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Resumen
La convergencia tecnolégica entre la informética, telecomunicaciones y los
contenidos, ha supuesto un cambio en laforma de gestionar 10s hegocios, ha modificado los
supuestos economicos fundamental es sobre los que se sustentan la mayoria de las empresas
y han transformado la economiaindustrial en lo que hoy llamamos economia digital.

Pero el fendmeno “e-conomia’ no ha afectado ha todos los sectores de la economia
por igual. Actualmente el sector financiero esta siendo pionero en € uso de Internet como
nuevo cana de distribucion, debido a que no se requiere un intercambio fisico de bienes,
puesto que el dinero es desde hace ya mucho tiempo, precisamente, un bien electrénico.
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Introduccion:

La convergencia tecnoldgica entre la informética, telecomunicaciones y los
contenidos, ha supuesto un cambio en laforma de gestionar os negocios, ha modificado los
supuestos econémicos fundamentales sobre los que se sustentan la mayoria de las empresas
y han transformado la economiaindustrial en lo que hoy llamamos economiadigital.

Este hecho supone un cambio de paradigma Unico en la historia econémica
mundial: hasta ahora, eran las estrategias empresariales las que decidian o influian sobre las
tecnologias a emplear, en cambio en este nuevo paradigma son las tecnologias las que
marcan las estrategias a desarrollar.

Pero esta paradoja no esta totalmente aceptada por las empresas espafiolas, que
aunque aceptan que para entrar en el nuevo mercado electrénico hay que adaptar la
estructura de la empresa, muchas de ellas lo afrontan Unicamente desde el punto de vista
informatico.

Estos cambios en los supuestos econémicos implican inmediatas e importantes
oportunidades y amenazas para las empresas ya establecidas. Algunas de ellas comienzan a
darse cuenta de que €l juego ha cambiado, mientras que la mayoria contintia operando con
estrategias y model os de negocio tradicional, gjenas a sus limitaciones y riesgos. Al mismo
tiempo muchas empresas de nueva creacion implantadas ya en la economia digital estéan
buscando ya la forma de mantener su éxito inicial .
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“ E-conomia”

El caréacter revolucionario de Internet va mas ala de un cambio en e entorno
competitivo de las empresas tradicionales y de la entrada de competidores nuevos y
dindmicos, modificando la forma en que actuamos y vivimos, incluyendo una importante
tendencia a la utilizacion de palabras de nuevo cufio que comienzan por la letra e como e
banco, e-conomia, e-comercio, etc... (Andersen Consulting, 2000).

Actualmente la economia digital es una novedad, como lo fueron en su dia otros
avances tecnol 6gicos. Hace varios afios la informética era un elemento difernciador ya que
colocaba a la empresa en la vanguardia tecnol 6gica, sin embargo, actual mente esto ya no es
un factor diferencial, puesto que se considera que este avance ha sido ya asimilado por €l
entorno empresarial. Asi, la novedad que supone hoy Internet y la economia digital, en
poco tiempo desaparecera y se asimilara como algo habitual. Seglin Craig Barrett,
consgjero delegado de Intel: “En cinco afios no habra compafias de Internet porque todas
las companiias seran de Internet... o no existiran”.

Puesto que la e-conomia es un concepto que aungque novedoso forma ya parte de
nuestra realidad empresarial es conveniente conocer los fundamentos econémicos que la
caracterizan:

1. Desintegracion vertical:

En la economia tradicional, a las empresas no les resulta muy fécil poseer muchos
de los eslabones de |la cadena de valor o cual implica altos costes de interaccion y
transformacion que provocan atos niveles de integracion vertical, en cambio
actualmente con la economia digital, se pueden acanzar niveles de calidad,
flexibilidad y ahorro mediante acuerdos con socios tecnol 6gicamente punteros e
innovadores, especializados en determinados eslabones de |a cadena de valor.

No obstante hoy todavia la mayoria de las empresas ya establecidas poseen gran
parte de su cadena de valor y las nuevas empresas cuyos model os estén basados en
la economia digital deben desarrollarse continuamente, manteniendo modelos
flexibles y graduales, teniendo en cuenta otras operaciones antes de integrarse
verticalmente paramejorar lacalidad, lavelocidad o el servicio a cliente.
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2. Beneficios sobre activos intangibles.

