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Resumen

El sector financiero y méas especificamente los Bancos se encuentran en un momento
crucial para ser parte de una transformacion digital enfocada en un primer momento al segmento
masivo es decir Banca Personas donde se busca garantizar que no existan limitantes a la hora de
adquirir un producto o servicio, para esto se debe contemplar desde la planeacién de los procesos
la experiencia digital de los clientes, durante esta investigacion se resalta el valor de
herramientas como Business Process Management en adelante BPM que optimizan la
concepcidn, disefio y desarrollo de procesos, hasta la ejecucion, donde se evalla y supervisa los

proyectos que se realizan en pro de la gestion tecnologica.

Logrando obtener una guia a nivel general del proceso 6ptimo y las herramientas mas
eficaces a la hora de apostar a la evolucion digital, de esta manera dar solucién a los diferentes

interrogantes que pueden surgir al momento de desarrollar una iniciativa con este enfoque.
Palabras claves

Gestion, Innovacion, Optimizacion, Proceso, Tecnologia.



Abstract

The financial sector and, more specifically, Banks are at a crucial moment to be part of a
digital transformation focused initially on the massive segment, that is, Personal Banking, which
seeks to guarantee that there are no limitations when purchasing a product or service. For this, the
digital experience of the clients must be considered from the planning of the processes, during this
research the value of tools such as BPM that optimize the conception, design and development of
processes, until the execution, evaluation and control of the processes is highlighted. Projects

carried out against technological management.

Managing to obtain a general guide to the optimal process and the most effective tools
when betting on digital evolution, in this way giving solutions to the different questions that may

arise when developing an initiative with this approach.
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Introduccion

La presente investigacion analiza la innovacion como parte de los procesos que
constituyen una transformacion digital, donde lo mas importante no deberia ser las nuevas
tecnologias, sino a quien va dirigido; Los consumidores digitales utilizan las herramientas
tecnoldgicas como un canal de informacion compartida, lo que permite a las nuevas tecnologias
cumplir con un rol relevante en la vida de cada individuo (Relafio, 2011). Por este motivo las
organizaciones dedicadas a la captacién y financiacion de las personas deben estar actualizados
frente a sus necesidades brindando soluciones que les permitan eliminar toda barrera de tiempo y

espacio, logrando ser mas competitivas y un crecimiento significativo en el mercado.

En la primera unidad se describe el desarrollo de las telecomunicaciones a nivel de las
organizaciones, experiencia y nuevas necesidades de los consumidores, con la finalidad de

aprovechar y crear un proceso alineado a los retos que cada dia proponen los usuarios finales.

De acuerdo a esto la transformacion implica mezclar las nuevas tecnologias con la
flexibilidad al cambio del sector financiero, es por esto que en la segunda seccién se analiza al
detalle estas herramientas tanto a nivel de sistemas y de personas que permitiran dar rumbo a la
construccion de los procesos necesarios en el desarrollo de proyectos digitales, ya que no hay
tiempo que perder buscando el mejor camino, al contrario se busca proponer un camino general
con el fin de voltear la mirada a la innovacion en cuanto a las nuevas soluciones que se

construiran para los productos nuevos y existentes.

Por ultimo se busca describir el proceso como resultado de la investigacion y que sera
guia para las organizaciones de la organizacion, que logre incentivarlos a la continua gestion

tecnoldgica.



INNOVACION TECNOLOGICA EN EL DISENO DE PROCESOS DIGITALES

PARA EL SECTOR FINANCIERO

1. Evolucién de las telecomunicaciones

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) y su impacto en el desarrollo
economico, social y personal se han convertido en un objeto importante de las investigaciones
cientificas de las ultimas décadas; los estudios tedricos y empiricos han demostrado la necesidad
de obtener y explotar los resultados positivos (crecimiento de la productividad, expansion de la
organizacion, eficiencia, eficacia, competitividad, etc.) de la adopcion e implementacién de las
TIC en varias organizaciones (Gatautis & Tarutéa, 2014). Por esta razdn se ha querido iniciar
esta investigacion retomando sus analisis de manera tal que se pueda validar su impacto en el

sector financiero.

Ahora bien si quisiéramos recordar los Bancos en Colombia han creado una estrecha
relacion con la tecnologia para mejorar en un primer momento la comunicacion y desarrollar
canales Unicos con sus clientes, es asi como : El papel de las TIC en el logro de los objetivos
estratégicos de desarrollo de la organizacion ha sido un area de constante debate y también se
percibe en diferentes dimensiones de gestion (Okumu, 2012), de acuerdo a esto los elementos
como el teléfono, computadoras, aplicaciones, correos electronicos, portales web, han generados
cambios enormes, generando nuevas formas de almacenar informacion, facilitando su acceso a

nivel de tiempo y movilidad, sin mencionar los ahorros econdmicos que esto representa.

