayoria con las aperturas de cuentas,
optando por un producto financiero para iniciarse en la administracién de los recursos y respaldo
financiero.

e Es posible adaptar la banca en linea a las necesidades de los usuarios en cuanto a la educacién financiera
en pro de una relacién ensefianza-aprendizaje.

e En virtud de los avances tecnoldgicos, las instituciones proporcionan contenido didactico
constantemente, ademas un 60% cuenta con alguna herramienta interactiva.

e En un 80% se abordan contenidos econdmicos y financieros como herramienta para desenvolverse en el
dmbito econémico.

e Solo un 60% indicé las maneras de evaluacién de sus estrategias. Por una parte se encuentra la
aprobacién de los talleres y, por otra, la formacién de la cultura de pago que se ve reflejada en los indices
de morosidad.

e Un 80% de la muestra indica que proporcionan material de educacién financiera, impreso y digital de
manera impresa y digital.

Dimensién Sistema Organizacional — Indicador Tecnoldgico:

e Los sistemas son actualizados constantemente para mantenerse a la vanguardia, con dreas responsables
de garantizar las adecuaciones, es decir, las instituciones poseen estructuras tecnoldgicas capaces de
adaptarse a la educacién financiera a distancia.

o Ladistribucién del material informativo se realiza de manera presencial y virtual. En su mayoria a través
de las plataformas tecnoldgicas ya que en su totalidad los entrevistados hacen gran hincapié¢ en el uso de
las redes sociales como medio de difusién.
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e En cuanto a los asistentes virtuales como herramienta interactiva de inteligencia artificial que asesora o
facilita el conocimiento necesario a los usuarios de la banca en linea se obtuvo que un 60% cuenta con
dicha herramienta.

¢ No existe una seccion especifica de educacion financiera dentro del portal web del 80 % de los bancos
estudiados.

e Un 60% difunde los programas de educacién financiera por medios tecnolégicos, un 20% no difunde los
programas, pero si algunos contenidos econdmicos y financieros de interés y un 20% ninguno de los
anteriores.

Dimensién Actores - Indicador Humanos:

o Existen distintos actores en una localidad vinculados para que el proceso de desarrollo genere cambios
orientados a reforzar las politicas de los programas de educacién financiera. De acuerdo a las respuestas
recibidas se puede apreciar que 60 % indica que son los clientes los que han influido en el proceso de las
politicas de los programas de educacién financiera. Dentro de este porcentaje se encuentra inmerso un
veinte (20%) que sefiala especificamente a empresarios y emprendedores, mientras otro cuarenta por
ciento 40% de manera ambigua senala a las politicas de gobierno y los temas econémicos.

e En cuanto a la forma de intervencién de los actores en el proceso de establecimiento de politicas, se
busca captar el interés de los clientes a través de programas y estrategias que garanticen resultados a largo
plazo.

e En materia de formacién financiera, la mayoria de los consultados afirma que no categorizan a quien
destinan los programas. El ochenta por ciento (80%) lo dirige al ptiblico en general, solo hacen hincapié
en los jévenes y emprendedores en pro de fomentar y apoyar sus iniciativas. E1 20 % restante destina la
formacién solo a sus empleados.

Dimensién Actores - Indicador No Humanos:

o El objeto de la interconexién entre lo humano y no humano es entender como estos elementos se unen y
se gestionan conjuntamente, formando redes que producen solidez sobre aspectos como el
conocimiento. En este caso, la accién no humana se encuentra en las nuevas tecnologias, la innovacién y
el emprendimiento, ademds, en la conexién entre la formacién y las herramientas necesarias para la
transformacién de las formas de comunicacién.

e En cuanto a cémo intervienen los actores no humanos en el proceso de los programas de educacién
financiera, la tecnologia y la innovacién propician la transformacién de los procesos de comunicacién e
interaccion teniendo en cuenta las necesidades de los clientes y el contexto donde se desenvuelven.

e En relacién al papel del Banco Central de Venezuela y la SUDEBAN se puede apreciar a través de los
resultados, que son reconocidos como 6rganos regentes de las actuaciones de la banca.

e Con respecto a la difusién de los programas de Educacion financiera las organizaciones entrevistadas
promueven la participacion en ferias y eventos relacionados con el tema. También el ochenta por ciento
(80%) indica que difunde informacién pertinente a través de medios electrénicos: correos electrénicos,
foros, redes sociales entre otros. El resto admite que la difusién digital es solo a través su portal
corporativo interno.