En la economia tradicional, la rentabilidad del mercado depende en gran parte de
los activos fisicos, asi la propiedad, las fabricas y los equipos tienen un gran peso
especifico en la mayoria de los balances de las empresas. Los activos intangibles,
como puede ser la marca, 1+D y las relaciones con los clientes, aungue aportan un
valor considerable, en si mismos no son considerados una fuente de ingresos.

En cambio en la economia digital a medida que los mercados van siendo
segmentados, los activos intangibles se valoran por encima de los fisicos. Al no
depender ya del conjunto de activos fisicos, los activos intangibles pueden ser
desarrollados facilmente y a bajo coste a través de una base global de clientes,
convirtiéndose asi en una fuente independiente de ingresos y de valor.

Teniendo en cuenta esto, las nuevas empresas deben impulsar continuamente €l
valor de la propiedad intelectual y de las relaciones con los clientes, verdadero
nucleo del negocio, con € fin de incrementar el volumen y los margenes, mientras
resisten latentacion de adquirir activos fisicos para reducir costes a corto plazo.

3. Rendimientos crecientes:

En la economia industrial, los rendimientos decrecientes de las inversiones en
plantas y equipo industrial implican que maximizar |los beneficios significa limitar
la capacidad de la produccion.

La ley de los rendimientos decrecientes en economia significa que hay espacio
para la competencia en la mayoria de |os sectores econdmicos. Esta regla se puede
aplicar también en la economia digital peros solo en aquellos negocios en activos
fisicos, pues lainformacion, las relaciones con los clientes, la propiedad intelectual
no estan limitadas por la capacidad de la fébrica. De hecho una empresa puede
crecer sin limite, aproximando los costes unitarios a cero y aumentando
exponencialmente el valor del producto para e cliente.

En este contexto las nuevas empresas deben redefinir continuamente las ofertas
gue realizan a sus clientes con la finalidad de reducir sus costes, evitando competir
exclusivamente en precio.
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4. El acceso alainformacion hadejado de ser caro y restringido.

En la economiatradicional, lainformacion paralos compradores y vendedores es a
menudo cara y dificil de conseguir. Los fabricantes y minoristas llevan a cabo
investigaciones de mercado para conocer las necesidades y comportamientos de
los consumidores, con dificultades para segmentarlas.

En la economia digital, la aparicién de canales de distribucion de gran alcance y
eficiencia hace que la informacion sea més barata y fécil de obtener. Los clientes
son cada vez mas exigentes debido ala gran cantidad de ofertas y al facil acceso a
una informacion mas completa, 1o que hace que el consumidor tenga cada vez
mayor poder de compra.

Esta ventaja que ofrece la economia digital que lo es para el comprador también lo
puede ser para el vendedor, pues éste puede recopilar informacion sobre sus
clientes y utilizarla para ofrecer a cada uno exactamente lo que desea,
facilitandoles productos y servicios de forma personalizada.

5. Yano se necesitan varios afios ni grandes capital es para establecer un negocio
aescalamundial.

En la economia industrial abrir nuevos mercados requiere un gran esfuerzo
econdmico y tiempo para realizar estudios de mercado, construir activos fisicos,
identificar y elaborar inventarios especificos, y generar la capacidad necesaria de
produccion y venta. Actual mente en cambio, se pueden abrir nuevos mercados en
plazos mucho mas cortos. Las redes de valor pueden utilizarse para buscar
proveedores de productos y servicios, para promocionar, vender y dar soporte alos
mismos de forma més répiday eficiente que en la economiatradicional.

Asi las empresas de nueva creacion se introducen rapidamente en e mercado
logrando una apreciable cuota de mercado (se estima que los brokers on-line en
EE.UU. tienen ya una cuota de mercado cercana al 30% entre particulares), aunque
deben continuar innovando sus ofertas para alcanzar diferentes mercados,
reforzando sus marcas comerciales.
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En un estudio realizado por Andesen Consulting: “La empresa espafiola ante €l
Comercio Electrénica”, se han recogido las respuestas adoptadas por las empresas
espafiolas ante la economia digital:

. “Esperar y ver” como funciona Internet: El 26% de las empresas
espafiolas entrevistadas no tienen presencia en Internet pues no lo consideran una necesidad
real y creen que el comercio electrénico no aporta valor afiadido a su oferta.

. Creacion de una pagina web con contenido informativo: Esta respuesta
tampoco aporta mucho ya que el uso que se esta haciendo de los canales de comunicacion
electronicos actualmente, consiste principalmente en la promociéon en Internet y en la
comunicacion interna por medio de una Intranet, con escaso impacto sobre el negocio.