Sin embargo no solo vemos ganancias al exterior de las organizaciones, (Alderete &
Gutierrez, 2012) analizan la relacion entre las TIC con la productividad laboral en las empresas

de servicios colombianas y estiman que la inversion en estas incrementa la productividad laboral



hasta en un 18% en promedio; cifras que han aumentando en los Gltimos afios como resultado

del incremento del comercio digital y esto se ve reflejado en el porcentaje de penetracion de

internet que en Colombia es de 68,2% donde también se encontrd que el 76% de los

Colombianos posee un Smartphone.

1.1. Necesidades de los consumidores

Los analistas coinciden en que las estrategias de éxito requieren entender al cliente y

atender sus necesidades (Accenture, 2015), de esta manera las cifras ya mencionadas respaldan

la identificacion de los siguientes puntos clave que deberian servir para indicar el camino a

seguir en nuestros proyectos:

Los Clientes requieren servicios rapidos, en linea y poder realizar sus operaciones
en tiempo real, es decir utilizando sus propios teléfonos celulares 0 computadores,
y desde la comodidad de sus hogares. Esto queda demostrado en la encuesta de
PricewaterhouseCooopers donde el 52% de los mismos dijeron que su banco
ofrecia el canal mdvil, mientras el 30% hicieron referencia a que no lo tenian
disponible.

La disminucion en el uso de las sucursales, los clientes expresan la necesidad de
poder resolver sus dudas de manera remota y solo en casos especificos tener que
desplazarse a las oficinas bancarias.

Servicios a la medida, es una tarea que cada dia se vuelve mas obligada,
anticiparnos a sus necesidades, predecir aquellos productos o servicios que puede
requerir cada persona, como por ejemplo Google hace despliegues de anuncios
basandose en el analisis de la informacion personal que poseen del usuario y el

conocimiento de las bisquedas o actividad en linea.



e Seguridad en sus transacciones, en este item Colombia esta realizando un
excelente trabajo al crear un marco legal que estimula las transacciones
electronicas.

2. Gestion Tecnologica

La tecnologia al interior de los Bancos cada dia retoma més valor sin embargo son pocos
los bancos que estan reemplazando sus sistemas centrales tan radicalmente, asi queda
demostrado en Una encuesta realizada por la empresa CEB Tower Group encontré que solo el
16% de las instituciones financieras de todo el mundo estan reemplazando los sistemas bancarios

centrales, aunque un porcentaje no determinado esté trabajando en introducir canales digitales.

Sin embargo encontramos ejemplos como: Citi desarroll6 una plataforma Ilamada
Citibank Express, mediante la cual un cliente puede iniciar una transaccion en un ordenador o
dispositivo movil y terminarlo a Citibank Express-y viceversa (Corbet, 2014), donde ya se esta

siendo frente a las necesidades mencionadas de los clientes.

Ahora se debe resaltar las dificultades econdmicas y sociales, que pueden impactar al
sector en estudio y obligan a gestionar adecuadamente sus procesos de negocio, ya que un paso
en falso podria tener consecuencias fatales, por ello se requiere procesos solidos, estables y

confiables que manejen los datos e informacién.

2.1 Metodologias de Innovacion

A partir de lo anterior comenzamos a crear una cadena de los diferentes aspectos que
debemos gestionar al interior de un Banco, entre ellos esta: Operatividad, regulaciones o

cumplimientos, interés del negocio, omnicanalidad, seguridad de la informacién, analisis de



posibles riesgos, todos estos se suman a la necesidad de dar soluciones de manera agil y con la
documentacion requerida, es por esto que es necesario iniciar las metodologias esenciales y que

se recomiendan utilizar en el desarrollo de proyectos:

e Design Thinking Su objetivo es generar soluciones de acuerdo a problemas
detectados en un determinado marco de trabajo, centrada en el usuario y orientada
a la accion.

