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Resumen

Los avances tecnoldgicos que genera cuarta revolucion industrial (Schwab, 2016)
incorporan nuevos competidores en el sector bancario mundial. Las fintech, los
neobancos y las grandes empresas de tecnologia comienzan a ofrecer soluciones
financieras totalmente digitales, que responden eficientemente a las necesidades de
consumo de una sociedad hiperconectada a internet y que, ademas, pueden tener
ofrecer tasas mucho mas competitivas que un banco tradicional porque nacen con una
operacion enteramente automatizada y robotizada. Para sobrevivir a los nuevos
competidores, los bancos estan obligados a pensar en una estrategia de transformacion
digital que ayude en la adopcion de la tecnologia para el mejoramiento de sus procesos
y la generacion una nueva oferta de valor que sea atractiva para los consumidores de
las nuevas generaciones. El presente trabajo pretende analizar los impactos que
producira la cuarta revolucion industrial en el sector financiero colombiano, para proponer

adecuaciones a la estrategia digital y a la administracion del talento humano.

Palabras claves: sector financiero colombiano, estrategia digital, gestion del talento

humano, cuarta revolucién industrial



Abstract

The technological advances generated by the Fourth Industrial Revolution (Schwab,
2016) incorporate new competitors in the world banking sector. Fintech, neobanks and
big technology companies are offering fully digital financial solutions that response to
need of consume of a society hyperconnected to internet, that, in addition, they may offer
competitive rates in comparation with a traditional bank because they are born with an
enterally automated and robotized operation. To survive the new competitors, banks are
obliged to think of a digital transformation strategy that helps in the adoption of technology
for the improvement of their processes and the generation of a new offer of value that is

attractive to consumers of the new generations.

The present work intends to analyze the impact that the Fourth Industrial Revolution in
the Colombian financial sector for to propose adaptations to the digital strategy and the

administration of human talent.

Keywords: Colombian financial sector, digital strategy, human talent management, Fourth

Industrial Revolution
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Introduccioén

La cuarta revolucion es el término con el que se engloba la transformacion de la
economia mundial a partir de los acelerados avances tecnolégicos, tales como la
computacion en la nube, que genera un acceso inmediato a capacidades de computo de
calidad sin necesidad de adquirir infraestructura de alto costo, la robotizacion de
procesos que generard una reduccién significativa de empleos de mano de obra no
calificada, y big data que permite tener un conocimiento profundo del cliente a través del
analisis de los datos disponibles sobre él para realizar microsegmentaciones de mercado
y ofrecerle productos més cercanos a sus necesidades. Este tipo de disrupciones
tecnoldgicas, solo por nombrar las mas relevantes, generan nuevas oportunidades para
plantear modelos de negocio innovadores que se centran en el conocimiento de los
clientes y permiten conectar de manera mas inmediata a quien necesita un servicio y a
quien esta dispuesto a ofrecerlo. En la cuarta revolucién todos los sectores de la
economia se verian afectados, pero se vaticina que el sector financiero seria el mas

afectado si no convierte la digitalizacion en parte de su estrategia inmediata.

Estudios de la firma de consultoria Celent (EI Empresario, 2016) indican que la
digitalizacién en el sector bancario esta proyectada para siete afios, pero la realidad es
gue el 59% de los bancos requiere un proceso de transformacion tecnoldgica inmediata.
Antony Jenkins, experto en banca, en entrevista con Portafolio (2017a) asegura: “Los
bancos podrian afrontar un ‘momento Kodak y Uber’, puesto que la tecnologia esta
transformando los servicios que brindan las entidades con los moviles inteligentes y sin
tarjetas de contacto”, por lo cual, los bancos, como los conocemos hoy, podrian
desaparecer en 12 afos y para que se mantengan “vigentes” en la industria 4.0, los
procesos de transformacion digital, no solo es una ventaja competitiva, sino que es el

Unica mecanismo de supervivencia.

En el presente trabajo analizan entonces los fenbmenos tecnoldgicos que derivan de la
cuarta revolucion industrial y su impacto en sector bancario colombiano, y se determinan

gué acciones, como el compromiso de la alta direccion en las estrategias digitales, el
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fortalecimiento de los canales digitales, el conocimiento del cliente a través de la analitica
de datos, la innovacion de los servicios financieros a traves de alianzas estratégicas con
las fintech y el adelgazamiento de los costos operativos a través de la robotizacion, deben
ser parte de los pilares que los bancos colombianos deben considerar para construir su

estrategia digital en respuesta a la cuarta revolucion industrial.
Este trabajo se encuentra constituido por los siguientes capitulos:

Capitulo 1: objeto de estudio. Este primer capitulo establece aspectos metodologicos
tales como los objetivos de investigacion, el entendimiento del problema, las
consideraciones éticas y los mecanismos de obtencion y andlisis de informacion que

orientan la construccion del presente documento.

Capitulo 2: situacién actual. Permite contextualizar respecto a lo que es la cuarta
revolucion industrial y el estado del sector bancario colombiano y verificar como estan

respondiendo los empresarios colombianos a los cambios de la era digital.

Capitulo 3: analisis de la cuarta revolucion en la banca colombiana. Este capitulo analiza
tres factores de cambio para el sector, que son los modelos de negocio centrados en el
cliente, los nuevos competidores de servicios financieros y la robotizacion de la operacion
bancaria, los fendbmenos tecnolégicos de la cuarta revolucién que lo impulsan, las
amenazas para la banca tradicional y las acciones que se recomienda sumarle a la

estrategia de transformacion digital del sector en estudio.

Capitulo 4: conclusiones. Este ultimo capitulo compila las acciones recomendadas tras
el analisis realizado, para que un CEO del sector bancario pueda enfocar su estrategia

a corto y mediano plazo.
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Capitulo 1. Objeto de estudio

1.1 Justificacion

El sector financiero colombiano tiene claro que para poder hacerles frente a los desafios
de la cuarta revolucién industrial y a sus nuevos competidores es necesario iniciar una
estrategia de transformacion digital. Sin embargo, el inicio de esa estrategia debe estar
delimitado por la evaluacién clara del contexto en el cual se encuentran el sector y su
propia organizacion, para asi trazar un camino de cambio que cubra la mayor parte de
las variables a las que este se vera enfrentado, que no sea superfluo ni que termine
siendo un enmascaramiento de la digitalizacion de los mismos procesos que tiene

actualmente.

Los procesos de transformacion digital de las organizaciones bancarias deben verse
como una oportunidad de reinventarse, de evaluar con realismo las posibilidades que
brinda la tecnologia actual, y de hacer un uso eficiente de la misma no solo para alivianar
Sus costos operativos, sino para generar una oferta de valor que realmente sea
innovadora y responda a las necesidades de los nuevos consumidores que son nativos
digitales. Sin embargo, hacer esto no siempre es sencillo, y ante el acelerado avance de
los cambios tecnoldgicos los directivos de las empresas pueden ayudarse en una
evaluacion del contexto y en recomendaciones de los pasos que se deberian seguir para
orientar las decisiones estratégicas internas de transformacion digital de sus respectivas

organizaciones.

Por este motivo, el presente trabajo de investigacion permitird realizar un estudio del
contexto del sector financiero colombiano y de los fenomenos mundiales mas relevantes
gue estan determinando el paso a un escenario aun mas tecnoldgico y digital, en el que

se le dé cabida a la adopcion de acciones administrativas y estratégicas que faciliten la
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toma de decisiones en una entidad financiera colombiana que, sin lugar a dudas, debe

transformarse para darle respuesta a la cuarta revolucion industrial.

1.2 Problema

El sector bancario mundial se encuentra en momento de transformacion dictaminado por
la cuarta revolucion industrial. La nueva tecnologia ha permitido la llegada y la creacion
de nuevos servicios financieros que pueden transformar la dinamica del sector, a tal
punto, que se habla de que la banca podria tener un ‘momento Kodak’, haciendo alusion
a que asi como Kodak, empresa lider en fotografia durante décadas, quedé relegada por
no leer tempranamente los cambios de la tecnologia y el desarrollo de las cdmaras
digitales a través de los celulares, igual podria pasar con la banca si no responde con
celeridad y asertividad a las necesidades del mercado y no adecua y digitaliza su modelo
operativo para hacerlo menos costoso y mas agil, y si no les ofrece una propuesta de
valor mejor y diferente a sus usuarios, que conviven en un mundo digital, instantdneo y
totalmente integrado a través de redes sociales y servicios de conveniencia. De lo
contrario, sera imposible que el sector bancario no quede relegado, como Kodak, por
ignorar o despreciar nuevas ofertas de valor dadas por prestadores, no de servicios
financieros no tradicionales como las grandes empresas de tecnologia, sino por
pequefias fintech con modelos de negocio innovadores o nuevos bancos que nacen con

una operacion totalmente digitalizada.

La Encuesta de transformacion digital 2017 (ANDI, 2017) realizada por la Asociacion
Nacional de Empresarios de Colombia — ANDI durante el 2017 a empresas nacionales
de diferentes sectores, se indica que el 65,3% de los empresarios ubicados en el sector
de servicio identifican qué es la cuarta revolucién industrial; de ellos el 51,6% cuenta con
una estrategia de transformacion digital, en el que un 43,2% cuenta con un periodo de
adopcion de 2 afnos, y de 5 afios y 10 afos para el 45,9% y el 10,8% respectivamente

(pp. 2-3). Respecto a los niveles de inversion de esas estrategias de transformacion
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digital, oscilan entre USD $50.000 y USD $100.000 para el 49,2%, y entre USD $100.000
y USD $500.000 para el 32% (p. 7).

Los principales objetivos de esas inversiones en transformacion digital son la
automatizacion de procesos (82,8%), donde se busca acelerar el tiempo de ejecucion de
las actividades y sustituir los procesos manuales con aplicaciones de software, y reducir
costos (57,8%) y generar nuevos ingresos (48,4%) también fueron algunas de las
razones para invertir en la era digital (pp. 7-8). De acuerdo con la ANDI (2017): “En
opinibn de los empresarios, las principales motivaciones para empezar una
transformacion digital son los nuevos modelos de negocio (77,5%) las expectativas de
los clientes (66,7%) y las nuevas tecnologias (58,6%)” (p. 8), segun se aprecia en la
ilustracion 1, pero también manifestaron que las principales barreras en este proceso son
la falta de cultura al interior de sus organizaciones, el desconocimiento tecnolégico y la

mentalidad poco innovadora en sus equipos de trabajo (p. 12).

Motivaciones: ¢Por qué iniciar una transformacion digital?
(Encuesta de TD 2017)

ﬁl“aﬁ?
il 3493”333 I II II I

Socios, proveedores  Competidores  Competidores de su Nuevas tecnologias Expectativas de los Nuevos modelos de
y terceros disruptivos de otras industria clientes negocio
industrias

® Industria manufacturera = Servicios = Total
llustracion 1: ¢ Por qué iniciar una transformacion digital?
Fuente: ANDI (2017, p. 10).
Estos indicadores demuestran que el sector colombiano en general debe generar un
apalancamiento grande en la respuesta a la cuarta revolucién industrial, para responder

de manera efectiva y asertiva a los grandes cambios que tendréa el sector; sin embargo,

el sector bancario es especialmente sensible, ya que ejerce una influencia en la
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estabilidad economica de una nacién. De esta manera, las acciones del sector para su
propuesta de transformacion digital no se basan Unicamente en la implementacion de
nuevas tecnologias, sino en la evaluacion de todo el entorno: los niveles de digitalizacion
de los usuarios, la capacitacion de la fuerza laboral en TIC, el apoyo del gobierno en los
proyectos de innovacién en el pais, e incluso, las medidas proteccionistas o liberales que
puedan sostener para permitir el rapido posicionamiento de nuevos proveedores de

servicios financieros.

Al comparar a Colombia con paises como Espafia, la diferencia no es tan radical. De
acuerdo con el sitio web El Publicista (2018): “Segun los datos de IDC, alrededor del 40%
de los grandes bancos del pais todavia no ha desarrollado ninguna estrategia de
transformacion digital”’; pero, a diferencia de Colombia, hay dos bancos espafioles que
lideran los procesos de transformacién digital no solo en su pais, sino también en
Latinoamérica: BBVA y Santander. El banco espafiol BBVA ha invertido una media anual
de 800 millones de euros desde el 2011, frente al banco colombiano Bancolombia, que
durante 2018 invirti6 $400.000 millones (135 millones de euros aproximadamente) en
innovacion y tecnologia. Con sus respectivas inversiones ambos bancos han realizado
no solo una apuesta en nueva tecnologia, sino en la incorporacion de una cultura de
innovacion en sus equipos internos y en la ampliacion de su ecosistema a través de

patrocinios y alianzas con startups, para apalancar sus propias estrategias.

Otro escenario interesante de evaluar son los neobancos, o bancos que nacen con una
operacion 100% digital. En Latinoamérica, a la fecha (2019) solo hay dos casos de éxito
de bancos 100% digitales, ambos operando en el mercado brasilefio: Nubank, una
startup creada en 2013 por el empresario colombiano David Vélez, y el Banco Original,
gue nace de una fusién de los bancos brasileros JBS y Matone en el 2011. Ambos bancos
ya implementaron todos los pilares de transformacion requeridos para la digitalizacion.
En el caso de Banco Original, entré6 en un proceso de eliminar de sus procesos las
sucursales bancarias fisicas, y para ello se vali6 de una transformacion total de sus
procesos y de unirse a varios fabricantes de tecnologia (fintech) que le proporcionaban
un esquema diferente al tradicional. Por esta razon, en diferentes entrevistas su CEO

afirma que ningun sistema core bancario de la industria tradicional se adaptaba a sus
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verdaderas necesidades, y debid recurrir a tecnologias diferentes y seguras
desarrolladas con socios estratégicos y por ellos mismos. Segun Arbor Networks (2016):
‘Lo importante es atender a nuestros clientes en cualquier momento, desde cualquier
lugar y de la manera que deseen interactuar, con la mayor agilidad y transparencia

posibles” (p. 1).

