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LA EVOLUCION DE LA BANCA.
El desafio no es solo tecnolédgico.

El futuro de la banca no es sélo tecnol6-
gico. Es una tarea compleja de transformaciéon
de las instituciones bancarias tradicionales en
organizaciones mas agiles que entreguen servi-
cios financieros adaptados a los diferentes perfi-
les de clientes.

La excelencia operativa, la familiaridad y
las alianzas con los clientes son otros elemen-
tos esenciales que las entidades deben des-
arrollar para el éxito en el futuro. Hoy en dia los
usuarios de los bancos no sélo buscan ahorrar
o tener acceso al crédito, quieren mas y el de-
safio de la banca esta en crear los mecanismos
y estrategias para satisfacerlos.

Dentro de los cambios, herramientas y
estrategias de las tendencias globales del mer-
cado financiero se encuentran:

e Las sucursales multipropésito que son las
oficinas que ofrecen servicios las 24
horas, e incorporan todos los canales que
el cliente necesite, adaptados a sus nece-
sidades y requerimientos.
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e Los servicios electrénicos de la bolsa de
valores para hacer mas rapido y eficiente
el mercado de capitales.

e El disefio de servicios y segmentos a la
medida de los clientes y el empleo de
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herramientas que faciliten la medicién del
riesgo de cada uno de éstos y

e La capacidad de expandirse a mercados
internacionales.

Por ello, en esta Semana Econdémica
haremos una descripcion de los principales fac-
tores que impulsaran la banca del futuro y de
las tendencias tecnoldgicas de los diferentes
canales y medios transaccionales.

El comienzo de la banca del futuro

El sector financiero colombiano esta re-
corriendo el camino para ser mas agil, eficiente
y virtual. Muestra de ello es la importancia que
han ganado los medios electrénicos de pago en
la economia.

Como se viene observando en los ulti-
mos afios, el comportamiento de los medios de
pago cambia de acuerdo con la evolucién de la
tecnologia, la tendencia de los negocios y la
implantacién de nuevas medidas legales y regu-
latorias.

A continuacion se presentan algunas cifras
de canales y medios electrénicos de pago que
permiten estimar sus tendencias, vigencia y
utilizacion en la banca colombiana del futuro.

Cajeros automaticos (ATM)

Es evidente que los ATM son el primer
canal en importancia, ya que facilitan la disponi-
bilidad inmediata de efectivo.

En cuanto a cifras, el nimero de cajeros
instalados es ascendente. A julio de 2005 se
contabilizaron 5.980 cajeros automaticos, cifra
gue sin embargo, es todavia baja ya que los
paises desarrollados tienen en promedio cinco
veces mas equipos por cada millon de habitan-
tes, segun se aprecia en el siguiente grafico.
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Por otra parte, se presentaran cambios
en las tecnologias utilizadas. A futuro los caje-
ros automaticos no requerirdn del uso de las
actuales tarjetas de banda magnética, sino que
implementaran mecanismos para la lectura de
transacciones con tarjetas sin contacto o con
teléfonos celulares.

Punto de venta (POS) o Datafonos

En cuanto a los POS la tendencia es as-
cendente. A julio de 2005 se contabilizaron en
Colombia cerca de 55.000 datafonos.

En tecnologia ya se observa la utilizacion
de los POS inalambricos, los cuales ofrecen
mayor seguridad para los clientes que pagan
con tarjetas principalmente en restaurantes, ya
que no pierden de vista su tarjeta o dispositivo
de pago.

En este sentido la tecnologia “movil” podria
reemplazar o complementar este canal, pues a
través de un teléfono celular o agenda personal
(PDA) se podria hacer el pago de una cuenta
de restaurante o de cualquier compra, ya que
bastaria hacer una transferencia en linea de la
cuenta del cliente a la cuenta del restaurante o
comercio. Obviamente, para que esto sea una
realidad se deber& seguir un proceso de culturi-
zacion y de masificacion de los canales virtua-
les.
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Cheques

La utilizacion de cheques continta con la
caida en volumen y valor que se viene regis-
trando desde 1998, la cual se debe en parte al
aumento en las transacciones realizadas con
medios electronicos y al gravamen a los movi-
mientos financieros.