Su auge se basa por su capacidad para generar en muy poco tiempo soluciones
innovadoras, esta divida en las siguientes etapas: Definicion, ideacion,
Prototipado, test y empatia.

e Lean StartUp Tradicionalmente conocido como Lean pero viene mejorado,
permitiendo invertir menos recursos (tiempo, dinero e ilusion) en la fase de
aprendizaje y testeo de la idea de negocio, para invertir mas recursos o pedir
financiacion cuando el conocimiento y las probabilidades de éxito son altos.
Dividido en las siguientes etapas de desarrollo agil de software:

v’ Etapa de ajuste del problema / solucion

v’ Etapa de ajuste del producto / mercado

v’ Etapa de crecimiento

e Agiles Esta metodologia es un conjunto de tareas enfocado en la gestion de
proyectos. Donde las necesidades y soluciones van evolucionando a traves del
tiempo, donde el trabajo en equipo con personas de diferentes disciplinas facilitan el
desarrollo de las iniciativas y se resaltan las siguientes caracteristicas:

v Desarrollo evolutivo y flexible.

v Autonomia de los equipos.



v" Planificacion.

v Comunicacion.
2.3 Tecnologias emergentes

Estas metodologias van a ser apoyadas de herramientas que respaldan ese cambio de forma
en la operacion en el mercado, a continuacion se mencionaran algunas de ellas con sus principales
funcionalidades con el fin de tomarlas como referente en nuestras iniciativas y seleccionar la que

mas se ajuste a la necesidad, cabe resaltar que son tecnologias en continuo desarrollo.
2.3.1 Blockchain

Es una conjunto de bloques, su uso se asemeja a la de un libro contable donde en cada uno
de sus blogues se almacena una cantidad de registros o transacciones, informacion referente y se
pueden crear vinculaciones entre bloques, de esta forma se construye una cadena donde cada

espacio es especifico e inamovible para finalmente ser guardado en nodos de la red.

De esta forma la tecnologia de blockchain nos permite almacenar informacion que jamas se
podréa perder, modificar o eliminar, sin olvidar que cada nodo de la red utiliza certificados y firmas
digitales para verificar la informacion y validar las transacciones y los datos almacenados en la

blockchain, lo que permite asegurar la autenticidad de dicha informacion.
2.3.2 El internet de las cosas

Basicamente hablamos de un sistema de chips y circuitos, donde tienen por objetivo

programado cumplir con labores especializadas muy especificas.

Esta tecnologia podria enfocarse a proyectos al interior de los Bancos donde se quisiera

automatizar espacios o tareas operativas donde el principio es el mismo y la clave es la operacién



10

remota. Cada uno de los objetos conectados a Internet tiene una IP especifica y mediante esa IP
puede ser accedido pare recibir instrucciones. Asi mismo, puede contactar con un servidor externo y

enviar los datos que recolecta durante su operacion.
2.3.3 Big Data

Esta tecnologia esta formado por un software de procesamiento de datos de grandes

volimenes basados en 5 V, las cuales son:

v Volumen: Procesa grandes volimenes de datos no estructurados de baja densidad,
para el sector financiero esto podria representar decena de terabytes de datos, los
cuales no pueden ser procesados por sistemas convencionales.

v Velocidad: Funciona en tiempo real, donde se pueden adicionar evaluaciones y
actuacion en tiempo real.

v Variedad: Los datos se presentan en nuevos tipos de datos no estructurados. Los
tipos de datos no estructurados y semiestructurados, como el texto, audio o video,
requieren un reprocesamiento adicional para poder obtener significado.

v Valor: Los datos extraidos deben generar valor agregado a la organizacion y ayudar
en el analisis del cliente.

v Veracidad: Se requieren datos veridicos en el proceso y que no eleven las cifras de

ruido, garantizando la confiabilidad del sistema.

Los beneficios identificados de Big data no pasa solo por el analisis que realiza, sino
también del proceso de descubrimiento que requiere que los analistas, usuarios empresariales y
ejecutivos se planteen las preguntas correctas, identifiquen patrones, tomen decisiones informadas y

predigan comportamientos.
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2.3.4 Machine Learning

Sin Embargo la identificacion de estos patrones no es una tarea facil por suerte para las
organizaciones ya se cuentan con métodos que lo facilitan y complementan como es el caso de

Machine.

Este método analitico permite que un sistema por si mismo sin intervencion humanay en
forma automatizada, aprenda a descubrir patrones, tendencias y relaciones en los datos, en cada
interaccion con informacion nueva se ofrecen mejores perspectivas. Esta competencia inherente
para aprender de los datos, que sitia a Machine Learning como una expresion de la Inteligencia

Artificial.

De esta forma los algoritmos son elemento fundamental para crear los modelos que recubren
conexiones y con los cuales en este caso los Bancos pueden tomar mejores decisiones, personalizar

servicios y brindar valor agregados a sus clientes.