Basados en los nuevos escenarios de competencia a los que se vera enfrentado el sector
bancario colombiano, es necesario determinar los pilares basicos en los que no solo los
bancos lideres, sino todos aquellos que quieran sobrellevar los desafios de la cuarta
revolucién industrial, incluyendo los nuevos competidores que aparezcan en el sector,
estén en capacidad de identificar los principales fendmenos de la revolucion industrial
gue podrian ser una oportunidad para adecuarse a las nuevas demandas de sus clientes

a través de nuevas ofertas de valor.

El presente trabajo esta dirigido a los CEO de los bancos colombianos que deben definir
una estrategia de transformacién digital para implementarse en los préximos tres afios,
respondiendo a las siguientes siete preguntas: ¢ Cuales son los cambios mas inmediatos
gue traerd la industria 4.0? ¢ Qué decisiones estratégicas deben tomar las empresas del
sector financiero para sobrevivir a esta revolucién tecnoldgica? ¢Qué acciones de
transformacion tecnolégica debe iniciar al corto plazo? ¢Cuales son los cambios
requeridos en los equipos de trabajo? ¢Cudles son los fendmenos tecnolégicos mas
relevantes para la banca colombiana? ¢Quiénes pueden ser los nuevos competidores
de servicios financieros? ¢ Qué consideraciones deben tener los bancos que planteen su

estrategia de transformacion digital?

1.3 Objetivos

Objetivo general

e Analizar el impacto de la cuarta revolucion industrial en el sector financiero

colombiano, con el fin de proponer adecuaciones a la estrategia digital.
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Objetivos especificos

Examinar el impacto de la cuarta revolucion industrial en el entorno general del
sector bancario en Colombia.

Definir iniciativas de transformacion digital que deberian considerar los CEO de
las entidades financieras colombianas para responder a las nuevas demandas del

entorno.

1.4 Técnicas de obtencidon de informacion

El texto guia del presente trabajo es el libro La cuarta revolucion industrial (Schwab,

2016), en el cual su autor, Klaus Schwab, definié dicho concepto, y presenta en su obra

la contextualizacidn histérica de esta revolucién, los impulsores tecnolédgicos del cambio,

sus impactos y sus recomendaciones. Sobre este texto guia la busqueda se centré en

las megatendencias de big data, robotizacién y almacenamiento en la nube, y en los

impactos en los negocios y el individuo.

A partir de este texto base se realizaron extensiones puntuales para contextualizar en el

fendmeno al sector bancario, a través de la busqueda de méas de 50 fuentes que se

agruparon de la siguiente manera:

Informes de tendencias tecnoldgicas del sector bancario de grandes firmas
consultoras como McKinsey, Deloitte, PwC, Accenture y Ernst & Young.
Contexto del sector financiero colombiano en sitios oficiales del Banco de la
Republica y la Superintendencia Financiera de Colombia, para consultar los
indicadores financieros, los productos y los bancos mas relevantes para el pais.
Busquedas sobre transformacion digital en la banca, en informes publicados en
informes de universidades como IESE, IEB e INCAE.

Informacion sobre las fintech y nuevos jugadores de la banca en Colombia, a

través de sitios oficiales de MinTIC, Ruta N Medellin y Colombia Fintech.
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e Estado del acceso a internet de Colombia, en el sitio oficial de International
Telecommunications Union (ITU, 2016).

e Noticias actualizadas sobre el sector financiero de Colombia y Latinoamérica, en
diarios y revista como La Republica, EI Colombiano, Portafolio, EI Tiempo, Dinero,
El Comercio de Peru, EI Empresario de México y la revista Capital Humano de
Espafa, entre otras fuentes.

1.5 Consideraciones éticas

A la investigacién corresponden cuidados éticos especificos referidos al manejo
adecuado de los derechos de autor. Los documentos que se analizan son de caracter
publico; por lo tanto, no se considera restriccion en su disponibilidad o riesgo para el

investigador en su adquisicion.

El investigador del proyecto conoce y respeta la propiedad intelectual. En consecuencia,
la investigacion hace un uso responsable de las fuentes, que incluya la citacion y el
reconocimiento de las ideas y los trabajos realizados por los autores de las fuentes
revisadas. Toda la produccion de nuevo conocimiento, del proceso y demas labores
derivados de esta investigacion se acogen plenamente a las disposiciones sobre
propiedad intelectual contempladas en la Ley y en los Estatutos Universitarios vigentes
gue regulan la materia. Asi mismo, se hace uso adecuado de la confidencialidad y del
buen manejo de la informacion suministrada por los entrevistados, cuidando su decir y

no alterando sus afirmaciones o comentarios sobre los temas indagados.

Capitulo 2: Situacion actual

2.1 Contexto de la cuarta revolucion industrial
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En el Foro Econdémico Mundial del 2016 su presidente, Klaus Schwab, expone cémo
la alta velocidad de los avances tecnoldgicos en la inteligencia artificial, el Internet de
las Cosas, la nanotecnologia, la biotecnologia y la computacion cuantica, entre otros,
crean un cambio radical en la sociedad, e introduce el concepto de cuarta revolucion
industrial. Para resumir los cambios que se avecinan, Schwab (2016) afirma: “Nunca
ha habido un momento de mayor promesa, 0 mayor peligro para la sociedad” (pag.
67), dado que la incursién profunda de la tecnologia cambia todos los modelos
actuales, generan grandes oportunidades, pero también amenaza estructuras
tradicionales, y tendra importantes consecuencias politicas, econémicas y sociales a
nivel mundial. Quien no adopte con rapidez este inminente fendmeno de la cuarta
revolucion, no sobrevivird. En vista de esto, en el mismo foro el Premio Nobel de
Economia Robert J. Shiller (2016), citado por Schwab (2016) afirma: “No se puede
esperar que se queme una casa para comprar un seguro contra incendio. No
podemos esperar hasta que haya dislocaciones masivas en nuestra sociedad para
prepararnos para la cuarta revoluciéon industrial” (p. 43) , y por esto todos los sectores

sociales deben prepararse para ser competitivos y parte de la revolucién.

En este sentido, Schwab es consciente de la dinAmica intima entre la sociedad y los
avances tecnoldgicos y de que, pese a que la sociedad, los gobiernos y las empresas
en general no puedan adaptarse facilmente, es necesario responder con rapidez ante
este cambio tecnolégico. En el contexto organizacional bancario, tal como lo expone
Botero (2012) en su articulo “El pez mas rapido se come al lento”, las empresas que
no inicien un proceso de transformacion hacia la alta adhesién tecnolégica tendran

pocas probabilidades de sobrevivir a esta revolucion.

La cuarta revolucién industrial o industria 4.0 se basa en la era de la digitalizacién,
pero no es relativa Unicamente la era de la digitalizacion, sino que va mas alla. Segun
la publicacion del sitio web Logicalis (2016) en su articulo titulado La cuarta revolucion

industrial, tecnologia y cambios en la sociedad, se define asi dicho fendbmeno:

e Una estrategia que logra integrar la concepcion fisica del proceso de fabricacion con

el Internet de las Cosas (loT) y otras tecnologias.
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e La convergencia de multiples sectores de la tecnologia y la industria que evidencia
gue los seres humanos estan entrando en una nueva era de grandes oportunidades
y menor aversion al riesgo.

e Laevolucion a velocidad no lineal, que muestra una progresion exponencial, sintoma

de que el cambio esta ya en marcha.

Pero como beneficios podemos resaltar que la cuarta revolucion, segun Logicalis (2016),
permite: “Asegurar el potencial para conectar a miles de personas a las redes digitales.
Mejorar drasticamente la eficiencia en las organizaciones. Gestionar los activos de forma

mas sostenible”.

Para Schwab (2016), por su parte, las preocupaciones mas inminentes de la cuarta

revolucion son:

Dificultad de las organizaciones para adaptarse al nuevo ritmo y los nuevos
métodos.

Cambio del posicionamiento de los gobiernos con respecto a los avances
tecnoldgicos, que podrian dejar centrarse en tratar de regular para limitarse a
capturar sus beneficios.

Traslado del poder a quienes cuenten con mayores posibilidades de innovacion y
MAs recursos.

Aparicion de nuevos e importantes problemas de seguridad.

Crecimiento de las desigualdades y fragmentacion de las sociedades. (p. 261)

2.2 Situacion actual de la banca colombiana

2.2.1 Sistema financiero colombiano

El sistema financiero colombiano se encuentra conformado por establecimientos
de crédito y sociedades de servicios financieros. La siguiente grafica (ilustracion

2) indica la distribucion de los diferentes tipos de entidades financieras que operan
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en el pais; sin embargo, para nuestro objeto de investigacién, nos centramos en

el estudio de rivalidad de los establecimientos de crédito tipo bancos.

Bancos

L

L J

Corporaciones financieras

1. Establecimientos de crédito |

Y

Compaiias de financiamiento tradicional

Compafiias de financiamiento
especialiradas en leasing

Y

Cooperativas financieras®

Sociedades administradoras de fondos
de pensiones v censantias

Y

Sociedades fiduciarias

Almacenes generales de depasitos

2. Sociedades de servicios finan-
cieros

- Sociedades comisionistas de bolsa

Sociedades administradoras de inversion

v

Sociedades de intermediacion cambiaria
v de servicios financieros especiales

= Instituciones oficiales especiales

3. Otras instituciones ﬁnam:icrasl L Sociedades de capitalizacion

= Sociedades aseguradoras

llustracién 2. Sistema financiero colombiano

Fuente: Banco de la Republica (Uribe, 2013, péag. 2).

2.2.2 Bancos colombianos

La Superintendencia Financiera de Colombia (Superfinanciera, 2018) define los bancos
como instituciones financieras cuya funcion principal es captar recursos a través de
cuentas bancarias o depdsitos a la vista o0 a término, con el objeto de realizar operaciones

de crédito (de acuerdo con la Ley 546 de 1999 entran en esta categoria las corporaciones
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de ahorro y vivienda). Segun lo publicado por la Superfinanciera, al 2018 el pais contaba

con 22 entidades bancarias reguladas.

2.2.3 Participacién de mercado

Segun las cifras reportadas por el Banco de la Republica con corte de agosto del 2018,
se realizan efectian las siguientes evaluaciones de la participacion de los bancos

colombianos por producto de tarjeta crédito y débito vigentes a la fecha de corte.

Tarjeta débito: considerando las tarjetas débito reportadas como activas a agosto del
2018, se observa que en este producto Bancolombia tiene el liderazgo del mercado, en
el que cuenta con un 31% de participacion, seguido por Davivienda con un 15%, BBVA
con un 13% y Banco de Bogota con un 8% (ilustracion 3).

Tarjeta débito activas por Banco

Banco Popular [ 3%
Colpatria Red Multibanca | 4%
Av Villas I 6%
Banagrario NI 6%
Banco Caja Social G 7%
Banco De Bogote NN 5%
Bbva Colombia NG 13%
Banco Davivienda [N 1-%
Bancolombia I 31%

llustracion 3. Tarjetas débito activas por banco al 2018

Fuente: elaboracién propia a partir del informe de tarjetas de crédito y débito - Agosto 2018
(Superfinanciera, 2018).

Tarjeta de crédito: las principales franquicias de tarjeta de crédito que operan en
Colombia son VISA, con una participacion del 49%; MasterCard, con 43%; Diners, con

un 3%; y American Express, con un 5% (ilustraciones 4 y 5).
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llustracion 4. Participacion del mercado por franquicia

Fuente: elaboracion propia, a partir de Superfinanciera ( 2018).
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llustracion 5. Participacion de los bancos por franquicias de tarjeta de crédito

Fuente: elaboracién propia, a partir de Superfinanciera ( 2018).

Los principales bancos que operan la franquicia VISA son Multibanca Colpatria, con una
participacion del 22% del mercado; Bancolombia, con un 16%; Banco de Bogota, con un
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14%; y Davivienda, con un 13%. Para MasterCard, la emision de plasticos la lidera el
Banco Falabella, con un 23%, seguido de Bancolombia, con un 16%; Colpatria, con un
11%; Tuya, con un 11%; y Davivienda, con un 7%. Franquicia Diners solo es emitida por
el banco Davivienda, y franquicia American Express se emite por Bancolombia en un

94% y por Colpatria en un 6%.

La participacion de los bancos en la emision de tarjeta de crédito se presenta a

continuacion en la ilustracién 6.

Serfinansa M 1%
Bancoomeva M 1%
Banagrario M 2%
Banco Caja Social 1M 2%
ltau M 2%
Banco Popular 1M 2%
Av Villas N 4%
Banco De Occidente N 5%
Tuya [N %
Bbva Colombia NN %
Banco De Bogota | INIINNNGNGNG %
Banco FalabellaS.A. NN 11%
Banco Davivienda [N 12%
Colpatria Red Multibanca I 15%
Bancolombia I 19%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

llustracion 6. Participacion de los bancos en la emisién de tarjeta de crédito

Fuente: elaboracion propia, a partir de Superfinanciera (2018).