Sin embargo, este medio sigue vigente y pa-
ra las transacciones de mayor valor los cheques
contindan siendo los preferidos por los usuarios.
El acumulado del valor de cheques compensa-
dos a septiembre de 2005 es de casi 244 billo-
nes de pesos y el numero de cheques compen-
sados en el mismo periodo fue aproximadamen-
te de 45 millones.

Auque el uso de cheques ha venido dis-
minuyendo, se estima que se mantendré duran-
te un largo plazo, pues en Colombia continua
siendo un medio de gran aceptacion.

Tarjetas

Definitivamente la tendencia de creci-
miento de este medio de pago es evidente.

A futuro se vislumbra la utilizacion de
dispositivos mas seguros. Se pasara del uso del
tradicional plastico con banda magnética a la
tarjeta “chip”, o a la tarjeta sin contacto o a una
tarjeta SIM instalada en los teléfonos celulares.

Para el caso de las transacciones por
Internet ya no se requerira del plastico, seran
tarjetas virtuales. En Colombia algunos bancos
ya estan emitiendo éstas tarjetas.

Audiorrespuesta

Aungque este canal tiene una participa-
cibn mayor que otros sistemas electronicos
(gréfico 2), se estima que a largo plazo no se
desarrollara como la Internet o los ATM. Este
canal es y sera una alternativa adicional pero no
es ni sera la primera opcién de los usuarios del
sistema financiero.




Gréfico 2. Participacion transacciones por canal electrénico
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Fuente: Asobancaria; ATM: cajeros automaticos, POS:
establecimientos comerciales, ACH: sistema de transfe-
rencias electrénicas entre entidades.

Sistema ACH: Sistema de compensacién auto-
matizada de pagos

Dicho sistema estd disefiado principal-
mente para realizar pagos y recaudos de las
denominadas transacciones de bajo valor.

A través de este sistema las entidades fi-
nancieras ofrecen a sus clientes los siguientes
servicios:

e Créditos autométicos. Mediante éstos
las compariias pueden transferir fondos
desde sus cuentas hacia cuentas de
personas naturales o juridicas en otras
entidades financieras, para pagar némi-
nas de empleados, mesadas pensiona-
les, subsidios y pagos de seguridad so-
cial.

e Débitos automaticos. Mediante éstos las
personas naturales pueden autorizar que
sus cuentas sean debitadas periddica-
mente por compafias para cubrir el valor
de obligaciones adquiridas con ellas.

e Transferencias. Las personas naturales
pueden realizar traslados entre cuentas
de diferentes entidades financieras.

El crecimiento de la utilizacién del ACH en
Colombia se ha consolidado cada vez mas y el
volumen de transacciones de bajo valor ha teni-
do un crecimiento porcentual importante.
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Internet

Internet es un medio que ha venido evo-
lucionando aceleradamente, en especial duran-
te la dltima década, tanto en la realizacion de
transacciones financieras, como en el desarrollo
de todo tipo de negocios.

Colombia no es ajena a esta situacion,
esto se refleja en el nimero de usuarios que
acceden a este servicio y que para diciembre de
2004 llego a 3'865.660. Es decir, 8,4 por ciento
de la poblacion nacional tiene acceso a esta
tecnologia.*

Gréfico 3. Evolucion transacciones promedio mensual por
Internet.
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En el sector financiero colombiano esta
situacion se manifiesta en la evolucién del
ndamero de transacciones mensuales realizadas
por Internet, que pas6 de 2 millones en el 2001
a 14,9 millones en el 2004 (grafico 3).

Por otra parte, se observa que es cada
vez mayor el nimero de clientes que usa Inter-
net para realizar transacciones financieras. Du-
rante el 2004, mas de 2 millones de usuarios
efectud operaciones por este canal.

Otro punto para destacar sobre la utiliza-
cion de Internet, es su participacién en los cana-
les electrénicos. Aproximadamente el 20,2 por
ciento de las transacciones realizadas en 2004,
son operaciones de Internet, lo cual equivale a

! Internet en Colombia — Informe semestral diciembre de
2004—- Resolucién 502/02. Comision de Regulacion de Teleco-
municaciones. Julio de 2005.




un aumento en el uso de este canal del 27 por
ciento frente a 2003 (grafico 2).