. Creacion de una pagina web con contenido transacional: Casi la mitad
de las empresas entrevistadas considera que la venta de productos a través de este canal no
es aplicable a corto plazo. Un 16% de los encuestados ya utiliza Internet para vender sus
productos o servicios y solo el 10% de las grandes empresas afirma que no vendera sus
productos a través de este canal en los proximos dos afios.

Sin embargo la mayoria de las empresas no cree que este canal vaya a ser importante en el
volumen de | as operaciones de su negocio (un 29% de las empresas piensa que no llegard a
1% de sus operaciones).

. Reorientacién del negocio: A pesar de que la mayoria de las empresas
opinan que el comercio electrénico afecta a la estructura y gestién de las mismas, sigue
considerandose como una cuestién tecnoldgica de la que se ocupa, normalmente, €l
departamento de informética.

El 89% de las empresas encuestadas opina que en su empresa no se aprovechan
adecuadamente todas las posibilidades del comercio electronico, sefidlando ésta como una
delas principales barreras a desarrollo del mismo en nuestro pais.
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Internet en cifras

En el mundo de Internet cada mes vale por un afio y los cambios se producen a una
velocidad vertiginosa de forma que cada dia surge un nuevo interrogante, se produce una
dlianza en la red, una nueva salida a bolsa que cuestiona la validez de los principios
financieros bésicos...

Es por esto que consideramos importante conocer en profundidad el cambio que
se esta produciendo para asi poder estar preparados para competir en un nuevo mercado, €l
de Internet, que cuenta en la actualidad con alrededor de 240 millones de usuarios en €l
mundo, cifra que esperamos crezca hasta los 600 millones en el afio 2002. Del mismo modo
se espera que el comercio electrénico mueva en €l mundo 3 billones de dolares en € afio
2003, frente alos 111.400 millones que generd en 1998.

A finales de 1999 en Esparia, tenian acceso a Internet 3,6 millones de espafioles, de
los cuales 2,8 millones eran usuarios activos. Aunque estas fuentes no miden poblaciones
homogéneas, s nos sirve para observar como el fendmeno Internet esta cogiendo ata
velocidad en nuestro pais

Ademas, €l nimero de usuarios de Internet puede aumentar considerablemente a
través de otros dispositivos de acceso como pueden ser los teléfonos moviles con acceso a
Internet y el desarrollo de latelevision interactiva. De esta forma el comercio electronico en
Espafia previsiblemente tendra un fuerte crecimiento. La Asociacién Espafiola de Comercio
Electronico, en un reciente estudio, sitta el volumen de comercio electronico en torno alos
400 millones de euros para €l afio 2001 y en aproximadamente 1.500 millones de euros para
el 2002.

La parte mas importante de este considerable volumen de comercio electrénico
corresponderd a comercio entre empresas que representara un 86,5% del total, dejando al
comercio entre particulares y empresas la nada despreciable cifra de 177.700 millones de
ddlares en el 2003. Uno de los mativos por los que el comercio electronico adquiere tanta
importancia es la utilizacion, para €l desarrollo del negocio, de plataformas basadas en
Internet que son més baratas y mucho mas flexibles.

Como ya hemos visto los modelos de negocio basados en Internet se fundamentan
en los conceptos de apalancamiento operativo, escalabilidad y escasa inversion en activos
fisicos. Las fuertes inversiones necesarias para crear una red fisica de empresas
tradicionales no son precisas para establecer una presencia en Internet, ya que en este nuevo
medio, |os gastos en publicidad y marketing, son los que ayudan acrear barreras de entrada
y lazos intangibles con |os clientes.
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Observando el posicionamiento de esta “e-conomia’ en Espafia vemos que es
manifiestamente mejorable. Nuestra tasa de penetracion en Internet era similar a la media
europea hace dos afios, el comercio electronico através de lared alcanz6 en 1999 alrededor
de los 150 millones de euros, mientras que los ingresos por publicidad en Internet solo
Ilegaron alos 54 millones de euros. Ademas la gama de productos y servicios ofrecidos en
castellano todavia ha de ser mejorada para poder contribuir a despegue de Internet en
nuestro pais.

Las principales razones que justifican este bajo nivel de desarrollo del comercio
electrénico en nuestro pais giran alrededor de la falta de espiritu emprendedor del espafiol,
las altas tarifas telefonicas, |a baja penetracion del PC o las barreras culturales que algjan a
nuestro pais de los EE.UU.