Segun el reporte de agosto de 2018, los bancos colombianos que lideran el mercado de
tarjeta de crédito son: Bancolombia con una participacién del 19%, Colpatria con 15%,

Davivienda con 12%, Falabella con 11% y Bogota con 9%.
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2.3 Anadlisis PESTEL de la banca colombiana frente a la cuarta revoluciéon

industrial

2.3.1 Factores politicos

Como parte de la preparacion del gobierno colombiano frente a la cuarta revolucion
industrial se ha creado el proyecto denominado Plan Vive Digital 2014 — 2018 (MinTIC,
2014). A continuacion, se describen los principales componentes de la Estrategia de
Talento TIC, que tiene como propadsito fortalecer al sector TIC como un generador de
empleo, fomentar el talento digital, el acceso a internet, el gobierno y el fomento a la

innovacion.

Estrategia de talento TIC: el gobierno buscaba reducir al 2018 el déficit de profesionales
Tl de 94.000 a 35.500, al igual que estimular a 75.000 bachilleres para que estudiaran
carreras de Tl e incentivar la reconversion de ingenieros de otras ramas de ingenieria

hacia conocimientos especificos de TI.

Fortalecimiento de laindustria Tl: desde el 2014, a través de MinTIC (2014) el gobierno
ha venido impulsando la industria de software en Colombia, que desarrolla y presta
servicios para estar a la altura de los desafios y necesidades del pais y de la region. Se
busca multiplicar por 2,5 el nimero de empresas de la industria de software y multiplicar

por 3 el nimero de ventas totales de la industria.

Ingreso de Colombia como pais miembro de la OECD: para incentivar las TIC en el
pais es necesario continuar desarrollando un régimen regulatorio convergente, que
responda al rapido crecimiento de la tecnologia. Una de las metas del gobierno era que
Colombia ingresara a la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémico —
OCDE (OECD, por sus siglas en inglés Organization for Economic Co-operation and
Development)?, y para ello debi6é actualizar grandes reformas en materia de legislacion,

trabajar frente a la flexibilidad del mercado laboral, cerrar algunos tratados de libre

1 The Organization for Economic Co-operation and Development (OECD)
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comercio con los paises de la region y velar por la legislacién de los derechos de autor y

por el control de los precios de los medicamentos.

El 25 de mayo de 2018, después de que el pais estuvo sometido a un proceso de
adhesion que incluia evaluaciones de 23 comités de dicha organizacion, se le otorgé a

Colombia la bienvenida como el pais numero 37 en adherirse a la OCDE (Dinero, 2018):

La inclusion de Colombia como pais miembro de la OECD permite generar alianzas con
otros paises miembros que tengan intereses similares y entrar en nuevos paises para
realizar exportaciones ya que, los paises miembros representan el 75% de la inversion
extranjera directa a nivel global. De igual manera, esta apertura también puede
representar un riesgo para algunos sectores industriales por el ingreso de nuevos
competidores. Se espera gque esto ayude al desarrollo de la ciencia y tecnologia del pais

para el fomento de la innovacion.

2.3.2 Factores econdmicos

En relacion con los factores econémicos, Schwab (2016) expresa:

La cuarta revolucion industrial tendra un impacto monumental en la economia
mundial, tan vasto y multifacético que hara dificil diferenciar algun efecto particular
de los demas, de hecho, todas la macrovariables en que uno pueda pensar — PIB,

inversion, consumo, empelo, comercio, inflacion y demés — resultaran afectadas.
(p. 46)

Dado el impacto genérico en la economia mundial que vaticina Schwab, se analizan a

continuacion los factores econémicos empleo y crecimiento:

Empleo: segun el DANE, en julio de 2018 la tasa de desempleo en Colombia fue de
9,7%, y segun las predicciones, esta tasa puede comenzar a crecer debido a la
sustitucién de la mano de obra en actividades mecanicas y repetitivas que son propensas

a robotizacion.

En este sentido, Schwab (2016) afirma:
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Segun una estimacion del programa Oxford Martin sobre Tecnologia y Empleo, alrededor del 47%
de los empleos en Estados Unidos estan en riesgo, quizé en la préxima década o dos, dicho riesgo
se caracterizase por un alcance mucho mas amplio de la destruccion del empleo a un ritmo mucho
mas rapido que los cambios en el mercado laboral experimentado en las anteriores revoluciones

industriales. (p. 57)

Los empleos de mas bajo riesgo en términos de ser susceptibles a la automatizacion son
los que requieren que quienes los desempefien tengan capacidades sociales, creativas
y de toma de decisiones bajo situaciones de incertidumbre. Sin embargo, también es
posible que la inteligencia artificial logre reemplazar alguna de estas actividades, tales

como la escritura, por la incorporacion de algoritmos que generan narrativa.

La fuerza de trabajo que se mantenga durante la cuarta revolucion industrial tiende a
tener una naturaleza de contratacién bajo demanda, o lo que se denomina la “nube
humana”. En este orden de ideas, los esquemas de pago de impuestos, el sistema
pensional, los esquemas de salud y los esquemas de adquisicion de servicios financieros

vivirdn en el futuro grandes cambios que hoy son imposibles de predecir.

Segun un informe de la consultora McKinsey, para el 2030 cerca de 73 millones de
empleos podrian ser destruidos por la automatizaciéon de tareas. De acuerdo con el
siguiente gréfico (ilustracién ), se observa que México, que para el 2016 contaba con
18,23 millones de trabajadores, tendria para el 2030 una disminucién que se estima en
18 millones de empleos, lo cual resulta alarmante. Es necesario que los gobiernos
trabajen e inicien su preparacion hacia la economia digital, ya que, en contrapeso, se
tiene la expectativa de que por medio de dicha economia se creen nuevos empleos

digitales.

Crecimiento: segun un analisis del diario La Republica de mayo del 2018
(Sanchez, 2018): “La lenta dindmica de crecimiento econémico en Colombia durante
2017 impacto de manera significativa el crecimiento y la calidad de los activos de crédito
del pais, (..) evidenciando una baja capacidad de endeudamiento de hogares y
empresas’. Dado esto, las entidades crediticias muestran un deterioro de su cartera y un

aumento de los riesgos de crédito.
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Segun el informe de Estabilidad Financiera del | semestre del 2018 del Banco de

la Republica (2018a) se establece:

Las principales vulnerabilidades que enfrenta la estabilidad financiera de la economia
colombiana estan asociadas con: 1) el efecto rezagado del bajo crecimiento econémico
sobre la materializacion del riesgo de crédito, en un contexto de menor rentabilidad de las
entidades, y 2) el riesgo de un menor crecimiento econémico en el futuro cercano. Este
ultimo escenario podria presentarse si los socios comerciales del pais crecen muy
lentamente o si aparecen dificultades subitas en el financiamiento externo de la economia
colombiana. Estas vulnerabilidades podrian afectar la estabilidad del sistema financiero
principalmente mediante los mayores gastos para los establecimientos de crédito que

ocasionaria el deterioro en la calidad de la cartera. (p. 6)

2.3.3 Factores tecnolégicos

De acuerdo con Schwab (2016): “En la cuarta revolucion industrial, la conectividad digital
habilitada fundamentalmente, por las tecnologias de software estd cambiando la
sociedad” (p. 149). Los factores de tecnologia mas relevantes para los préximos afios en
las estrategias de los bancos, seglin una encuesta Servicios Financieros Digitales:
Resultados de encuesta piloto para Colombia - No. 1404 (ANIF, 2018), son las fintech,

el cloud computing y la big data.

Colombia Fintech: Colombia es uno de los lideres en temas fintech en Latinoamérica,
y los bancos tradicionales colombianos, como Bancolombia y el Grupo Aval, e
internacionales, como BBVA, Santander y Falabella, han pasado a convertirlas en sus
aliados tecnolégicos para impulsar su estrategia de digitalizacion. Esto se evidencia con
la creacion de Colombia Fintech, como un proyecto gremial al cual se han vinculado cinco
entidades financieras: ACH Colombia, Credibanco, Bancolombia, Redeban y VISA
(Colombia Fintech, 2018): “Colombia Fintech esta apoyando la hackathon de la Feria de
Banca, Innovacion y Tecnologia Bintech 2017 en la atraccion de talento de las

comunidades de desarrolladores para el aprovechamiento de APIs”.
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Cloud banking: este término hace referencia al almacenamiento de los datos financieros
en la nube. El primer banco en realizar una implementacién con los datos 100% en la
nube ha sido el Banco Santander, en el cual, segun una entrevista brindada por Ana
Botin, presidenta del Banco, al Financial Times (Arnold, 2015), el movimiento hacia la
computacion en la nube y la incorporacion de nuevas tecnologias hace parte de su
estrategia de digitalizacion, y esta misma tendencia la ha seguido todo el sector: “Los
servicios financieros se han convertido en un caso de éxito en el uso de computacion en
la nube” (Moncayo, 2016).

En un articulo publicado en la revista Dinero (2016), Andre Frederico, director ejecutivo
de Planeacién y Marketing de Tivit, —la brasilera que compr6 en 2014 a la colombiana
Synapsis— explica que la nube les ha permitido a los bancos mejorar la atencion a sus
clientes, manejar grandes volumenes de transacciones y desplegar las billeteras
electronicas y otros sistemas de pago electronico de ultima generacion, “con el fin de

respaldar las transacciones desde dispositivos moviles”.

2.3.4 Factores juridico-legales

Segun lo precisa la Asociacion Bancaria (Asobancaria, 2018), el sector financiero y
asegurador colombiano esta regulado por la ley, y tiene una normatividad aplicable que
regula las actividades que pueden ejecutar las empresas que pertenecen a este sector.
La regulaciéon divide los establecimientos pertenecientes al sector en las siguientes
categorias: establecimientos de crédito, sociedades de servicios financieros, sociedades
de capitalizacion, entidades con régimen especial, entidades aseguradoras,
intermediarios de seguros Yy reaseguros, sociedades de servicios técnicos Yy

administrativos.

La normatividad aplicable al sector financiero esta organizada jerarquicamente asi: en
primer lugar, en la Constitucion Politica de Colombia; en segundo lugar, en las leyes
marco expedidas por el Congreso de la Republica, en las leyes ordinarias, en las

resoluciones, en las cartas circulares que expide el Banco de la Republica (2018b) en
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desarrollo de sus funciones, y en los decretos con fuerza de ley que expide el Gobierno
con base en facultades extraordinarias, tales como el Estatuto Organico del Sistema
Financiero. En tercer lugar se encuentran los decretos reglamentarios que expide el
Gobierno en desarrollo de las leyes marco y, finalmente, en cuarto lugar, en las circulares
y resoluciones que expide la Superintendencia Financiera en ejercicio de su actividad de

inspeccion y vigilancia.

Las leyes marco son aquellas mediante las cuales se dictan los objetivos y criterios a los
gue debe someterse el Gobierno para el desarrollo de estas materias.

Los decretos que expide el presidente en desarrollo de las leyes marco previstas en el
articulo 150, numeral 19 de la Constitucion Politica de Colombia no gozan de fuerza
material de ley. Estos tienen por limite el texto de la correspondiente ley general, que le
fija pautas y criterios al ejecutivo, y no pueden ni modificarse ni cambiarse las reglas que
establece. Son decretos tipicamente administrativos, mas exactamente reglamentarios,
aunque con un ambito mas amplio que el sefialado en la Constitucion para los decretos

expedidos en desarrollo del articulo 189, numeral 11, de la Constitucién.

La Superfinanciera: todas las entidades del sector financiero colombiano se encuentran

reguladas por La Superintendencia Financiera de Colombia (Superfinanciera, s. f.).
Dado lo anterior, la Superfinanciera:

Tiene entre sus competencias ejercer funciones de vigilancia, inspeccion y control
de quienes realizan la actividad financiera, bursatil, aseguradora y cualquier otra
relacionada con el manejo o inversion de recursos recibidos (captados) del

publico.

Tiene como misién es preservar la confianza publica de los ciudadanos y la
estabilidad del sistema financiero, mantener la integridad, eficiencia y
transparencia del mercado de valores y demds activos financieros y velar por el

respeto de los derechos de los consumidores financieros. (s. f.)
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El Banco de la Republica: esta entidad, que es el Banco Central de Colombia, se define

a si misma (Banco de la Republica, 2018b) como se describe a continuacion.

El Banco de la Republica es un 6rgano del Estado de naturaleza Unica, con
autonomia administrativa, patrimonial y técnica, que ejerce las funciones de banca
central. Segun la Constitucion, el principal objetivo de la politica monetaria es
preservar la capacidad adquisitiva de la moneda, en coordinacién con la politica
economica general, entendida como aquella que propende por estabilizar el
producto y el empleo en sus niveles sostenibles de largo plazo.

Los retos de la regulacién colombiana para la cuarta revolucién industrial: para
Schwab (2016):

A pesar del caracter transnacional de la red de internet y la creciente economia
global, los derechos sobre los datos y la normativa de proteccion de datos, esta
todavia muy fragmentado. Las normas alrededor de la recoleccién, el
procesamiento y la venta de datos personales estan bien definidas en Europa,
pero son todavia débiles y totalmente fragmentadas en muchas otras

jurisdicciones. (p. 87)

En este orden de ideas, y pese a que Colombia ha incorporado leyes para el sector
bancario respecto a la protecciéon de los datos del consumidor como el habeas data
(Ministerio de Industria y Comercio, 2013) y la Circular 052 (Superfinanciera, 2018), el
gobierno esta regulando mucho mejor las normas y expidié el Decreto 090 de 2018
(Ministerio de Industria y Comercio, 2018), que busca eliminar el mal uso que las

empresas hacen con la informacién personal de los clientes, empleados y proveedores.