2.3.5 Social Netwoks

Ferdinand Tonnies, argumento que los grupos sociales pueden existir bien como lazos
sociales personales y directos que vinculan a los individuos con aquellos con quienes comparte
valores y creencias 0 bien como vinculos sociales formales e instrumentales, es asi como esta
herramienta permite a la organizaciones estudiar el comportamiento de cada cliente con el fin de

anticiparnos a sus necesidades, a la vez que mejoran motores de busqueda.

Este software puede aumentar el trafico web, la visibilidad y la interactividad de

empresas con presencia web.
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2.3 Procesos de Negocio (BPM)

Una vez la organizacion elija la metodologia de trabajo, se inicia con la designacion de
las herramientas adecuadas, es asi como encontramos soluciones de software BPM que abarca
las siguientes etapas Identificacion , disefio, ejecucion, documentacion, medicion monitoreo,
control y mejoramiento, con el fin de lograr los objetivos del cliente que en este caso es el

Banco.

Cabe resaltar en este momento que estas herramientas pueden tener una personalizacion

especial segun la necesidad entre estos encontramos: Primarios, de apoyo o de gestion.

2.3.1 Disefio de procesos

Es fundamental partir con un buen disefio, y es aqui donde se define con el acto de

plasmar la vision y objetivos que se tienen para la iniciativa, con ayuda de las siguientes etapas:

v"Identificacion de los momentos de verdad ya que todo trabajo de BPM tiene como
objetivo que la cadena de valor agregado entregado al cliente.

v'Identificacion de los valores agregados que se buscan conseguir.

v Reduccidn de retrasos que pueden generarse.

v’ Estandarizacién es fundamental comenzar a manejar un mismo lenguaje en las
organizaciones.

v Simplicidad de disefios para lograr agilidad.


https://es.wikipedia.org/wiki/Valor_econ%C3%B3mico_agregado
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2.3.2 Andlisis de rendimientos

Dentro de la Gestion que se busca esta la medicion del desempefio empresarial, esto
permite a las empresas realizar exitosamente sus planes estratégicos, al controlar y gestionar sus
actividades garantizando que estén siendo realizadas de manera mas eficiente y efectiva; esto se
logra mediante un buen analisis de sus indicadores o también llamados KPI, los cuales son
definidos de manera estratégica y habitualmente por un nimero, es decir, deben ser

cuantificables.

2.3.3. BPM y sus ventajas
Los beneficios que nos proveen los mencionamos a continuacion:

v’ Satisfaccion del cliente y una respuesta mas oportuna.

v" Disminucion de costos en servicio al cliente.

v Mayor productividad de los empleados.

v Mayor visibilidad de los procesos para los stakeholders.

v" Cumplimiento de los reglamentos del sector financiero.

v Reduccidn de errores y eliminacion en los procesos disefiados.
v Modelar, ejecutar y gestionar los procesos.

v' Aumento en la rentabilidad del negocio.

v' Facilitar la toma de decisiones, la gestion y el control.
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3. Cambio de Culturay gestion organizacional

Una vez se ha tomado una iniciativa es decir se tiene disefio de proceso, definicion de la
metodologia y se consigue el apoyo de una herramienta como BPM, se espera la actividad
conjunta del equipo de trabajo donde deben estar alineados con las metas de la organizacion sin

embargo es aqui donde encontramos grandes vacios estructurales.

Es asi como la conducta organizacional se puede comparar con un todo compuesto de
diversas dimensiones o estratos superpuestos en cuyo nucleo se encuentra la moral albergando
las normas de conducta cotidiana, las cuales obedecen al “qué debo hacer” (Etkin, 1993), para
esto se propone durante esta investigacion que las organizaciones deben plantearse los siguientes

objetivos basicos en la generacion de nuevas ideas u oportunidades de negocio:

e Curva de aprendizaje mas corta. Trabajando con las personas que estén
actualizadas de nuevas tendencias, de esta manera los bancos pueden aprender de
otros métodos en corto tiempo.

e Atraer talento con potencial disruptivo.

e Promover una cultura mas innovadora y colaborativa dentro de la organizacion.

e Salida al mercado con menores costos. Las empresas ofreciendo soluciones a los
clientes por un menor precio, aumentando la fidelidad y aumentando el nimero de
clientes, apoyados en sistemas mas dinamicos que recuperen rapidamente su
inversion.

e Identificacion agil y eficiente de nuevas oportunidades de negocios.
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3.1 Cultura Innovadora

Todas las organizaciones desde su fundacion tienen establecidos una serie de valores, sin
embargo estos no representan una camisa de fuerza al contrario uno de los pasos que se
recomiendan en el camino de la innovacion es precisamente ofrecer a los empleados nuevos

valores orientados a las metas globales.