Un mayor apoyo politico a uso de Internet, la meora de las redes de
comunicacion, o la popularizacién del acceso gratuito contribuirdn a mejorar € futuro de
Internet en Espafia, de forma que el nimero de usuarios de Internet pase de los 3,6 millones
de esparfioles en 1999 a los 8,4 millones a finales del afio 2002, que los ingresos generados
por €l comercio electronico crezcan hasta 1.540 millones de euros en € 2002 o que la
publicidad através de lared pase a suponer 550 millones de euros.

El impacto de esta “e-conomia’ por sectores sera también desigual. Uno de los
mas afectados sera € sector financiero, uno de los pioneros en utilizar este canal de
distribucudn, ya que los productos financieros no requieren entrega fisica. En Espafia se
espera que €l nimero de usuarios de banca electrénica pase de 644.000 en 1999 a 2,4
millones en el 2003, y aungue los productos comercializados a través de este canal seran
productos sencillos y homogéneos (hipotecas, depositos a plazo, negociaciones de acciones,
etc.), alargo plazo este tipo de distribucion seré un factor critico de éxito ante la necesidad
de ofrecer a cliente un servicio diferenciado.

Andlisisdel Impacto de Internet en el Sector Financiero

El sector financiero esta siendo pionero en € uso de Internet como nuevo canal de
distribucién. El desarrollo de Internet mantendra un crecimiento sostenido debido a que la
distribucién de productos financieros no requiere un intercambio fisico de bienes, ya que €l
dinero es desde hace ya mucho tiempo, precisamente, un bien electroénico.

Podemos decir que la banca por Internet es ya una realidad, pues segin Jupiter
Communications, en EE.UU. 14,2 millones de americanos utilizan los servicios de banca
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electronica, en Espaia estimamos que existen 644.000 usuarios (un 1,6% de la poblacion) y
que en &l 2003 seran 2,4 millones de espafioles |os que utilicen este tipo de servicios (segin
|as estimaciones de BSCH) —ver figura 1-.

Figura 1. Impacto de la Banca Electrénica en Espafia
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Fuente: Elaboracién propia.

Este crecimiento en el nimero de usuarios de banca electronica es un reto paralos
bancos tradicionales, que tienen que afrontar un proceso de migracion de clientes hacia este

nuevo canal, intentando simultdneamente reducir costes y ofrecer una elevada calidad de
servicio.

Los bancos espafioles estén adoptando dos enfoques diferentes para afrontar este
reto. Unos consideran Internet como un nuevo cana que se une a las oficinas y a la banca
telefonica, mientras que otros, 1o que hacen es crear bancos especificos para competir
exclusivamente en Internet (Lorenzo, 2001)

Bankinter fue el primero en crear una entidad financiera independiente para poder
operar exclusivamente a través de la red: e-bankinter. El briténico Lloyds anuncié que
lanzaria desde Espafia un gran banco europeo que operaria a través de Internet, y €l BBVA
dio entrada a la filia de Telefonica en Uno-e, banco que estaba dispuesto a competir
ferozmente con la banca tradicional.
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Su principal rival el BSCH, no tard6 en responder a BBVA. Mientras Uno-e se
fusionaba con €l britanico FirstGroup, dando lugar a UnoFirst, el BSCH integraba su filial
de banca telefnica, Open Bank, con el portal financiero Patagon.

El duelo entre BSCH y BBV A, que ha marcado la evolucién de la banca en los
ultimos trece afios, se traslada ahora a la economia virtual. Solo el Popular se ha atrevido a
anunciar que perdia su condicion de entidad no fusionable. La invitacién iba dirigida a
todas aguellas entidades que se quedaron descolgadas del proceso de concentracion
bancariay que no estén en la orbitadel BBVA y del BSCH.

Por otra parte las diferencias de penetracién en el mercado de servicios financieros
en lared entre los paises de la Unidn Europea son notables. Como podemos apreciar €l la
figura 2, los paises del norte de Europa van muy por delante del resto. Segln Javier
Research, para el 2003 el 9% de las operaciones de banca se realizaran en estos paises de la
UE, comparando con el 3,5% de Francia.