2.3.5 Factores sociales

Los cambios en el estilo de vida de las personas asociados a la digitalizaciébn aumentan
la demanda de soluciones y procesos totalmente digitales. Segun la encuesta de

Transformacion Digital efectuada por la ANDI en el 2017 (ANDI, 2017) el sector comercio
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esta invirtiendo hasta un 30% de su presupuesto en transformacién digital y amplia su
oferta de servicios digitales para realizar aperturas, pagos y transferencias. Sin embargo,
aun existe un gran porcentaje de la poblacién que no cree en el sistema bancario, que lo
consideran costoso 0 poco transparente, lo que aumenta el uso de efectivo en las
transacciones habituales. Segun el diario ElI Tiempo (2017), para el 2017, el sector
financiero cuenta con 26 millones de personas bancarizadas y de ellas el 77,3% ha
utilizado un producto financiero en los ultimos seis meses del 2017, esto quiere decir que
cerca de 7 millones colombianos estan sin bancarizar y aunque las metas del Gobierno
es que para el 2020 el 100% de los adultos Colombianos esté bancarizado, lo mas
probable es que esta meta no se cumpla ya que el crecimiento anual en los Ultimos tres
afos; es decir, entre el 2015 y el 2018, ha estado un promedio debajo de lo esperado.
Estas cifras estan apalancadas por el bajo nivel de educacién financiera que tiene el pais
Yy, pese a que este indicador ha sido un pilar de sostenibilidad de las entidades financieras
agremiadas en Asobancaria, lo cierto es que, segun las cifras publicadas por el Banco
Mundial en el 2016 (Banco Mundial, 2016), en ese momento el 81% de la poblacion
colombiana carecia de conocimientos para aprender a calcular una tasa de interés simple
y el 94% planificaba su presupuesto, tan solo un 23% sabia cuanto habia gastado la

semana anterior.

Adicionalmente se presenta la migracién venezolana a territorio colombiano, lo que se
traduce en un enorme reto para la economia del pais. De acuerdo con cifras de Migracion
Colombia publicadas en el diario La Republica (Clavijo, Vera y Rios, 2018) en el articulo
“Inmigracion venezolana y sus impactos socioeconémicos”, se estima que en 2017 cerca
de 800.000 personas de origen venezolano habian llegado a territorio colombiano, lo que
tiene enormes efectos macroecondmicos. Conforme a las conclusiones de la ANIF
publicadas en el mismo articulo, el éxodo de venezolanos en 2017 ponia una presion
mayor sobre el mercado laboral en Colombia, y para el 2018 aumentaba la tasa de
desempleo de 2,4 millones a 3 millones aproximadamente e incentivaba el empleo
informal. Ademas, se estimaba un aumento de la inseguridad ciudadana y un aumento
sustancial en los requerimientos de servicios de salud ya que esta poblacion llega
desnutrida y proclive a enfermedades. Cada venezolano atendido en 2017 en el sistema

de salud colombiano costaba $359.845 COP, y estamos atendiendo un rango entre
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200.000y 600.000 personas al afio, lo que implica que al Estado le estaria representando
un costo adicional del 0,04% del PIB, lo que agrava las condiciones financieras del

Ministerio de Salud.

Para el sector financiero la bancarizacion de los venezolanos es un nuevo reto. La
Superintendencia Financiera de Colombia (2017) emitio la Circular 68 de 2017 a las
entidades financieras, para indicar que los venezolanos que cuenten con Permiso
Especial de Permanencia (PEP) y con el documento de identificacion pueden contratar

o0 abrir productos financieros.

2.3.6 Factores ambientales

La conciencia ecolégica ha dejado de ser una preocupaciéon de las minorias, para
convertirse en una meta de gobierno, e inclusive en un factor de decision de compra en
los consumidores mas jovenes, los cuales tienen mayor filiaciébn con aquellas empresas
gue son activas en campafas de reduccidén de la huella ambiental. Segun el estudio
Green Generation: Millennials Say Sustainability Is a Shopping Priority, realizado en 2015
por Nielsen (2015), se indica que el 75% de los millennials estan dispuestos a pagar extra
por productos o0 servicios de empresas que tengan programas de sostenibilidad

ambiental.

La regulacién ambiental en Colombia. Con la Resolucién 1962 del 25 de septiembre
de 2017 (Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2017), el Gobierno comienza a
regular los niveles de emisiones de gases de efecto invernadero; extendiendo lo descrito
previamente en el Decreto 2811 de 1974 (Republica de Colombia, 1974), el Gobierno
sefiala que es una obligacion mantener la atmdsfera en condiciones que permitan un
correcto desempefio del ecosistema, y con la Ley 99 de 1993 (Ministerio de Medio
Ambiente, 1993), se definen las normas ambientales minimas para disminuir la
afectacion ambiental que generan las labores productivas; es decir, que para las
organizaciones la proteccion ambiental es una obligacién regulada por la ley, pero

también es un factor tributario, ya que en Colombia existe el llamado “impuesto al
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carbono”, segun lo establecido en la Ley 1819 de 2016 (Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico, 2016) .

Los incentivos de las empresas para generar programas de sostenibilidad. La
reduccion de la huella de carbono es uno de los temas que se deben considerar cuando
se piensa en modelos innovadores para mejorar ingresos, y que al redundar en una
optimizacién de los procesos genera beneficios para la empresa, tales como el buen
nombre de la marca, porque es un tema que valoran las nuevas generaciones que

constituyen una ventaja competitiva frente a otros competidores.

Los compromisos de los bancos colombianos con la sostenibilidad. Segun
Asobancaria (2916), en su informe “El compromiso de la banca con la sostenibilidad”,
publicado en el 2016 sobre el compromiso de la banca en la sostenibilidad ambiental, va
mas alla de la reduccion de emisiones, y su compromiso se refleja en pilares que
impactan la sociedad de manera transversal no solo desde la ecologia, sino desde el
acceso al sistema financiero, la transparencia y el control frente a actividades ilicitas. La
gestion de sostenibilidad en el sector financiero colombiano se efectla a través de un
‘andlisis de materialidad’, en el cual se evalGan los siguientes puntos: la transparencia
con el consumidor frente a la entrega con calidad y oportuna de sus informacién
financiera, los programas de educacion financiera, la inclusion de comunidades en el
sector financiero, la innovacion orientada a facilitar el acceso seguro y confiable, la
retencion de talento ofreciendo condiciones favorables de empleo, la mitigacion del

cambio climético y la lucha contra la corrupcién.

Protocolo Verde de Asobancaria. Desde el 2012 Asobancaria (2017) ha generado el
denominado Protocolo Verde, que tiene como objetivo unir esfuerzos de los bancos
asociados en la proteccién del ambiente. Producto de esto, en el 2017 durante la
convencion bancaria 22 bancos que operan en Colombia lo firmaron. Este acuerdo se

enmarca en tres pilares estratégicos:

1) Promover el financiamiento de programas que promuevan la preservacion del

ambiente y la competitividad del pais (p. 6).

2) Promover internamente el consumo responsable de los recursos naturales (p. 7).
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3) Implementar andlisis de riesgo crediticio que tengan como base la normatividad

ambiental colombiana (p. 3).

Este protocolo ha permitido que las entidades financieras adscritas generen planes
internos que apoyen la estrategia descrita en dicho documento, que generan desde
iniciativas de ahorro del papel, reduccion de viajes de sus empleados, uso eficiente de la
energia, generacion de productos verdes y campafias de siembra de arboles que se
desempeiian con las comunidades, hasta programas como BanCO2 de Bancolombia,
gue incentivan la proteccion de reservas naturales y de especies en vias de extincién, en
los que a las familias que habitan esa zona se les realizan pagos por prestar servicios de

proteccion ambiental.

Segun el informe de gestion de sostenibilidad de Asobancaria del 2017, se presentan los
siguientes resultados: un 73% de las entidades financieras colombianas han generado
politicas de riesgo crediticio con evaluacion de impacto ambiental y social. Un 39% de
los bancos colombianos generaron politicas de disefio de productos y servicios que
promueven la sostenibilidad ambiental, lo cual generaron una cartera de $1,67 billones,
y un 56% de las empresas del sector cuentan con una politica de reduccién de la huella
de carbono. Sin embargo, segun el estudio realizado por la Universidad Incae (Pratt y
Rojas, 2001), en el que se lleva a cabo una evaluacion de los programas ambientales en
bancos latinoamericanos, se indica que los bancos colombianos tienen un indice de
compromiso ambiental (ICAM) promedio de 2,5, mientras un pais como México tiene un
promedio de 6,6. (p. 37). Esto nos indica que los programas de sostenibilidad ambiental
para el sector aun tienen oportunidades de crecimiento frente al marco del Protocolo
Verde.

2.3.7 Sintesis del analisis PESTEL de la banca colombiana

Los aspectos mas relevantes del analisis PESTEL sobre la banca Colombia, se sintetizan

a continuacioén en la tabla 1.



Tabla 1.

Resumen PESTEL de la banca colombiana
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* Plan Vive Digital

» Colombia ha ingresado a ser parte de
la Organizacion para la cooperacion y
desarrollo econémico (OECD).

= Fomento a la creacion de empresas de
tecnologfa.

* Seglin encuesta de la ANIF a
empresas de la banca, se estan
realizando inversiones en  fintech,
cloud computing y big data.

= A nivel mundial para el 2018, las
fintech tiene inversiones sobre los
USD$450 millones.

= Existe Colombia Fintech para agremiar
las inicativas de nuevas tecnologias
para solucones financieras.

Tecnoldgicos

todas las variables econdmicas.

» Se estima una destruccion potencial

del emplec que puede indicar una
posible crisis econdmica en el futuro.

= El impulso de modelos econdmicos

centrados en el cliente generara
nuevos competidores en la Banca
Colombiana.

= La conciencia ecolbgica de las

empresas es un factor que pesaen la
decisién de compra de las nuevas
generaciones.

= Asobancaria tiene 22 bancos aliados

para trabajar en el Protocole Verde que
impulsa programas de sostenibilidad
liderados desde las entidades.

Ecologicos
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@  roliticos @  Economicos  [@ Socioculturales

= La cuarta revolucion industrial afecta - El pais aln tiene 7 millones de

colombianos sin bancarizar.

= Los niveles de educacion financiera de

los colombianos ain es muy bajo.

= El gobierno ha habilitado la

bancanzacién de los migrantes
venezolanos.

= Las nuevas generacion exigen

soluciones bancarias digitales.

+ El sector bancario colombiano se

encuentra regulado por el Banco de la
Replblica y la Superintendencia
Financiera.

= El pais ha realizado en los dlimos

afios actualizacién normativa para la
proteccion de los clientes y para los
nuevos  desafios  digitales;  sin
embargo, deben afinarse para regular
la incursion de Fintech, o bancos
digitales.

D ®

Fuente: elaboracion propia.

Politico (P): el plan del Gobierno “Vive Digital” fomenta la creacién y fortalecimiento de
las empresas de TI. Esto podria ser una amenaza para la banca, porque nuevas
empresas de Tl prestaran servicios sustitutos; es decir, podrian nacer mas fintech. Es
necesario que la banca apoye la creacion de las fintech como parte de su estrategia,
para que los convierta en sus aliados y no en su competencia. El plan “Vive Digital’
también fomenta el talento digital, lo cual para la banca es una gran oportunidad para
poder acceder a talento calificado que apoye la construccién de sus planes de
actualizacion tecnoldgica. EI aumento de acceso a internet también le permitird a la
banca presentar una oferta a través de servicios en linea a sectores a los que

actualmente no acceden a través de canales tradicionales.



36

Econdmico (E): la cuarta revolucién industrial generara un cambio en todas las variables
macroecondmicas; por ejemplo, se estima que habrd una destruccion de empleo por
causa de la automatizacion de tareas, por lo cual, si bien es una oportunidad de bajar los
costos operativos de las empresas de la banca, realmente implica que ante una posible
crisis econdmica existira una mayor concentracion de la riqueza en paises desarrollados,
y una crisis econdémica en paises que no son pioneros en la tecnologia, como Colombia,
lo que redundar& en una disminucion de la capacidad adquisitiva promedio y, por lo tanto,
en menor uso de servicios financieros. Adicionalmente, la oferta bancaria se diversificara
a partir de los modelos econdmicos centrados en el cliente, y la banca tendra que
preparase para competir con empresas que nacen digitales y que ofrecen servicios

financieros muy accesibles.

Sociocultural (S): Colombia se encuentra en dos orillas respecto a los servicios
financieros: en una orilla estan las nuevas generaciones que tienen un acceso mas
amplio a la informacion y que demandan una habilitacion de servicios 100% digitales. En
la otra orilla se encuentran 7 millones de colombianos sin bancarizar, 48% de
colombianos sin acceso a internet, un uso del 73% de los servicios financieros habilitados
y con educacion financiera muy baja respecto a otros paises, o incluso frente a otros
sectores socioeconomicos del pais. A esto se le suma una oleada de migracion de
venezolanos para la que el pais no estaba preparado, y que actualmente genera un
sobrecosto en el presupuesto del Gobierno; sin embargo, para responder a las
necesidades financieras de los inmigrantes, la Superfinanciera ha habilitado a los bancos
para que puedan generar un proceso especial de bancarizacién de los residentes

venezolanos.