Dimensién Factores Contingentes - Indicador Problematizacién:

e Respecto a los desafios para los programas de educacién financiera se encuentra el llegar al publico y
demostrar que las relaciones sociales condicionan la economia. El crear la necesidad de conocimiento
sobre el tema financiero, lograr un mayor posicionamiento y reinventarse al ritmo de la cultura digital
emergente son aspectos de interés.



[LEANA JAHACIEL MEDINA VIRGUEZ, YELITZA VEGA, PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA DEL SERVICIO BANCARIO VE...

e En consideracién al potencial tecnoldgico, las instituciones cuentan con lo requerido para la
implantacién de programas en linea y se consideran las preocupaciones intereses y necesidades de los
clientes para la elaboracién de politicas de los programas y su implementacién.

e 80% de los entrevistados respondieron que los programas de educacién financiera son creados por la
banca para impulsar el desarrollo del pais, aun cuando no posean un programa estructurado apoyan
temas relacionados para tal fin. La minoria que no posee dichos programas se enfoca en dar a conocer los
productos y herramientas de la banca.

e Aun existen limitaciones que inciden en el desarrollo e implementacién de los programas de educacién
en linea, ya sea por desconfianza en la tecnologia, falta de disposicién de expertos, o por conceso de las
partes involucradas. En relacién al seguimiento de las limitaciones se evidencia desconocimiento al
respecto.

Dimensién Factores Contingentes - Indicador Interés:

o EI 80 % de los entrevistados afirma que la banca cumple con un rol muy importante que contribuye a la
interaccion social y, a través del conocimiento y financiamiento, al desarrollo de la economia nacional.

e Los programas de educacion financiera y los contenidos relacionados muestran poseer metas y objetivos
definidos que van desde impulsar el crecimiento de las personas, generar negocios rentables, optimizar
recursos y maximizar el uso de herramientas digitales.

e Eldesarrollo de programas de educacién financiera hacen énfasis en la actualidad econdmica, ofreciendo
a los usuarios temas de interés respecto a productos y finanzas, asi como en el establecimiento de
vinculos entre la cultura financiera y la innovacién para potenciar las ideas de los clientes. Solo un veinte
(20%) no posee dichos programas en sus planes estratégicos.

e Un 60 % de los entrevistados manifiesta que las experiencias pasadas en relacién a programas de
educacién financiera a través de la banca en linea muestran la necesidad de adaptacién con las nuevas
tendencias en temas econdmicos y financieros, asi como la mejora en la relacién con los productos y
servicios digitales. Esto ha permitido el establecimiento de politicas para propiciar la inversion en areas
claves para el desarrollo del pais.

e La forma cémo se abordan los programas varia y convergen en cuanto a la tecnologia, los entes
reguladores, los aliados y los clientes (empresas, emprendedores, gobernaciones, alcaldias, universidades
y centros de investigacion).

Dimension Factores Contingentes - Incorporacion:

e En su totalidad los bancos entrevistados identifican como organismo que rige a los programas de
educacion financiera a la SUDEBAN, adicional a este un 20% hace mencién del Ministerio del Poder
Popular de Economia y Finanzas y Comercio Exterior y el Banco Central de Venezuela (BCV), ademas
de que un sesenta por ciento (60%) reconoce al Estado, por sus politicas econémicas.