Figura 2. Clientes de banca por Internet en Europa
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Fuente: G-Cortines, 2001

Esparia e Italia cuentan con un reto afladido, |a escasa penetracion de Internet entre
|a poblacion, ya que solo € 10% de |os espafioles tienen acceso a mismo, |o que impide el
desarrollo de los servicios bancarios. No obstante casi una tercera parte de los internautas
espafioles eran clientes de la banca on-line en 1999, previendo que serén 5,4 millones los
gue tendran acceso a finales de afio.
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El problema en Italia es justo el contrario. El 20% de la poblacion esta conectada a
Internet y sdlo el 4% de ellos utiliza estos servicios bancarios.

El negocio financiero va a cambiar, puesto que una transaccion por Internet le
cuesta a un banco un 25% menos que por teléfono, y una décima parte que si larealizaen la
oficina, por tanto la red es ya sinbnimo de ahorro de costes, de apuesta de futuro y de
creacion devalor.

En larelacion cliente - entidad también se produce un cambio dréstico. Internet es
un canal emergente y prioritario que permite la interaccion entre varios clientes, la
autogestion y la personalizacion. Por otra parte el producto sigue siendo el mismo pero con
especializacion. Ademas, el concepto de negocio se transforma en tanto en cuanto los
bancos tienden a la especializacién, concentrando €l nlcleo de su gestion.

Laventgja de tener un banco a disposicién de los clientes durante las 24 horas del
diay evitar colas en las oficinas bancarias, es la razén fundamental que existe para que se
produzca una migracién de los clientes de la banca tradicional a la banca on-line. La
diferencia de costes para las entidades a la hora de hacer una transaccion en lared o en una
oficina es muy importante, de 0,005 dolares si se realiza por Internet, frente a 1,37 ddlares
s serealiza en una oficina (segun datos del BBV A) —ver figura 3-.

Figura 3. Coste de las Operaciones

OFICINA BANCA CAJERO BANCA ON-LINE
TELEFONICA AUTOMATICO
1,37% 0,84% 0,28% 0,05%

Fuente: G-Cortines, 2001

Por lo tanto es I6gico que exista una guerra de captacion de pasivo en lared con
tipos de interés mucho més bajos para las hipotecas y con rentabilidades en cuanto a los
depdsitos mucho mayores que en la bancatradicional.
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AndlissDAFO

Debilidades

Amenazas

Los grandes bancos tienen que seguir
reduciendo costes para mantener su
competitividad, debido a sus grandes
redes de oficinas.

La rapidez se convierte en e factor
principal de éxito frente al tamafio.

Fuertes inversiones en tecnologia por
parte de los bancos de pequefio tamario.

Estructuras  muy piramidales que
dificultan dar respuestas a la velocidad
gue exige Internet.

Politicas de publicidad poco agresivas
principalmente en bancos pequefios y
cajas de ahorros.

Los bancos reducen el control sobre los
clientes, aumentando la rotacion de
éstos.

Posible aparicién de intermediarios que
exigiran una parte del margen del
negocio.

Gran desarrollo de los brokers on-line,
los cuales trabajan con unas comisiones
significativamente menores que la banca
tradicional.

Conflicto de canal con los canaes
tradiconales. Posible aparicion de
nuevos entrantes financieros y no
financieros.

Fortalezas

Oportunidades

Los bancos disponen actualmente de
una gran base de clientes.

El tradicional control que los bancos
han ejercido en el sector financiero les
posiciona favorablemente para
aprovechar las oportunidades del nuevo
canal.

Elevada capacidad tecnolégica de los
bancos espafioles.

Fuertes marcas establ ecidas.

Fuerte capacidad
afrontar los cambios.

financiera para

Potencial para reducir costes operativos
y fijos.

Nuevas formas de persondizar las
relaciones con los clientes y de entender
sus necesidades.

Posibilidad de incrementar |la oferta de
productos y servicios aprovechando la
clientela existente.

Posibilidad de dirigirse a nuevos
clientes.

Se reducen las barreras para afrontar
Nuevos Negocios no bancarios.

Fuente: Andersen Consulting, 2000.
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Como vemos Internet presenta una serie de oportunidades para las entidades

financieras ya establecidas:

Este nuevo canal permite incrementar la eficiencia y reducir costes. Al eliminar la
intervencién humana de las relaciones entre el cliente y los sistemas del banco, se
mejoran los tiempos de respuesta, se aumenta la calidad del servicio y se reducen los
errores. El coste marginal de unatransaccion por Internet es una minima parte del coste
de la misma transaccion en una oficina.

A través de Internet se puede persondlizar las ofertas, y por tanto aumentar la
efectividad del marketing y de las relaciones con los clientes.