El sector bancario debe trabajar para reducir las brechas de inclusion y educacion
financiera, lo cual, ademas, de ser un desafio es una oportunidad para llegar con una
nueva oferta a sectores actualmente desatendidos, que no creen en la bancarizacion y
prefieren cubrir sus necesidades crediticias desde la informalidad del “gota a gota” o que
esperan una mayor rentabilidad e invierten en “piramides” que terminan siendo una

estafa en cadena a un gran numero de personas.
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Tecnoldgicos (T): segun la encuesta de la ANIF (Clavijo, 2018) denominada Servicios
Financieros Digitales: Resultados de encuesta piloto para Colombia - No. 1404, los
bancos colombianos durante el 2017 en su transformacion digital estan aplicando
“estrategias de: i) alianzas con compafiias Fintech (90% de la muestra); ii) outsourcing
de servicios digitales a companias Fintech (70% de la muestra); iii) innovacién “organica”
al interior de los bancos (60%), (..); y iv) adquisicion de compafiias Fintech (30%)” (ANIF,
2018). A través de Colombia Fintech (2017), algunos bancos colombianos se asocian
con emprendedores para la construccion de servicios financieros digitales, haciendo a
las nuevas fintech aliadas de su estrategia de transformacion y reduciendo sus costos
operativos a través de tecnologias tales como la robotizacion de procesos, que permiten
tener un ROI de USD$14 por cada USD$1 invertido. La transformacion tecnoldgica sera
la base de la competitividad y diferenciacién de los bancos, que tienen el desafio de
hacer de su experiencia una ventaja frente a nuevos rivales, mientras adaptan todos sus

procesos a la flexibilidad que ofrece la digitalizacion.

Ecolbdgicos (E): trabajar en esquemas de sostenibilidad ambiental ayuda a los bancos
a mejorar su marca y a ser un factor diferencial para las nuevas generaciones, que estan
dispuestas a pagar mas por productos o servicios que sean originados por empresas que
tienen procesos de sostenibilidad y responsabilidad con el ambiente. Por ética, por
regulacién y por beneficios competitivos, los bancos han comenzado a generar
programas de sostenibilidad que van desde lo ecolégico hasta lo social; ademas, 22
bancos que operan en Colombia se han vinculado al Protocolo Verde de Asobancaria
(2017), que busca comprometer a las entidades bancarias con acciones concretas que

reduzcan la huella de carbono y que ayuden en la construccion de pais.

Legales (L): los bancos colombianos se encuentran regulados por el Banco de la
Republica y la Superintendencia Financiera de Colombia. Sin embargo, pese a que se
han instaurado nuevas regulaciones para la proteccion de los datos de los clientes y
ciberseguridad, comparado con regulaciones europeas, el pais aun tiene un camino por
recorrer para que las leyes se afinen para responder a los desafios digitales como la
habilitacion de la integracion entre las fintech y los bancos, el uso de robots, el uso de

big data y bases de datos externas para el conocimiento del cliente y, el control de tasas
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y reserva bancaria para empresas que prestan servicios financieros digitales que no

necesariamente tienen operacion en el pais.

Capitulo 3: Analisis de la cuarta revolucion en la banca

colombiana

3.1. Modelos de negocio centrados en el cliente

Segun lo presentado por Schwab (2016) en el Foro Econémico Mundial, se destaca una
serie de negocios y modelos disefiados para el aprovechamiento de la cuarta revolucion
industrial. Estos enfoques se basan en un ‘enfoque al cliente’, a partir del conocimiento
qgue se adquiere del mismo desde el andlisis de su comportamiento (empresas skynet),
gue se basan en la automatizacion, y empresas que se basan en el aprovechamiento de
las nuevas tecnologias para mejorar sus cadenas productivas y preservacion del medio
ambiente. La economia de las proximas décadas estara basada en empresas cuyos
procesos tendran una alta dependencia de la tecnologia, y asi como muchos negocios
cierran, seguiran naciendo nuevos fenédmenos como Netflix, Uber o Rappi, que se
adecuan a la flexibilidad tecnologia, el analisis de los datos y el aprovechamiento de la
hiperconectividad de las personas a internet, a través del uso masivo de teléfonos

inteligentes.

En el sector bancario la dinamica no es diferente. Los modelos de negocio basados en
el cliente para prestar servicios financieros estan siendo altamente apalancado por la
tecnologia. El bajo costo del almacenamiento de datos, la facil accesibilidad a la
infraestructura a través de plataformas en la nube y el conocimiento del cliente que
proporciona la analitica de informacién permiten que los emprendedores puedan ofrecer

nuevos servicios financieros sin tener que depender necesariamente de la banca
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tradicional, y se generan nuevas dindmicas que permiten ofrecer opciones de
financiacion o movimientos de dinero sin necesidad de intermediarios como Visa o

Mastercard, a través de aplicaciones y con la minima intervencién humana.

3.1.1.Fendmenos tecnoldgicos

Los modelos de negocio centrados en el cliente implican que la banca tiene que alinearse
rapidamente con las nuevas expectativas de los clientes considerando los efectos de la
cuarta revolucion industrial, como son la conectividad a internet y la big data como

herramientas de fidelizacion de la banca, que se describen a continuacion.

3.1.1.1. Conectividad a internet

El crecimiento de la conectividad en internet estd en constante aumento. Segun el
informe de International Telecommunications Union (ITU, 2016), para el 2010 el acceso
a internet en el mundo estaba en 1991 millones de usuarios, y en solo seis afios, en
1997, esta cifra subio a 3385 millones de usuarios. Se espera que para el 2025 el 84%
de la poblacion mundial esté conectada a internet, por lo cual la demanda de servicios
ofrecidos de manera digital es una realidad actual, que se masificara ain mas en los

préximos afos.

El estado de conectividad actual para los paises latinoamericanos aun es bajo, y la mayor
concentracion se encuentra en las grandes ciudades, por lo cual el reto lo constituye
lograr la cobertura de los sectores mas rurales o de los estratos socioeconémicos con
menores fuentes de ingreso. Segun EY (2016): “El informe de situacion de la
conectividad de internet y banda ancha para América Latina y el Caribe del 2015,
preparado por CEPAL, sea que se esta caminando en la direccidn correcta pero el paso
aun es lento” ( pag. 44). En este sentido, si bien esto es un tema también gubernamental,

puede dejar en seria desventaja a la economia latinoamericana frente al mundo.
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Al analizar la situacion de Colombia frente la region, observamos que el 58% de la
poblacién (28 millones de personas) son usuarias de internet. El acceso crecié un 12%
entre 2010 y 2016 (ITU, 2016). Eso quiere decir que aun si dentro de los resultados del
Plan Vive Digital se han alcanzado metas tales como llegar con fibra éptica a casi todos
los municipios colombianos, la activacion de més de 7000 kioscos con acceso a internet
y la dotacion con PC o tabletas a méas de dos millones de estudiantes con bajos recursos
econdmicos, segun las cifras del ITU para el 2016, se observa que la tarea del Gobierno
no termina y que la brecha digital es aun alta, tal como se observa a continuacién en la

ilustracion 8.

2010 2016 The Americas Internet users: 637.1 M
United States Brazil Asia & Pacific
) R The Americas
Europe
Africa
CIS
Arab States
Mexico Argentina Colombia WE
TEM 1M 28M 1M
Peru Ecuador cu  BO  FY
Canada Chile

llustracion 7. Usuarios de internet en América durante el 2016, segun ITU

Fuente: ITU (2016).

Es necesario conectar a internet en los proximos afios un 48% de la poblacion
colombiana. Ademas, si bien actualmente un 52% de los colombianos cuentan con
conectividad, con acceso a un dispositivo moévil inteligente y estan ubicados en la ciudad,
estos comienzan a tener necesidades de consumo diferentes. Para la banca en particular
los usuarios, sobre todo los de las generaciones mas recientes, buscan gque las entidades

bancarias les ofrezcan opciones para interactuar con sus productos y servicios de
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manera totalmente digital, sin necesidad de esperar horarios o de dirigirse a una oficina

para realizar cualquier tipo de transaccion.

3.1.1.2. Big data como herramienta de fidelizacion de la banca

Segun Schwab (2016): “Se calcula que, en los ultimos dos afnos, el mundo ha creado el
90% de los datos totales, y la cantidad de informacidn creada por las empresas se duplica
cada 1,2 afnos” (pag. 165). Con la expansion de datos, herramientas de big data para
realizar el andlisis y apoyar al conocimiento del cliente hacen parte de las tendencias de
tecnologia requeridas para fidelizar a los usuarios de los servicios bancarios. Sergio
Gutiérrez presidente de Informese, en entrevista brindada al diario Portafolio (2017b) en
julio de 2017, afirma que en Colombia el uso de big data viene en ascenso y que se
esperaba que el pais creciera entre un 20% y un 25% durante el 2018.

Por un lado, Bancos como Santander y BBVA, que tienen presencia en Colombia, desde
el 2013 estan explotando datos con big data, y entre sus mejoras indican que han
ayudado en el conocimiento de los clientes y, por lo tanto, en el manejo del portafolio que
les ofrecen. Por otro lado, los bancos centrales mas importantes del mundo de paises
como Japon, China y Estados Unidos han empezado a usar esta tecnologia para mejorar

sus andlisis y decisiones respecto a las politicas monetarias.

El analisis de grandes volumenes de datos a través de big data debe que ayudar a tener
un mejor conocimiento del cliente identificando su perfil y su comportamiento
transaccional, para generar una oferta de valor con recomendaciones de productos y
servicios adecuados a sus verdaderas necesidades. Los clientes esperan que su banco
los conozca mejor y que les ayude a mejorar su productividad a través de la oferta de

productos simples hechos a su medida.



42

3.1.2. Amenazas

3.1.2.1. Ciberseguridad y proteccion de los datos del cliente

Para Schwab (2016):

A pesar del caracter transnacional de la red de internet y la creciente economia
global, los derechos sobre los datos y la normativa de proteccion de datos, esta
todavia muy fragmentado. Las normas alrededor de la recoleccion, el
procesamiento y la venta de datos personales estan bien definidas en Europa,
pero son todavia débiles y totalmente fragmentadas en muchas otras

jurisdicciones. (pag. 87)

En este orden de ideas, y pese a que Colombia ha incorporado leyes para el sector
bancario respecto a la proteccion de los datos del consumidor como el habeas data y la
Circular 052 (Superfinanciera, 2017), el Gobierno esta regulando mucho mejor las
normas, y ha expedido el Decreto 090 de 2018 (Ministerio de Hacienda, Industria y
Turismo, 2018), que busca reglamentar el mal uso que hacen las empresas de la

informacion personal de los clientes, empleados y proveedores.

Los bancos actuales en su mayoria tienen en sus entidades los medios para realizar
transacciones en linea. En este sentido, la consultora EY (2016) indica que este tipo de
transaccion en linea no ha crecido a la velocidad esperada, y que esto se debe
principalmente: “A la falta de confianza y al recelo sobre la seguridad en los sistemas de
pago” (p. 40). Por tal razén, la digitalizacion esta altamente ligada a la ciberseguridad y
a la proteccion que la entidad financiera les ofrece a sus clientes para realizar estas
transacciones con sensacion de seguridad, y a la educacién que le ofrezcan al

consumidor para evitar caer en engafos de los ciberataques.
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3.1.3.Acciones recomendadas para el sector

La banca colombiana debe evaluar la generaciéon de nuevos modelos de negocio que
cubran las necesidades del cliente digital y que responda a los nuevos competidores de
servicios financieros. Para esto se recomiendan acciones tales como: directivos
comprometidos con la digitalizacion, omnicanalidad, Internet de las Cosas y analitica de

datos, que se describen a continuacion.

3.1.3.1. Directivos comprometidos con la digitalizacion

Segun Villanueva y Ferrandiz (2017): “Los directivos han comprendido por fin que las
tecnologias digitales permiten relacionarse mejor con el cliente y competir de forma
eficaz en mercados en constante evolucion” (pag. 16); sin embargo, es necesario
acompafar a los directivos en la orientacion para crear una estrategia digital para sus
compaiiias, que les brinden las primeras bases que les indiquen el roadmap hacia la
digitalizacion. En una revision del articulo “Tres pasos para acometer con éxito la
transformacion digital”, publicado por la escuela de negocio IESE, sus autores
(Villanueva y Ferrandiz, 2017) realizan un sondeo a una muestra de altos directivos de
22 sectores acerca de su percepcion de un modelo de tres escalones, o pasos, que
deberia generar una organizacion que comienza este camino, el cual denominan La

escalera de la digitalizacion, que se presenta a continuacion.

Escalon 1. Capacidad de la direccion de interpretar los cambios. Interpretar las fuerzas

del mercado centrandose en los nuevos habitos de consumo del cliente.

Escalén 2. Compromiso digital de la alta direccion. Esto implica que los CEO deben
tener el liderazgo suficiente para comunicar efectivamente la vision digital de la empresa,
claridad acerca de cdmo cambia la estrategia de la empresa por la digitalizacion,
mentalidad innovadora para producir productos o servicios diferentes a los tradicionales

y hacer una inyeccion de capital en el proceso de transformacion.
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Escalén 3. Capacidad y velocidad en la ejecucion de una nueva propuesta de negocio.
Para apalancar el cambio, es necesario que los directivos lleven a cabo la adquisicion de
una nueva tecnologia que esté alineada a la estrategia del negocio, que cambien los
procesos hacia una gestion digital y que busquen nuevos talentos digitales que posean

una vision disruptiva y que apalanque la nueva vision digital de la organizacion.