¢ En cuanto al mandato y los limites del organismo regente de los programas de educacién financiera, es
claro ya que los planes deben desarrollarse en pro de que los ciudadanos se beneficien del sector bancario
para contribuir con el bienestar econdmico y social del pais.

e Un cuarenta por ciento (40%) no cuenta o desconoce si se planea implementar alguna estrategia o
programa de educacién financiera, en cuanto al sesenta por ciento (60%) con programas y estrategias de
educacién financiera adoptadas para superar estos desafios o limitaciones, siguen apostando a las
alianzas entre los actores y la unién de los actores de la red, educaciéon para la integracién y para
potenciar las nuevas empresas y emprendimientos.

Dimensién Factores Contingentes - Indicador Unién:
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e De acuerdo a los resultados, un 20 % de los entrevistados considera que existe un déficit de talento
humano para implementar y dar seguimiento a los distintos programas, mientras el ochenta por ciento
80% restante cuenta con los recursos tanto humanos como tecnolégicos para dar cumplimiento a dichas
funciones.

o Los responsables de la planificacién y gestién de los recursos asignados a los programas se encuentran
designados sobre la base de la aprobacién del plan estratégico de las instituciones, indistintamente de
que sea enmarcado como responsabilidad social o como prioridad estratégica.

e Un 20% de las instituciones no maneja informacién sobre las rutinas, las interacciones y los procesos
involucrados en la politica de proceso de implementacién y seguimiento de los programas de educacién
financiera en linea.

e Un 20 % difunde el contenido de los programas través de capsulas informativas con el patrocinio de sus
aliados, un 60 % implementa programas que contribuyen al bienestar econémico social con la
participacion de especialistas en estrategias y finanzas. Un 40 % cuenta con 4reas de experiencia digital
en materia de educacidn financiera para conectarse con sus usuarios.

e En cuanto a los actores involucrados en el seguimiento de los programas, un 80 % de los entrevistados
comunica que es la misma institucién la encargada del seguimiento mientras que el 20 % restante
considera que es SUDEBAN.

e Los bancos que poseen programas en linea de educacién financiera prevé seguir impartiendo
conocimiento de valor, haciéndolo mds accesible y con mayor impacto. De esta manera, se espera
contribuir y potenciar ideas e iniciativas usuarios y clientes. El resto dara mds énfasis a la informacién
financiera y buscara una mayor digitalizacién de los servicios bancarios.

e Un 80 % afirma que los resultados del proceso de educacion en linea han resultado segtin lo planeado.
Esto se evidencia a través del nivel de posicionamiento, el reconocimiento a través de premiaciones y el
creciente interés de los estudiantes y publico en general por conocer sobre oportunidades de inversién y
plataformas digitales.

A continuacion se presentan de manera general los lineamientos para la mejora de los procesos de formacién
financiera y cultura emprendedora a través de la banca en linea, considerando los factores contingentes de la
teorfa actor-red: problematizacién, interés, incorporacién y unién. A fin contribuir a la toma decisiones
acertadas por parte de los usuarios o clientes es recomendable considerar los siguientes aspectos:

o Establecer como politica de la institucién la educacién financiera a través de programas. Educar
estableciendo contenido que involucre conocimiento digital, econémico y financiero y actualizar
constantemente los contenidos.

o Ampliar los canales digitales para compartir los conocimientos referentes en el menor tiempo posible.

e Al momento de decidir las politicas de la implantacién de los programas de educacién financiera,
considerar la tecnologia como elemento fundamental.

e Crear proyectos para impulsar las iniciativas de negocio, es decir formar para emprender, sistematizando
la formacién financiera, la vinculacion con la institucién y el financiamiento.

e Promover programas que cumplan con los lineamientos de politicas publicas para el crecimiento de la
economia nacional.

e Realizar actividades de acercamiento con la poblacién para integrarla al uso de herramientas, recursos y
servicios que la banca posee.

o Designar expertos en materia financiera para el desarrollo de los programas a través de la existencia de
una unidad que permita que la educacién financiera tenga mayor alcance en cuanto al diseno de
contenidos y estrategias para fomentar que cada vez mds personas fortalezcan su comprensién sobre
productos, servicios y canales de servicios.

¢ Educar en materia financiera al personal que asesora a los usuarios y clientes.
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e Disefiar politicas concretas de seguimiento y control de los resultados de los programas de educacién
financiera.