Lo anterior muestra que Internet sera
uno de los canales de mayor desarrollo en la
banca del futuro.

Tendencias tecnholdgicas

Tecnol6gicamente no estamos muy lejos
de la banca del futuro, con la implementacion
de Internet ya se ha avanzado bastante en este
camino.

Otro punto a considerar en este aspecto
es que gracias a la evolucion de las soluciones
desarrolladas por terceros en la industria finan-
ciera, los bancos han pasado de una estrategia
de desarrollo de su propio software interno a
una de compra de soluciones a terceros, lo cual
hace mas facil el cambio e implementacion de
nuevas tecnologias.

Banca por Internet

Dentro de los canales financieros, Inter-
net ha cobrado una ostensible importancia. De
las personas que hoy en dia tienen acceso a
esta red, la gran mayoria realiza sus pagos y
transacciones a través de ella y no concibe la
idea de ir a las oficinas del banco a pagar sus
cuentas de servicios publicos o telefonia celular.
Estos servicios se han vuelto indispensables en
la sociedad moderna y han transformado nues-
tras costumbres.

No obstante lo anterior, la penetracion
de Internet en Colombia es baja y es el principal
obstaculo para la masificacion de la banca vir-
tual.

Actualmente, el gobierno junto con otros
sectores econémicos, incluido el sector financie-
ro, estan en la tarea de crear mecanismos y
acciones efectivas que masifiquen el uso de
Internet llegando a los estratos mas bajos y a
todas las regiones del pais. La idea es aprove-
char los beneficios y ventajas de este canal pa-
ra aumentar el grado de escolaridad y bancari-
zacion en Colombia, entre otros.
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Sin embargo, esto no es una tarea sen-
cilla ya que los costos para el acceso a Internet
siguen siendo altos para los estratos méas bajos,
por lo que hay que trabajar y definir estrategias
desde todos los frentes para llegar a tarifas mas
asequibles.

Banca movil

Dados los obstaculos para la masifica-
cion de la banca por Internet, se hace necesario
revisar otras alternativas que resulten mas ase-
quibles en términos de costo, por ejemplo el
sistema de telefonia celular. En Colombia el
indice de penetracion de este sistema es casi
tres veces el de Internet y ya empieza a ser
popular en los estratos bajos. Ello hace pensar
gue el hecho de realizar transacciones banca-
rias a través de un teléfono celular no estd muy
lejos.

En Japon estd tomando fuerza el uso del
celular como medio de pago en almacenes,
sistemas de transporte y restaurantes, entre
otros.

En Tokio opera una empresa denomina-
da bitWallet dedicada a ofrecer este tipo de so-
luciones que funciona mediante la carga y des-
carga de dinero desde el celular. Antes de
hacer las compras se recarga el celular, desde
una cuenta bancaria, con el dinero que se re-
quiere, en una estacion disefiada para tal fin o
desde Internet, directamente.

Luego, en los sitios de compra se acerca
el teléfono celular a un lector que se encarga de
tomar la informacién y descuenta el monto de la
transaccion. En Tokio son mas de 25.000 loca-
les que utilizan este sistema de pago.

Otro ejemplo se presenta en Espafia
donde la empresa Telefénica Moviles cuenta
con un servicio denominado Mobipay que per-
mite a sus clientes pagar los consumos realiza-
dos en maquinas expendedoras de gaseosas 0
golosinas. Para esto el usuario debe digitar el
cédigo del producto y de la maquina en su celu-
lar y enviar esa informacion a una central que
autoriza la operacion unos segundos después.




Teniendo en cuenta lo anterior, se puede
asegurar que la banca “mdévil” es la proxima
tendencia tecnoldgica de la banca colombiana,
porque:

- El nivel de penetracion es mayor y presenta
un crecimiento acelerado y

- La inversion tecnoldgica es marginal, ya que
la infraestructura que hoy en dia tienen los
bancos es suficiente y soporta ampliamente
este canal.

Desmaterializacion de los medios de pago

En cuanto a los medios pago, a nivel in-
ternacional se han implementado otros meca-
nismo como las tarjetas inteligentes o con
“chip”, las tarjetas sin contacto o "contactless”,
mecanismos de seguridad biométricos (recono-
cimiento de huella, de iris, facial y geometria de
mano) entre otros, cuya principal caracteristica
€s que son un mecanismo mas seguro de iden-
tificacion y autenticacion que las tarjetas de
banda magnética.