3.1.3.2. Omnicanalidad

Para concretar con un ejemplo lo que es omnicanalidad, pensemos que para adquirir una
tarjeta de crédito se pueda iniciar el proceso por una oficina tradicional, luego retornarlo
desde el sitio web y posteriormente finalizarlo desde la aplicacion movil. La sucursal
bancaria, el sitio web y la aplicacion moévil son diferentes puntos de contacto para el
cliente con su entidad, y para el proceso actian como si fueran un mismo canal. Esto
trae consigo el gran reto de eliminar totalmente la obligatoriedad de ir hasta un canal
fisico, tal como una sucursal bancaria, para realizar o concluir cualquier proceso de la

entidad financiera.
De acuerdo con EY (2016):

La omnicanalidad es mas que la multicanalidad; es la posibilidad de tener una
mayor y mejor comunicacion con el cliente, (...) que los recursos del banco estén
coordinados para la atencion a través de cualquiera de los canales, generando un
cambio en la experiencia del cliente; es en si mismo un cambio de la cultura de la
organizacion para la atencion del cliente por cualquiera de los puntos de contacto

como si fuera un solo canal. (p. 22)

El reto de los bancos colombianos esta no solo en la implementacion de plataformas
digitales omnicanales que les posibiliten a los clientes iniciar o finalizar un proceso por
canales diferentes, sino que ademas tengan las capacidades suficientes para ofrecerles
a los clientes los mismos servicios que se ofrecen desde una oficina bancaria o desde
una linea de atencidn al cliente. Las capacidades de los canales digitales deben abordar

mas que la venta o la consulta, deben integrar también canales de atencion no
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presencial, transacciones seguras y personalizacion de productos; es decir, las
capacidades digitales deben permitirles a los usuarios gestionar sus productos

financieros a lo largo de todo su ciclo de vida, de manera transparente y confiable.

3.1.3.3. Elinternet de las Cosas (IoT —The internet of Things)

EY (2016) define asi el internet de las cosas:

Es la aplicacion de sensores, tecnologia de informacion y redes para conectar
diversos tipos de dispositivos electrénicos que proporcionan informacién del
estado de los artefactos diversos en cualquier parte del mundo siempre que esté

interconectado. (p. 73)

Algunos expertos sefialan que en el futuro cercano las ciudades y el desarrollo
urbano cambiardn con el internet de las cosas, a través de dispositivos que
proveerdn a los ciudadanos servicios de prevencion y bienestar que hoy no

existen. (p. 77)

Asi mismo, EY (2016) considera que para el sector bancario el Internet de las Cosas se
traducira en la posibilidad de tener en alta velocidad la informacién que se necesita del
cliente: “En la actualidad, se esta probando esta tecnologia en la asesoria de la inversion
financiera” (p. 79). De otro lado, este tipo de tecnologia también permite expandir los
canales por los cuales seria posible ofrecer servicios financieros, tales como pagar de

manera automatica la lista de mercado desde una nevera conectada a internet.

Es necesario que la banca comience a explorar posibilidades de uso de medios de pagos
electronicos a dispositivos y a otras empresas de intermediacion digitales, para ofrecer

servicios diferenciados que les proporcionen valor a los usuarios.
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3.1.3.4. Analitica de datos

Implementar la analitica de datos no es necesariamente contar con tecnologia de big
data o sumar enormes volumenes de informacion, es generar modelos que permitan
explorar comportamientos del perfil de los clientes, transacciones, productos de un
usuario con su entidad financiera y, si es necesario, cruzar la informacion de ese usuario
con informacion de otras fuentes como redes sociales, por ejemplo. La generacion de
ese tipo de andlisis debe redundar en la generacion de modelos de negocio que estén
mas cercanos al cliente, que predigan de manera anticipada lo que el cliente puede estar
necesitando, para ofrecerle de manera simple un producto a su medida, que incluso
puede salir de la oferta de valor tradicional. El activo méas valioso para las empresas en
la cuarta revolucion es la informacién, siempre y cuando esta ayude a identificar las
necesidades de consumo para idear la manera de resolverlas y generar una oferta de

valor que realmente satisfaga las necesidades de los usuarios de la era digital.

3.2. Aparicion de nuevas maneras de prestar servicios financieros

La cuarta revolucion industrial trae consigo fendmenos tecnologicos que ayudan a
generar nuevas maneras de ofrecer servicios financieros sin depender de la banca
tradicional ni necesitar grandes inversiones en infraestructura que requieran una alta
inyeccion de capital, para emprender la construccion de productos y servicios que

modifican los esquemas tradicionales.

3.2.1.Fendmenos tecnologicos

Fenomenos tecnoldgicos que facilitan la incursion de nuevas empresas de servicios
financieros, tales como la computacion en la nube y la inteligencia artificial, se explican

a continuacion.
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3.2.1.1. Computacion en la nube

La computacion en la nube permite que cualquiera pueda tener capacidad de
almacenamiento a muy bajo costo. Grandes empresas de tecnologia estan ofreciendo
modelos de servicio de capacidades de infraestructura a los cuales se accede a través
de internet (de ahi el origen del término ‘nube’), que aseguran niveles de operacion
minimos del 99,95%, ademas de servicios de seguridad informatica, respaldo de datos y
esquemas de contingencia, y todo lo requerido en términos de infraestructura
computacional para la operacion de cualquier tipo de aplicacion. Este fendmeno hace
gue cualquier persona, sin necesidad de hacer una enorme inversion de capital como
ocurria hace algunas décadas, pueda acceder a tener almacenamiento con altisimos
estandares de calidad solo pasando su tarjeta de crédito y pagando Unicamente por el

servicio que usa, es decir, sin adquirir necesidad de activos.

Respecto al acceso a la nube, es interesante observar las brechas existentes de tréfico
cloud segun las regiones en el mundo. De acuerdo con la ilustracion 9, tomada de un
informe de Cisco que revela la cantidad de trafico cloud efectuado desde el 2014 y
proyectado al 2020, es evidente el enorme atraso que tiene Latinoamérica frente
Norteamérica o a la region Asia-Pacifico. Para Latinoameérica se encuentra para el 2020
un trafico esperado de alrededor de 350 exabytes, mientras que para Norteamérica este
esta en alrededor de 7000 exabytes, y para Asia-Pacifico, en alrededor de la mitad, con
3500 exabytes.
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llustracion 8. Trafico cloud por regiéon 2014-2020

Fuente: Cisco (2018).

Se calcula que para el 2025 el 90% de las personas puedan acceder a almacenamiento,
incluso gratuito e ilimitado, gracias al financiamiento por medio de publicidad, lo cual
genera que las ideas puedan implementarse a costos fijos cercanos a cero en términos
de infraestructura. Esta facilidad de almacenamiento ha generado el surgimiento de las
fintech, que, sin necesidad de pertenecer a grandes organizaciones, ofrecen servicios
financieros totalmente tecnificados a costos administrativos muchos mas bajos que los
grandes bancos tradicionales. Ademas, para explicar mas ampliamente los impactos de
este fendbmeno tecnoldgico de la computacidn en la nube para el sector bancario cuando
se tiene un almacenamiento de datos financieros en la nube, se acufi6 el término cloud

banking.

El primer banco en realizar una implementacion con los datos 100% en la nube ha sido
el Banco Santander. Segun una entrevista brindada por Ana Botin, presidenta del Banco

Santander al diario Financial Times (Arnold, 2015), el movimiento a la computacion en la
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nube y la incorporacion de nuevas tecnologias hace parte de su estrategia de

digitalizacion, y esta misma tendencia la ha seguido todo el sector.
Segun la revista Dinero (2016):

Los servicios financieros se han convertido en un caso de éxito en el uso de
computacion en la nube. Andre Frederico, director ejecutivo de Planeacion y
Marketing de Tivit, —la brasilera que compr6 en 2014 a la colombiana Synapsis—
explica que la nube ha permitido a los bancos mejorar la atencién a sus clientes,
manejar grandes volimenes de transacciones y desplegar las billeteras
electrénicas y otros sistemas de pago electronico de ultima generacién “con el fin

de respaldar las transacciones desde dispositivos moviles”.

3.2.1.2. Inteligencia artificial y toma de decisiones

La inteligencia artificial permite reemplazar a las personas para la toma de decisiones, lo
cual implica que se pueden implementar procesos complejos sin la necesidad de
contratacién de empleados ni de la adquisicién de oficinas ni de infraestructura, y con un
minimo riesgo de error. Para el 2025 se espera que las empresas usen por lo menos una
maguina de inteligencia artificial que les ayude a tomar decisiones basadas en el
aprendizaje de situaciones anteriores, para llegar a conclusiones concretas. Este
fendmeno tecnoldgico permite que las organizaciones cambien de manera radical, que
no se tenga ninguna, o muy poca, dependencia del conocimiento racional u operativo
para generar organizaciones de la industria 4.0 y que el humano pueda concentrarse en

labores de innovacion.

Es posible que sea mas facil adaptarse y aprovechar las nuevas tecnologias para una
empresa gue nace basada en estos fendmenos tecnoldgicos, que para una empresa
tradicional comenzar a reconstruirse para usarlos y hacerlos parte de sus ventajas
competitivas. Es por esto que los CEO de los bancos colombianos deben tener una

mirada disruptiva de la estrategia que aplican en sus organizaciones del 2018 al 2022,
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sumando la transformacién digital como uno de sus principales objetivos y objeto de

inversion.

3.2.2.Amenazas

3.2.2.1. Las fintech

Segun lo define EY (2016):

Fintech es el nombre que se la ha dado a las empresas que ofrecen servicios
financieros a través de tecnologias de informacién, sin estar directamente
relacionadas con las entidades financieras. [...] hacen realidad una idea de
negocio, operando a través de internet y aplicaciones moéviles, ofreciendo

maneras alternativas para realizar transacciones financieras diversas (p. 42).

Segun el informe de KPMG de 2018, la inversion global en empresas de fintech ha
crecido ampliamente en los ultimos cinco afios (KPMG, 2018). Las inversiones globales
superaban los USD$450 millones para junio del 2018 (ilustracion 10), lo que sugiere la

consolidacion de las fintech y el avido interés de los inversores en estas empresas.
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llustracion 9. Inversion global en empresas de fintech

Fuente: KPMG (2018, pag. 8).

Segun el informe de KPMG “The Pulse of Fintech Q4 2017” (KPMG, 2018), las fintech se
han diversificado presentando nuevas herramientas que responden a las necesidades
de digitalizacion de la banca (pag. 6). Paises como Estados Unidos al igual que el Reino
Unido han realizado inversiones cercanas a los US$40 millones en las nuevas empresas
denominadas tech: regtech, insurtech y RPA (Robotic Process Automation), que se

describen a continuacion.

Regtech: las regtech son soluciones que, usando nuevas tecnologias, ayudan a una
implementacion que asegure el rapido cumplimiento de los requerimientos regulatorios

de las entidades bancarias.

Segun indica el informe de la firma consultora Deloitte (2016) sobre este nuevo grupo de

soluciones:

El aumento de los niveles de regulacion y un mayor enfoque en los datos y la
presentacion de informes han llevado a la oferta de RegTech a un mayor enfoque,

creando asi mas valor para las empresas que invierten en estas soluciones. (p. 3)
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Insurtech: estas son soluciones especializadas en el negocio de seguros. Segun el
informe de KPMG (2018): “Las compaiiias de insurtech atrajeron una gran cantidad de
inversion, que incluyé $ 100 millones. Ademas, las insurtech, aumentaron su enfoque en

forjar alianzas intersectoriales para incorporar sus ofertas en otras propuestas de valor”

(pag. 9).

RPA (Robotic Process Automation): Deloitte (2017a) define el RPA como: “Una
herramienta flexible que se adapta a cualquier proceso interno y funciona al interactuar
e imitar a las personas que ejecutan las tareas”. La implementacion de este tipo de
tecnologia ayuda a las organizaciones en la ejecucién de tareas de manera precisa,
aumentando la capacidad a una franja 7x24, mejorando su nivel de auditabilidad sobre
actividades que antes, al ser operativas, no tenian un esquema simple de seguimiento.
Ademas, este tipo de implementaciones tiene un ROI muy alto. Segun la experiencia de
Bancolombia, en este tipo de soluciones la tasa de retorno fue de USD$14 por cada
USDS$1 invertido.

3.2.2.2. Grandes de tecnologia prestan servicios financieros

Las empresas de tecnolégicas estan comenzando a ofrecer servicios financieros y
prometen volverse enormes competidores de la banca mundial. El contar con usuarios
totalmente fidelizados a sus marcas y un gran volumen de informacién sobre ellos, hace
gue estos grandes de la tecnologia tengan la posibilidad de adquirir un conocimiento muy
profundo de sus usuarios, a través de la aplicacion de analitica de datos, sobre las
transacciones que los usuarios ejecutan en sus comercios 0 en las redes sociales,

convirtiéndose en una de las principales amenazas para la banca mundial tradicional.

Segun el ranking anual de los principales competidores del sector financiero publicado
en el 2016 por el mercado de estudios bursatiles (Garcia de la Cruz y otros, 2016), en el
gue se evalla el nivel de amenaza y colaboracion que brindan nuevos actores en el

mercado financiero, se tiene un ranking de empresas del sector de las grandes
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tecnologias, o bigtech, como son Facebook, Apple, Google, Amazon y PayPal, que se

describen a continuacion.

Facebook: grado de amenaza, 8 sobre 10 puntos. Es una amenaza fuerte para el sector,
dado que viene consolidando la aplicacion de envio de dinero a través de Messenger,
sobre una base de mas de 1600 millones de usuarios. En cuanto al nivel de colaboracion
de Facebook en el sector financiero, su calificacion es de 8 sobre 10, dadas sus politicas
de apertura de informacion para las empresas y las facilidades de integracion a través
de API.

Apple: grado de amenaza 7, dado que ApplePay se evalla como una pasarela de pagos
respaldada por medios de pagos tradicionales. En cuanto al grado de colaboracién,

obtiene una puntuacion de 7 dado que su pasarela se integra con la banca tradicional.

Google: Google desde hace algunos afios ha venido desarrollando el proyecto Alphabet,
bajo el cual se han desarrollado productos y servicios con finalidad financiera tales como
Google Wallet y Android Pay. Ademas, Alphabet realiza financiacién a startups que
desarrollan productos fintech. Por esta dindmica, Google representa un grado de
amenaza de 8 puntos, y de colaboracion de 7 puntos, por la financiacion que realiza a

las iniciativas fintech.