Generar interés, tanto en la institucién como en los usuarios, acerca de las ofertas de productos y servicios,
asi como sobre el acompafamiento e impulso de ideas de negocios para el mejoramiento de la economia
nacional y de la calidad de vida de los intervinientes. Para ello hay que establecer como eje de actuacién
estratégica la educacién financiera y la educacion para integracion social.

e Realizar cursos o talleres online para trabajadores y usuarios de la banca que contribuyan a generar
cultura financiera.

e Actualizar constantemente el contenido de las plataformas digitales en relacién a temas de actualidad y
las nuevas tendencias para abordar los temas econdmicos y financieros.

e Establecer como meta organizacional la maximizacién del uso de herramientas digitales como medio
para aumentar la rentabilidad.

e Se hace necesario normalizar las politicas de invertir en 4reas claves para el desarrollo del pais.

o Fortalecer las alianzas entre los distintos actores involucrados en la implantacién de los programas de
educacién financiera para que actiien como agentes socializadores de la banca.

o Crear una red de accién entre la banca, organismos reguladores de esta, aliados gobernaciones, alcaldias,
universidades, centros de investigaciéon, empresas, emprendedores soportada por tecnologias de
informacién y comunicacion.

Con un enfoque en el factor de incorporacidn, es necesario garantizar un adecuado manejo de informacién
en relacién a las rutinas, las interacciones, y los procesos involucrados en la ejecucion y seguimiento de los
programas de educacion financiera en linea ya sea a través de la implementacién directa, a través de patrocinio
o alianzas.

e Diseniar los programas de educacién financiera en linea como parte del enfoque de calidad y eficiencia
para contribuir con la economia del pais y bienestar social.

o Desarrollar planes comunitarios que permitan a los ciudadanos participar en los beneficios de la banca.

o Crear estrategias de comunicacion, transparentes claras y responsables de educacion financiera

e Incorporar programas de educacién financiera, apostando a las alianzas estratégicas que permitan
potenciar nuevas empresas y emprendimientos.

o Disponer de expertos tanto en el area tecnoldgica como financiera para la oferta de instrumentos
alternativos y opciones concretas que se traducen en rentabilidad.

En cuanto a la unién como factor surgen los siguientes lineamientos:

¢ Destinar zonas de experiencia digital que acoplen tanto recursos humanos como tecnoldgicos.

o Educar a los asesores que dicten talleres para que logren una visién amplia sobre la vinculacién negocio-
tecnologia.

e Dentro de la estructura organizacional, crear una unidad responsable de la planificacién y gestién de los
recursos para los programas de educacién financiera.

e Enmarcar la educacion financiera como parte de la responsabilidad social.

o Humanizar y personalizar la experiencia a través de la web creando espacios para estar més cerca de los
clientes o usuarios y ofrecer herramientas financieras innovadoras.

o Fomentar la relacién con los clientes para apoyarlos en sus comportamientos de pago y cultura de
ahorro e inversién. Contribuir a la materializacién de las ideas e iniciativas de los participantes.

o Aumentar el grado de digitalizacién de la banca trazdndose como objetivo el incremento del nivel de
conocimiento de la poblacién sobre aspectos financieros, emprendimiento y experiencia digital.
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CONCLUSION

Las instituciones financieras objeto de estudio cumplen con las etapas del proceso administrativo pues, en
cuanto a la planeacién, en su mayorfa enmarcan la educacién financiera en sus planes estratégicos las mismas
plantean objetivos a cumplir en el corto y largo plazo vinculados al crecimiento de sus organizaciones y la
economia del pais a través de sus usuarios y clientes.

Existen dos puntos de vista en relacién a la organizacién de los programas de educacién financiera en linea a
través de la banca: la econdémica financiera y la organizacién del proceso educativo. En lo que se refiere a la
organizacién, se evidencié que parte de la banca en linea de dichas instituciones no cuenta con una estructura
organizativa definida en relacién a los programas de educacién financiera.