En este punto vale la pena resaltar que
la telefonia celular ademas de constituirse en un
canal transaccional, se puede convertir también
en un medio de pago. Es decir, ademas de
hacer transacciones desde el teléfono celular, la
tarjeta estaré incorporada dentro de este.

Las tendencias y factores claves de la banca
del futuro

Dentro de los principales factores que
impulsaran la banca del futuro se encuentran
la eficiencia operativa y la inversion en tecno-
logia.

En esta via de la maximizacion de la
eficiencia y la generacion de sinergias entre
bancos se ha visto una oportunidad en las fu-
siones. Segun TowerGroup, internacionalmente
las ultimas fusiones demuestran un aumento
promedio anual de activos de 9,6 por ciento.

Sin embargo, esta alternativa no es una
garantia de éxito, pues encontrar la formula
exacta no depende de un cambio radical de
punta a punta sino de determinar las areas es-
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tratégicas que permitiran llegar al maximo de
eficiencia operativa y a un aumento de la gene-
racion de utilidades. Segun TowerGroup, una
buena medida es que los bancos lideres en el
mundo han aumentado sus ingresos a una
razén de 14 por ciento. Revisando por produc-
tos, por ejemplo las tarjetas de crédito, tienen
aumentos de mas del 30 por ciento.

Otro de los desafios es la administracion
del riesgo, ya que las medidas regulatorias son
cada vez mas y por ende los gastos en este
rubro. Para esto se requiere crear una solucién
holistica por productos y clientes, que tenga en
cuenta:

e Las politicas de negocios

e La administracion de procesos y de riego
y

e Latecnologia de soporte

De esta manera los bancos se vuelven
proactivos y no reactivos a los requerimientos
de ley y a lo formulado por Basilea Il, evitando
asi desgastes por dobles esfuerzos y pago de
multas y penalidades. De manera adicional, lo
anterior genera una mayor capacidad de resis-
tencia para soportar las cargas de volumen y de
crisis e imprevistos de todo tipo, econdémicos,
de mercado y desastres naturales.

Por otra parte, la generaciéon de valor para
el cliente es una de las mayores fuerzas impul-
soras. Los bancos son empresas de servicios
gue deben ofrecer al cliente respeto, conoci-
miento, respuesta oportuna y trato justo.

Para esto las entidades deben invertir ca-
da vez mas en capacitacion a sus empleados
para que resuelvan las dudas e inquietudes del
cliente y le ofrezca productos y servicios que
satisfagan sus necesidades. Asi mismo las en-
tidades deben reflejar una vision de lideres, una
cultura corporativa y una habilidad de simplificar
procesos.

Finalmente, es necesario que los bancos
establezcan relaciones con socios estratégicos,
como las compafiias de comunicaciones, tele-
fonia celular y los comercios para crear siner-
gias que faciliten el ofrecimiento de otros servi-
cios y el establecimiento de precios diferencia-
les y asequibles a la comunidad en general.




Conclusiones

El sector financiero ha hecho grandes
esfuerzos e inversiones de recursos para im-
plementar tecnologias de punta con los mas
altos estandares internacionales.

El desafio de la banca no es sélo lograr
mayor eficiencia operativa sino aumentar el ni-
vel de ingresos, lo cual podria incentivar adn
mas las fusiones y alianzas estratégicas. Sin
embargo, no se trata de un cambio radical sino
de identificar areas estratégicas que impulsen el
negocio a través de procesos simples que res-
pondan por un lado a la demanda del mercado y
por otro, no menos importante, a las exigencias
de los entes regulatorios.

Para los bancos la tecnologia juega un
rol estratégico y es la base que soporta todas
las areas, desde sus operaciones centrales y
nuevos canales de distribucion hasta sus ofer-
tas y gestion con clientes. Asimismo, ésta es de
suma importancia para el cumplimiento de los
requisitos normativos, tales como Basilea I,
donde se requiere realizar informes y célculos
de riesgo en tiempo real.

Ilalslelmlanalllzlclolnlt’)lmlilcamlT)m