Amazon: tiene un grado de amenaza de 7. Es considerada una de las empresas que
tiene mas cercania al sector transaccional, que presta servicios similares a los de la
banca retail usando su plataforma de Amazon Payments, para ofrecer financiacion de
los productos que vende por su portal de comercio. Como grado de colaboracion esta
calificada en 6 puntos, por algunas iniciativas con algunas entidades financieras para

prestarles servicios de computacion en la nube.
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PayPal: desde el 2014 PayPal se mostraba ya como una amenaza para el sector
financiero. En la ultima calificacion indica que tiene una calificacion de amenaza de 9, la
mas alta de las empresas revisadas, dado que tiene un excelente nivel de
posicionamiento en el mercado, al contar con mas de 180 millones de cuentas activas
en mas de 200 paises. En la parte colaborativa tiene un puntaje de 6, ya que en este
momento puede valorarse mas como competidor que como colaborador de las entidades

financieras.

3.2.2.3. Neobancos

Los nuevos bancos son totalmente digitales, y nacen como una respuesta a la crisis
financiera del 2007, para generar un nuevo vinculo de los usuarios con las entidades
financieras. Funcionan solo a través de internet, usan nuevas tecnologias y estan
dirigidos principalmente a un publico mas joven. La diferencia entre la nueva bancay las
fintech es que la nueva banca presta un modelo de negocio similar al de la banca
tradicional, pero a partir de un modelo totalmente digital, mientras las fintech tienen
modelos disruptivos de negocio y presentan soluciones diferentes que pueden sustituir

un servicio financiero tradicional.

Los nuevos bancos son de dos tipos: los nuevos bancos digitales, conocidos como neo-
banks, o neobancos, que no cuentan con una licencia bancaria y operan asociados a un

banco tradicional, y los challenger banks, que operan con una licencia bancaria propia.

Segun el 1l Ranking anual de competidores del sector financiero (Garcia de la Cruz y
otros, 2016), los nuevos bancos representan una amenaza de 10/10 para el sector
financiero, dado que fomentan una manera mas eficiente de relacionarse con los clientes
a través del uso de los medios digitales, y generan tarifas mas competitivas, dado que

sus costos operacionales son mucho mas bajos que los de un banco tradicional, al no
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contar con oficinas fisicas ni con asesoria personalizada, pero en cambio cuentan con
unos niveles de personalizacion de productos mucho mas eficaces. Ademas, la mayoria
de los challenger banks cumplen con toda la carga regulatoria, de modo que manejan de

mejor forma las restricciones regulatorias con las cuales cuentan por ejemplo las fintech
(pag. 17).

Segun el mismo informe, el nivel de colaboracion de los neobanks esta calificados en
6/10, dado que la mayoria de ellos se asocian con un banco tradicional para tener una

licencia de operacién bancaria (p. 17).

De acuerdo con dicho informe, los neobancos mas reconocidos a nivel mundial son Fidor
Bank, Arom, Mondo Monese y Tandem, entre otros. Se indica asi mismo que en
Inglaterra en tan solo dos afios y medio se han otorgado 14 licencias de operacion

bancaria para este tipo modelos de negocio (p. 19).

A continuacién, en la ilustracién 11 se listan los principales actores de la nueva

banca digital, ordenados segun el volumen de inversion al 2015.
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llustracion 10. Principales nuevos bancos digitales

Fuente: CB Insights (2015), citado por Garcia de la Cruz y otros (2016, p. 100).
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Segun Colombia Fintech (Observatorio eCommerce, 2018), aunque a

Latinoamérica este modelo de negocio ha llegado tarde, ha llegado con fuerza:

Entidades como Nubank, GuiaBolso y Creditas, en Brasil, que entre las tres
reportaron inversiones por mas de US$ 150 millones; Bankaool que se valoré por
133 millones de pesos en México; y Nequi en Colombia, que durante el Gltimo afio
realiz6 213.000 transacciones gratuitas, 13.000 pagos en linea y logré 27.000

metas de ahorro.

3.2.2.4. Telcobanks

En el mundo se ha visto la incursion de las empresas de telecomunicaciones en el &mbito
financiero. La marca Tigo, por ejemplo, tiene en Africa un modelo de negocio financiero
muy exitoso, dado que opera en paises con bajos niveles de bancarizacién, y este tipo
de modelos permiten realizar transacciones a través de las lineas celulares de manera
muy simple. En el mundo se tienen otros ejemplos, como los de la marca francesa
Orange, que lanz6 OrangeBank en el 2016, y Telefénica de Espafa, que lanzo O2

Banking.

Pese a estos casos de éxito, en Colombia la regulacion restringio la incursion de servicios
financieros por parte de las empresas de telecomunicaciones, y por ese motivo estos

nuevos entrantes estan totalmente limitados por dichas barreras regulatorias.

3.2.3.Acciones recomendadas para el sector

3.2.3.1. Las fintech, aliadas de los bancos tradicionales

Los servicios de las fintech pueden ser adquiridos por las entidades financieras como
parte de su motor de cambio. Ademas, hay que recordar que de acuerdo con EY (2016)

las entidad financieras tradicionales: “Han pasado por un proceso de madurez y vigilancia
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permanente para asegurarse que las transacciones financieras disponibles en internet
cumplen con las medidas de seguridad necesarias” (pp. 42-43). Pero las fintech, al estar
en la nube y no pertenecer a la regulacién de ningun pais en especifico, no estan
reguladas, y sin embargo enfrentan los mismos riesgos de seguridad que una entidad

financiera.

Colombia es uno de los lideres en temas fintech en Latinoamérica, y los bancos
tradicionales colombianos han pasado a convertirlas en aliados tecnoldgicos para
impulsar su estrategia de digitalizacion. Esto se evidencia con la creacion Colombia
Fintech, como un proyecto gremial al cual se han vinculado empresas como ACH
Colombia, Credibanco, Bancolombia, Redeban y VISA. Segun Colombia Fintech (2018):
“Colombia Fintech estd apoyando el hackathon de la Feria de Banca, Innovacién y
Tecnologia Bintech 2017 en la atracciébn de talento de las comunidades de

desarrolladores para el aprovechamiento de API”.
De acuerdo con el informe “Fintech 2017”, publicado por la consultora PwC (2017):

El 45% de las entidades financieras tradicionales reconoce tener ya algun tipo de
acuerdo con compaifiias Fintech y un 82% asegura que van a aumentar el nimero
de alianzas en los préximos tres a cinco afos. El objetivo principal, evitar perder
parte del negocio en favor de los nuevos entrantes, que pueden estar poniendo

en riesgo hasta el 24% de sus ingresos. (p. 2)

En la siguiente imagen (ilustracion 12) se observan las alianzas que a 2017 diferentes
negocios financieros pretendian realizar con fintech en los siguientes 3 a 5 afios, y el
nivel de alianzas a 2019. Los negocios de banca retail son los que han tenido mas rapida
alineacion en una estrategia de alianzas con las fintech, con un 84%, seguidos del

negocio de seguros, con un 45%.
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Entidades tradicionales con alianzas con FinTech, ahora y en los préoximos anos, en %
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llustracion 11. Entidades tradicionales y alianzas con las fintech

Fuente: PWC Informe Fintech 2017 (PwC, 2017).

Aungue el sector financiero ha tomado como estrategia las alianzas con las fintech, esto
no quiera decir que su evolucion independiente no deje de ser una amenaza a las
entidades tradicionales y en el mundo se tejen varias organizaciones de este tipo, entre

las cuales se destacan empresas alrededor del mundo.

El portal Intereconomia (2018) publico el ranking de las diez mejores empresas de

tecnologia financiera, de las cuales a continuacién se presentan las cinco primeras:

1. Ant Financial: plataforma de pago fundada en China en 2014. Controla el 70% de los
pagos con mévil y potencia la igualdad de oportunidades

Zhong An: compafiia china creada en 2013 y especializada en seguros

Qudian: empresa china especializada en créditos

Oscar: fintech americana vinculada a los seguros de salud

o~ DN

Avant: nacida en EE.UU. y especializada en créditos personales

Esteban Saldarriaga, presidente de la Asociacion Colombia Fintech (Fintech, 2017),
sefiala que Colombia cuenta con méas de 150 fintech consolidadas y asociadas a un
ecosistema, que sitlan al pais en el tercer lugar en la regién. De acuerdo con Mendoza

(2017), Latinoamérica cuenta con 703 fintech registradas, de las cuales el primer lugar
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en el ranking lo ocupa Brasil, con 230 empresas registradas, seguido por México, con

180 empresas.

Una de las principales barreras con las que cuentan las fintech y las empresas financieras
tradicionales a la hora de innovar es la regulacién existente referente a la proteccion de
datos y autenticacion de las identidades digitales. En su informe Fintech 2017, PwC
(2017) estima: “Las exigencias regulatorias a las que se enfrenta diariamente los grandes
bancos mundiales les cuesta mas de 4.000 millones de dodlares al ano” (p. 3). Sin
embargo, algunos paises esté la tendencia de crear sandboxes regulatorios que permiten
acelerar la innovacion empresarial. BBVA (2017) define asi un sandbox: “Es un entorno
de pruebas cerrado, disefiado para experimentar de forma segura con proyectos de
desarrollo web o de ‘software’. Segun un informe publicado por Deloitte (2017b), en el
qgue se evalla un indicador de apertura de 44 ciudades en aperturas regulatorias, se
indica que las regulaciones de Londres, Abu Dhabi, Luxemburgo, Ciudad de México y
Singapur tienen mayor apertura regulatoria, donde las tres primeras ciudades son las

gue ademas cuentan con sus propios sandboxes regulatorios en marcha (p. 86).

3.2.3.2. Rutas de innovacion

Los bancos deben innovar para crecer, por lo cual es necesario que dentro de las
organizaciones se genere direccién de innovacion, intraemprendimiento y alianzas con
programas para el desarrollo de proyectos de tecnologia. En Colombia, existen desde
hace algunos afios iniciativas que fomentan la innovacién, tales como el programa Ruta
N, que nacié en Medellin durante el 2014 con el propdsito de generar un conglomerado
gue impulsara el desarrollo tecnolégico y brindara respuestas a las necesidades

investigativas y empresariales del pais y la region.

Para el 2018, a la estrategia nacional Pactos por la Innovacion (Bogota, Valle del Cauca,

Santander, Norte de Santander. Eje Cafetero y Atlantico), liderada por Colciencias y
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asesorada por Ruta N (2018), se suman mas de 5000 organizaciones comprometidas

con la innovacion en Colombia.

3.1. Larobotizacion y automatizacion en la operacion bancaria

3.1.1.Fendmenos tecnoldgicos

3.1.1.1. Robodtica, definicion y tendencias mundiales

No existe una definicion estdndar de lo que es un robot. El Diccionario de la lengua
espafiola (RAE, 2018) lo define como: “Maquina o ingenio electronico programable,
capaz de manipular objetos y realizar operaciones antes reservadas solo a las personas”;
sin embargo, podemos complementar esta definicibn con las leyes de la robdtica
definidas por el escritor Isaac Asimov en su relato “Circulo vicioso” (Asimov, 1942), lo

cual podria indicarnos qué se considera y qué no se considera un robot:

Un robot no haréa dafio a un ser humano o, por inaccion, permitir que un ser humano sufra dafio.
Un robot debe cumplir las 6rdenes dadas por los seres humanos, a excepcién de aquellas que
entrasen en conflicto con la primera ley.

Un robot debe proteger su propia existencia en la medida en que esta proteccion no entre en

conflicto con la primera o con la segunda ley. (p. 31)

Complementando estas leyes basicas de hace mas de un siglo, la revista Science
Robotics (Yang y otros, 2018), en su publicacion titulada “The grand challenges of
science robotics”, de enero de 2018, indica diez frentes que deben incluir los proximos

desafios de la robdtica:

1. Conseguir materiales y esquemas de fabricacion innovadores para crear
robots multifuncionales y eficientes.
Fabricacién de robots que funcionen como los sistemas naturales.

Obtener fuentes de energia eficientes que les permita larga movilidad.
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Construir enjambres de robots.

Robots con capacidad de explorar en entornos extremos como
profundidades marinas.

Inteligencia artificial aplicada a la robotica.

Interfaces cerebro-computadora (BCI) para biomedicina.

Robodtica medica con mas altos niveles de autonomia.

© ©® N o

Robots con interaccién humana para que se acoplen a las dinamicas
sociales.