La direccién implica motivacion, influencia y coordinacién de las actividades en pro de conseguir que los
clientes y usuarios adquieran los conocimientos que les permitan potenciar sus habilidades y para ello cada
institucion deben establecer claramente las funciones a desempefiar para cumplir con dicho objetivo.

Respecto a la etapa de control, las instituciones financieras analizadas, en su mayoria, no establecen
mecanismos de control y seguimiento de los programas de educacion financiera. Ello permitiria el correcto
funcionamiento y actualizacién de los mismos realizando correcciones a fin de mejorar el desempeno y cumplir
los objetivos.

Se evidencia el cumplimiento de aspectos bésicos relacionados con la educacién financiera y se reconoce
como una condicién necesaria para garantizar la inclusion. En la situacién financiera que se encuentra el pais,
resulta dificil la delimitacién del 4mbito de este tipo de programa. Esto debido a que el enfoque debe abarcar
aspectos complementarios y no simplemente la descripcion y funcionamiento de los productos y servicios
financieros. Estos se deben interrelacionar con conceptos propios de la actividad econémica actual.

En relacién a las competencias necesarias de los programas de educacién financiera, entidades como
Bancaribe, Provincial y Banco de Venezuela se encuentran enfocados en proporcionar un espectro de
competencias amplias antes de otorgar servicios de financiamiento. En referencia al enfoque general, los
programas formativos que deben adaptarse a los perfiles y requerimientos especificos de los colectivos se suma
Banplus apoyando a través de patrocinio de actividades en tendencia como lo son los podcasts.

Los principios de educacién financiera se conciben como un complemento de un adecuado marco
regulatorio y de una eficaz supervisiéon. A pesar de que las instituciones analizadas identifican los érganos
regentes, no se considera que la supervisién y regulacion de los programas de educacién financiera en linea sean
eficaces. No se aprecian de forma clara las acciones que propicien pricticas adecuadas en relacién a dichos
programas, se percibe mayor interés hacia los productos y servicios ofrecidos. En cuanto a los principios
aplicables a los programas de educacién financiera se identifican: la garantia de neutralidad e imparcialidad al
momento de impartir las acciones formativas. No se evidencia connotacién de tipo comercial.

El proceso administrativo es central indistintamente del instrumento, programa o herramienta que se vaya a
utilizar ya que siempre debe existir una planificacién, organizacién, direccién y control. Tal como se indico
anteriormente la organizacién de los programas de educacion financiera tienen dos extremos. Uno de ellos es el
pedagdgico por lo cual supone cambios en los contenidos didacticos en virtud de los avances tecnoldgicos. Esto
debido a que hay mayor interaccién y aumento de las fuentes de informacién (plataformas digitales, redes
sociales y aplicaciones web). La produccién de los materiales cobra una dimension distinta en cuanto se da un
sentido académico para que sean aceptados de manera més ficil. Hasta el lenguaje es algo que varia
dependiendo de las personas a las que se desea llegar. Aun cuando los materiales no son individualizados, si son
segmentados, por ejemplo: para ninos, jévenes o emprendedores.

Otro elemento fundamental es la tecnologia y el conocimiento de los usuarios para manejarla. Para que se
pueda llevar a cabo el proceso de formacién de los distintos actores se requieren capacidades, habilidades
tecnoldgicas y plataformas estables. Es por esta razén que la banca venezolana cada vez invierte més en sus
sistemas tecnolégicos.
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En cuanto al actor humano, se detect6 que existe el principio de simetria donde las experiencias pasadas, las
tecnologias, los textos y contenidos informativos pueden cambiar y transformarse para un fin en comun y
como bien cualquier elemento de la red puede actuar sobre otros. Aun cuando las instituciones analizadas no
senalan de manera uniforme los actores intervinientes en los programas de educacién financiera a través de la
banca en linea, lo relevante del estudio es la orientacién de los actores hacia la puesta en practica de los
conocimientos obtenidos. Los actores se vinculan para generar los resultados, pero existen factores que
influyen negativamente, entre ellos se encuentran: limitaciones de la tecnologia, plataformas digitales no
adecuadas, desconocimiento y desconfianza de los usuarios en relacién a los servicios en linea, requerimientos
de actualizacién continua debido a los avances acelerados.