Adicionalmente es necesario estimular los &ambitos educativos, empresariales y sociales,
con el fin de estimular a su equipo de trabajo individualmente, esto no es una tarea facil se debe
estudiar a profundidad el disefio de su estructura, asi como el estilo de liderazgo que han
asumido, la forma de supervisar, la autonomia que se ha brindado a los trabajadores, los

mecanismos de aprendizaje utilizados, y los criterios para dividir el trabajo.

De lo anterior se espera cambiar alguna manera de pensar, rompiendo paradigmas y
sustituyendo expectativas tradicionales a intereses alineados con la realidad actual, siguiendo las

siguientes etapas:

Realizar un diagndstico de la situacion real evaluando el clima laboral y detectando las
ventanas de oportunidad para mejorar. Este diagndstico se puede llevar a cabo mediante técnicas
cualitativas, como observar la estructura y sondear las opiniones del personal; y cuantitativas,

como medir el desempefio y la productividad.

Identificar los cambios que se requieren en los valores y las competencias de los
empleados para alinearlos con los objetivos estratégicos de la empresa. Para ello, es necesario

definir los atributos culturales deseables y los comportamientos que los proyectaran.
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Identificar a los gerentes que demuestren mayor liderazgo y reclutarlos para la tarea de
permear la nueva cultura. Estos se constituirdn en modelos a seguir en la medida en que su

conducta refleje los nuevos valores declarados.

Coordinar esfuerzos y crear planes de accion que involucren la participacion de los
empleados mediante la capacitacion y el desarrollo de sus competencias para sensibilizarlos con

la nueva cultura.

Disefar proyectos que fomenten colaboracion entre el personal y propuestas de ideas para

mejorar los procesos, ahorrar costos e impulsar la rentabilidad.

Establecer parametros de medicion que reflejen los nuevos valores organizacionales y

evaluar los resultados alcanzados en la productividad y el ambiente laboral.

Reconocer y premiar los logros alcanzados por los empleados. Se debe buscar desalentar
las conductas negativas y premiar las que reflejen la nueva cultura que se promueve. Un
elemento importante en este renglon es revisar, y cambiar de ser necesario, los planes de
beneficios y los programas que recompensan la productividad para alinearlos con las nuevas

actitudes esperadas.
3.1.1 Aspectos Basicos de estudio Organizacional

Con el fin de prolongar el éxito en el cambio de cultura, es fundamental no descuidar las

siguientes acciones:

e Planeacion. Establecer objetivos claros y crear un mapa de ruta con el orden en

que se deben alcanzar.
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e Comunicacion y retroalimentacion. Los empleados deben ser bien informados de
lo que se pretende con el cambio y qué se espera de ellos. Se les debe
retroalimentar oportunamente sobre su desempefio en relacion con los objetivos
estratégicos.

e Empoderamiento. No solo se deben asignar responsabilidades, sino también
delegar poder de decision y otorgar confianza para que los empleados tomen
iniciativas para alcanzar las metas.

e Reclutamiento. No se debe descuidar la necesidad de que los nuevos empleados
deben contar con aptitudes, competencias y valores que coincidan con la cultura

empresarial que se pretende imponer para que no frene el cambio ni lo socave.

La innovacion debe ser una forma de pensar en la organizacion desarrollando valores
relacionados con la creatividad y la generacion de ideas. De alli que, un cambio efectivo en la
cultura de una organizacién pasa porque ésta reconozca la inconveniencia de continuar actuando

como en el pasado y, porque se decida trabajar con otra vision y otros valores de Cara al futuro.
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Conclusiones

Dentro de la trasformacion digital, se deben tener como principal protagonista el
consumidor final, conociendo sus necesidades con el fin de garantizarlas en el desarrollo de las

soluciones ofrecidas.

La Banca personas tradicional se enfrenta a grandes cambios de paradigmas en la forma
de crear y vender sus productos o servicios, gracias al internet y estas tecnologias permiten tener

modelos articulados mas eficaces de operacion.

La explotacion de tecnologia es fundamental a través de mecanismos como
licenciamientos o alianzas estratégicas, sin embargo el punto de partida lo encontramos en un
correcto disefio de proceso, el cual va a generar un impacto directo en la rentabilidad y el éxito
de una empresa. Cuanto mejor sea el proceso a nivel de simplicidad y mejores resultados se

obtendran.

El mayor desafio frente a las organizaciones del sector financiero, especialmente los
bancos es cambiar su estructura a una fundamentada en nuevas ideas donde se permita a cada

uno de los empleados ser creativos y aportar visiones alineadas a las metas conjuntas.
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