A través de Internet se puede ofrecer alos clientes todos aguellos productos financieros
gue necesiten sin que tengan que salirse de la pagina de Internet de la entidad.

Pero también Internet representa para las entidades ya establecidas un serie de

riesgos:

Internet constituye un nuevo canal directo que favorecerd la entrada de nuevos
competidores, tanto de otros paises como de otros sectores. Es probable que, las
aseguradoras comiencen a competir con mayor fuerza en e negocio tradicional
bancario, especialmente en €l lado del pasivo. Tanto los bancos como las aseguradoras
de vida estén gestionando €l ahorro particular, bajo cualquier forma, seguros de vida,
fondos de inversion, fondos de pensiones, etc... y no tiene sentido que el ahorrador
tenga que acudir a dos entidades diferentes para recibir ofertas de productos de ahorro.
Esto demuestra que las entidades financieras ya establecidas tendréan que seguir
reduciendo costes para asi poder seguir siendo competitivas.

La aparicion de Internet implica una “popularizacion de la informacion financiera, que
deja de ser asi monopolio de las entidades bancarias. Esto se esté produciendo ya en
EE.UU. donde de las diez webs mas consultadas en cuestiones financieras, solo una
pertenece a un banco.

La llegada de nuevos competidores con una minimainversion, al carecer de unared de
sucursales, y con mayor motivacién para conseguir economias de escala ya que sus
costes variables son casi despreciables, provocara una guerra de precios por parte de
los bancos virtuales. El riesgo para los bancos tradicionales vendra cuando los clientes
se pasen a nuevo canal, pues entonces exigiran mejores condiciones.
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Conclusiones

La banca espafiola es probablemente el sector que esta a la cabeza en
utilizacion de Internet en Espafia, tanto en su uso interno como hacia sus
clientes externos, 1o cua le ha permitido conseguir elevadas cuotas de
eficienciay competitividad.

La mayoria de los bancos y cajas ya tiene disponible, como cana
complementario, su servicio de banca on-line, para transacciones y consultas,
y €l broker on-line, para compra y venta de acciones y fondos de inversiones.
Sin duda alguna a servicio que mejor partido se le puede sacar es a la
compra-venta de valores bursétiles, pues a través de la red existe la
posibilidad de consultar |as cotizaciones en tiempo real, consultar los andlisis
de empresas, recibir asesoramiento de expertos, dar 6rdenes que se gjecutan
on-line.

Se estima que la banca espafiola acabara € afio 2001 con unos 900.000
usuarios en total de los cuales seran activos alrededor de un 30% y que en €l
2004 més del 25% de las operaciones bancarias se realicen através de lared.

Los bancos “sdlo Internet” en Espafia, conseguiran cuota de mercado entre los
clientes “sblo Internet”, pero no romperan e mercado. Sin embargo los
brokers on-line si captardn unaimportante cuota de mercado.

Aunque algunas entidades piensan que la diferenciacién no sera por precio
sino por ofrecer un servicio global: una gama completa de buenos productos,
poder gecutar Ordenes con rapidez y eficacia , en definitiva, dar un buen
servicio como en el mundo real, por eso Internet necesitara complementarse
con centros que faciliten el contacto entre el cliente y el banco, para poder
asesorarle y atender sus consultas. Se hara imprescindible disponer de centros
de atencion telefénicay de atencion através de e-mail.

Internet tendréa un significativo impacto en el negocio de la banca tradicional,
ya que producira una reduccion de margenes y comisiones, pero también
contribuirda a mejorar los niveles de €ficiencia. El papel de las sucursales
tradicionales se gjustara, se produciran reagjustes en dimension y ubicacion, y
en ellas se concentrara la venta y e asesoramiento personalizado a los
clientes. Para €llo, las capacidades y conocimientos deberan cambiar, deberén
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tener mayor nivel de formacién, una actitud mas activa hacia la venta y el
servicio a cliente, y necesitaran dominar €l uso de las nuevas tecnologias para
utilizarlas y ayudar a usarlas también alos clientes.

* Esen los nuevos términos de acceso a Internet, las comunicaciones moviles,
dénde est4 el futuro y donde la banca ya ha comenzado atrabgjar.

» Lared es peligrosa en lo relativo a la cesion de datos debido a la rapidez con
la que se hace. Con Internet se establece una nueva forma contractual, por
tanto, la contratacion através de la red implica que debe existir una proteccion
o0 regulacion especial .
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