Se detectd el interés por parte de la banca de aportar para el desarrollo de las personas y de la economia
nacional a través del fortalecimiento de la cultura emprendedora. Esto implica fomentar en los clientes y
usuarios la necesidad de tomar decisiones acertadas, a través de la incorporacidon de programas relacionados a la
formacién financiera en sus lineas estratégicas.

Se incorporan elementos relevantes, entre ellos: garantizar plataformas tecnoldgicas estables, propiciar la
innovacién y mejorar la imagen y la comunicacién. Cada dia la banca se orienta més a lograr la mayor
satisfaccion del cliente a través de operaciones de calidad, garantizar la seguridad y aumentar la confianza. En
este sentido las redes sociales se presentan como una alternativa. Asi se van incorporando otros actores que se
interrelacionan a través de la red para el logro de un fin comun.

Es posible brindar retroalimentacién a los distintos bancos que se encuentran liderando las transacciones
digitales y la formacién de emprendedores. A tal efecto se presentan algunas recomendaciones acerca de los
programas de educacién financiera del servicio bancario venezolano en linea:

e Incorporar dentro de los planes estratégicos de las instituciones bancarias la formacién financiera
enfocada en contextos de actualidad para sacar el mayor provecho y abordar las limitaciones presentes.

o Atraer el interés de la poblacién joven y emprendedora al considerar ofertas de productos y servicios
bancarios apoyados en tecnologias de punta.

e Realizar el acompanamiento e impulso de ideas de negocios a través de la formacién y el financiamiento.

e Disefiar estrategias que involucren més al personal bancario en la tarea de educar a los usuarios y clientes
en materia financiera. Vincular los objetivos estratégicos con los objetivos operacionales a fin de lograr
resultados 6ptimos para la banca y la economia del pais.

o Aplicar los programas de educacién financiera en linea para contribuir a elevar los niveles de
responsabilidad de los usuarios y clientes con el fomento de la cultura de pago lo cual se traduce en bajos
indices de morosidad.

e Mostrar a través de los programas de educacién financiera las nuevas tendencias en temas econémicos,
financieros, asi como sobre productos y servicios digitales.

e Asignar recursos fisicos y humanos para el apoyo de la e¢jecucion, control y seguimiento de los programas
de educacion financiera en linea.

e Se propone la implantacién de programas de formacién financiera en linea ya sea de manera directa o
indirecta. Lo que se pretende es que exista mayor disponibilidad de informacién. Una manera de
conseguirlo es a través del patrocinio o las alianzas. Ejemplo: instituciones educativas especializadas,
creadores de contenidos en RRSS y plataformas digitales.

o Disponer de expertos en el drea econdmica, financiera y tecnoldgica a través del mantenimiento de
alianzas con las distintas instituciones educativas.

o Aplicar el proceso administrativo de planificacién enmarcando los programas de educacién financiera
en las lineas estratégicas, para asi garantizar la participacion, orientacién y coordinacién por parte de los
gerentes y equipos de trabajo para el logro de los objetivos. Ademas de promover en los clientes y
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usuarios la toma de decisiones sobre la base de informacién actualizada y oportuna. Asi como lograr la
motivacién e impulso de iniciativas de negocio en jévenes y emprendedores.

Priorizar el apoyo a los sectores agroalimentario, industrial y emprendedor, asi como el implementar
estrategias que capten y fidelicen a los jévenes con la formacién en materia financiera y el buen uso de
los productos y servicios de la banca.

Capacitar constantemente al personal que integra los equipos de trabajo que brindan asesoria a los
clientes. Considerar la voz del cliente. Este a través de su experiencia puede brindar retroalimentacién
para el mejoramiento de la calidad de servicio.

Implementar sistemas de administracién de la relacion con los clientes utilizando herramientas basadas
en inteligencia artificial.
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