10. Incluirle cuestiones éticas y de seguridad a las innovaciones robdticas.

Esos desafios de la robdtica en el corto y mediano plazo son un claro indicador de un
incremento del uso de los robots para mejorar la productividad y para ayudar a resolver
algunos enigmas de la humanidad, tales como la exploracion de entornos externos, sea
de las profundidades marinas o del espacio, o evoluciones en la medicina, entre otros.
El Informe Mundial sobre la Propiedad Intelectual en 2015, de la Organizacion Mundial
de la Propiedad Intelectual (OMPI, 2015), ademéas de indicar los mercados mas
influyentes en términos de robotica, explica como se viene desarrollando un ecosistema
de innovacion para el desarrollo de la robotizacién, en términos de comunidades de
investigacion publicas y privadas ubicadas principalmente en Estados Unidos, Alemania,
Francia, Reino Unido y Japén. Dichos ecosistemas de innovacién robética engloban a
“una red hermética y cooperativa” en la que actuan: el Gobierno, con aportes financieros;
las universidades, las empresas privadas y los académicos e investigadores, para la
creacion de nuevas aplicaciones, invenciones, materiales y sistemas de control, entre
otros, que impulsan su continua evolucion no solo por medio del intercambio de
conocimiento, sino a través de concursos y premios que recompensan soluciones ante
desafios especificos en el area de estudio. Un indicador acerca del continuo movimiento
de la innovacion de la robotica es el alto nimero de patentes de robotica que solicitan
los actores del ecosistema, en el cual Japén se lleva el 34% de las patentes, dado que
muchas de sus empresas mas grandes invierten mucho presupuesto en investigacion (p.
137).
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Gartner, citado por Olmo (2016), publica algunas de las innovaciones que traera la
robotica en los afios venideros, entre las cuales se resaltan las siguientes: robots en
modalidad de Software como Servicio (SaaS), para uso comercial; un 60% de los robots
en el 2020 dependeran de software en la nube, que les ayudara a mejorar a traves de
inteligencia artificial; para el 2019 se comenzara a pensar en leyes que regulen la
inclusion de robots para realizar actividades humanas, y desde el 2018 aumentara en un
30% la incorporacion de roboboss, robots para supervisar labores humanas, y de
robowriters, que construyen literatura y documentacion corporativa. Ademas, se indica
gue el crecimiento de la robotica generara un 35% de los nuevos empleos relacionados
con este campo, que tendran un salario promedio 60% superior al promedio actual para
labores de tecnologia.

3.1.1.1. Robdtica aplicada a procesos

La robdtica aplicada a procesos no industriales, es decir, a procesos que efectuamos
desde nuestra computadora, son robotizables a través de software sin necesidad de
tener un humanoide o un robot “fisico” como normalmente lo relacionamos. EY (2017)
define asi los Robots Software: “Los Robots Software son una tecnologia que permite la
automatizacion de tareas manuales o semiautomaticas de manera integrada con los
sistemas actuales de la organizacion (aplicaciones, manejo o manipulacion de datos y

cualquier aplicacion digital que exista)”.

Los robots software (RPA, por sus siglas en inglés robotic process automation) permiten
implementar una fuerza laboral virtual que no tiene descanso, ya que trabaja 7x24, con
cero errores en la ejecucion de actividades repetitivas de alta volumetria. Para su
implementacion no se requiere realizar modificaciones o integracion con los sistemas de
informacion que se puedan utilizar para la realizacion de una tarea, ya que es capaz de
autenticarse en un sistema, seleccionar opciones de una aplicacién, descargar archivos,

generar informes o escribir correos, y requieren de una supervision minima que se
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concentra en la supervision de que el servicio de software del robot esté operativo y que

las entradas que requiere para la ejecucion no tengan ningun bloqueo. Existen variados

vendors (proveedores o intermediarios) de herramientas de RPA. Segun el informe de

Gartner “Market Guide for Robotic Process Automation Software” (Tornbohom & Dunie,

2017), las herramientas méas conocidas del mercado a la fecha son las que se presentan

a continuacion en la tabla 2.

Tabla 2.

Lista indicativa de vendors de RPA

Specialist RPA Software Providers

AutomationEdge
Automation Anywhere
Blue Prism

Contextor

EnableSoft

Epiance

Kryon Systems
OpenConnect
Softomotive

UiPath

BPO = business process outsourcing

Sowrce: Gartner (December 2017)

Software Providers With Multiple
Software Products, Including RPA

AntWorks
HelpSystems
Infosys (EdgeVerve Systems)
Jacada

Kofax

Mice

Pegasystems
Perpetuuiti

Verint

Redwood Software
Servicetrace
SpiceCsSM
Winshuttle
WorkFusion

Fuente: Gartner (Tornbohom & Dunie, 2017).

IT or BPO Service Providers
That Provide Proprietary RPA
Software Platforms

Another Monday
Cognizant
Conduent
Sutherland
Syntel

Tech Mahindra

Respecto a la evaluacion, la matriz de evaluacion de herramientas de RPA de Everest

Group (ilustracion 14) y la de Forrester (2017) indican que las tres herramientas RPA

lideres del mercado son: Automation Anyware, BluePrism y Uipath.
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Everest Group Feature | Implementation | impacT (FIT) Matrix'
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Leaders

Optimizers Leaders Challengers
% Automation Anywhere Aspitants
Blue Prism @ Optimizers
- NICE @ %  Star Performers
g * UiPath —— -
2 Iferent approach 1o
£ ® Thoughtonomy % robotic process automation
'_E Kofax Kapow @ than traditional RPA
= Redwood ¢ @ WorkFusion
= * Softomotive
Kryon Systems @
Aspirants Challengers

v

Vision and capability

llustracion 12. Matriz de evaluacién RPA de Everest Group

Fuente: Everest Group (2016, p. 11).

3.1.2. Amenazas

3.1.2.1. Destruccion del empleo

Segun un informe de la consultora McKinsey, para el 2030 cerca de 73 millones de

empleos podrian ser destruidos por la automatizacion de tareas.

De acuerdo con el DANE, en julio de 2018 la tasa de desempleo en Colombia fue de
9,7% vy, segun las predicciones, esta tasa puede comenzar a crecer debido a la
sustitucién de la mano de obra de aquellas actividades mecanicas y repetitivas que son
propensas a robotizacion.

Segun Schwab (2016), lo anterior se reafirma asi:

En una estimacion del programa Oxford Martin sobre Tecnologia y Empleo,

alrededor del 47% de los empleos en Estados Unidos estan en riesgo, quiza en la
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proxima década o dos, dicho riesgo se caracterizase por un alcance mucho mas
amplio de la destruccion del empleo a un ritmo mucho mas rapido que los cambios

en el mercado laboral experimentado en las anteriores revoluciones industriales.
(p. 57)

En la tabla 3 se presentan a continuacion los perfiles que estan en mas alto riesgo de

desaparecer en los préximos afios, como producto de la robotizacién.

Tabla 3.

Profesiones en riesgo de desaparecer en la cuarta revolucion industrial

Riesgo alto Riesgo medio Riesgo bajo
99% operadores de 43% economistas 0,42% médicos
telemarketing 46% analistas financieros 4,45% compositores,
97% contadores 56% transportadores masicos y cantantes

Fuente: De Pablos (2016, p. 14)

Sin embargo, asi como se destruye la necesidad de algunos perfiles, se crean unos
totalmente nuevos. De Pablos (2016) indica también que para el 2020 podrian hacer falta
1,9 millones de trabajadores altamente cualificados y que tengan perfiles como los que

se indican a continuacioén en la tabla 4.

Tabla 4.

Competencias requeridas en la cuarta revolucién industrial

Competencias Conocimiento
Solucion de problemas complejos Realidad Aumentada
Pensamiento critico Analisis y big data
Creatividad Robdtica
Gestion de personas Simulacién de tareas
Coordinacién de equipos Integracién de sistemas horizontales y verticales
Inteligencia emocional Internet de las Cosas
Analisis y toma de decisiones Computacion en la nube

Negociacion Fabricacion aditiva
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Flexibilidad cognitiva Ciberseguridad
Fuente: De Pablos (2016, pag. 11).

Respecto al desempefio de Colombia y de Latinoamérica en general, aun es posible
estimar cOmo las economias emergentes reaccionardn a la cuarta revolucion industrial,
si existird un aumento de brechas econdmicas sobre los paises mas desarrollados o si,

por el contrario, lograran tomar ventaja competitiva sobre la adopcion de la tecnologia.

Segun se observa en el siguiente grafico (ilustracion 15), que en un pais como México,
gue para el 2016 contaba con 18,23 millones de trabajadores, el nUmero de empleos
disminuya a 18 millones al 2030 resulta alarmante. Es necesario que los gobiernos inicien
una preparacién hacia la economia digital, ya que en contrapeso se tiene la expectativa
de la creaciéon de nuevos empleos digitales. La Camara Colombiana de Informética y
Telecomunicaciones (CCTI, 2016) estima que entre el 2020 y el 2032 se crearan 32
millones de empleos digitales en el mundo, lo cual ayuda en la reduccién de la brecha

de desempleo proyectada, producto de la cuarta revolucion industrial.

Automation Could Eliminate 73 Million U.S. Jobs By 2030

Potential number of displaced jobs due to automation by 2030

236m

120m

73m
30m
B e ==
| == ER B T =

China India United Japan Mexico Germany
States

SDO Trammncas statista %

llustracion 13. Potencial de destruccion de empleo para el 2030

Fuente: (McCarthy (2017).
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La fuerza de trabajo que se mantenga durante la cuarta revolucion industrial tiende
a tener una naturaleza de contratacién bajo demanda, o lo que se denomina la “nube
humana”. En este orden de ideas, los esquemas de pago de impuestos, el sistema
pensional, los esquemas de salud y los esquemas de adquisicion de servicios financieros
tendran en el futuro grandes cambios que hoy son imposibles de predecir.

3.1.3.Acciones recomendadas para el sector

3.1.3.1. Robotizacion en el front y en el back

Los bancos colombianos que han iniciado procesos de automatizacién o robotizacion,
inician realizandolo en sus procesos front; es decir, en los canales de atencidn o venta
que tienen una interaccion directa con los usuarios, tales como la incorporacion de
chatbots, o robots conversacionales, que permite proveer respuestas automaticas a las
preguntas que realice un usuario a partir de un portal; sin embargo, la real ventaja esta
en poder disminuir sus costos operativos al mismo nivel al que lo puede realizar un
neobank o una fintech que ofrece servicios similares, y esto solo es posible a través de
la disminucion de los costos operativos haciendo uso de la robotizacién de los procesos
del back bancario, que carga con un enorme pasivo laboral para la ejecucién de labores

operativas que son repetitivas y no cuentan con mayores niveles de decision.

En la industria existen herramientas de facil implementacion para la robotizacion del
back, y uno de los principales casos del éxito del uso de estas tecnologias en el sector
financiero colombiano lo tiene Bancolombia, a través de una iniciativa de “des-
robotizacidon humana” usando herramientas de RPA, que le ha permitido tener unas tasas
de retorno de $4 USD por cada ddlar invertido; ademds, es una manera de preparar a la
organizacion para el futuro y para evaluar el potencial de los empleados, que son
preparados para realizar labores de analitica de informacién en lugar de repetir tareas

gue pueden ser asignadas a un robot.
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3.1.3.2. La gestion del cambio ante la robotizacion y automatizacion de tareas

Respecto a la gestién del cambio ante la robotizacion y automatizacion de tareas, Nufiez
y Goémez (2005), en su articulo El factor humano: Resistencia a la innovacion tecnolégica

expresan:

Una de las dificultades de la introduccion del cambio es que algunas personas se
benefician mientras que otras sufren pérdidas, por lo que se resisten a él al verse
afectadas de modos distintos. Estas personas que se resisten a los cambios
suelen tener cierto desgaste emocional, producto de las tensiones, la inquietud y
la ansiedad que afectan a la personalidad de un individuo durante un periodo de

cambio.

Los obstaculos para el cambio son factores ambientales que dificultan la
aceptacién y la aplicacion al cambio. Esta actitud se denomina Resistencia al
Cambio, caracterizado por el levantamiento de barreras por temor a lo
desconocido, por desconfianza hacia los indicadores del cambio o por

sentimientos de seguridad amenazada. (p. 27)
En este sentido, Alonso (2014) afirma:

Sin embargo, la resistencia al cambio es una reaccion absolutamente natural de las

personas. Existen tres causas fundamentales para explicarla:

- No conocer el cambio que se plantea un la vision de a donde se pretende
llegar y cual es el impacto que todo el proceso tendra sobre los afectados. (...)

- La percepcién que no pueden cambiar por no saber cémo hacer lo que les
corresponde o por sentir que no tienen las habilidades requeridas para la
nueva situacion. (...)

- No quieren cambiar, ya que consideran que no les conviene o que les obliga
a moverse fuera de su zona de confort. (...)
(pp- 25-26)
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Para vencer la resistencia, Alonso (2014) recomienda promover: “Una actitud positiva en
la organizacion, fomentando el entusiasmo al promover el cambio como una posibilidad
de mejora, de crecimiento o consolidacion” (p. 26). Ademas, sefala que algunos
procesos invitan a las personas clave a participar y a colaborar en la concepcién de lo

nuevo:

La participacidon es la técnica que mejores resultados nos aporta y ofrece
herramientas para vencer las resistencias. (...) Ademas, promueven en equipos
de innovacion que aporten una combinacion de habilidades y talentos de todas
las areas de la organizacion con capacidad y posibilidad de equivocarse, puesto
que la innovacion va en sentido inverso al fracaso y muchas veces es
directamente proporcional, reclutando profesionales con nuevas ideas y que
aporte nueva energia, asi como invirtiendo en formacion y adquisicién de nuevas
habilidades por parte de los empleados. Los equipos necesitan disponer de las
capacidades y habilidades para descubrir, evaluar y ejecutar las mejores ideas.

(p. 26)

3.1.3.3. Modelos de trabajo digitales

En su ponencia sobre la revolucion 4,0, Schwab (2016) se refiere a la posibilidad de la
generacion de desempleo derivada de la alta tecnificacion de todos los sectores de la
industria, requerida para la supervivencia de los negocios en la era de la tecnologia, por
lo cual es importante evaluar como deben ser los modelos de trabajo en la era de la
digitalizacioén, cuales son los roles que dejan de tener presencia en el mercado y cuéles

son las nuevas funciones requeridas en las organizaciones.

En el articulo Los modelos de trabajo en la era digital buscan la sencillez y la eficacia
(Capital Humano, 2017) se exponen los nuevos modelos organizacionales en la era
digital, que, a la luz de todos los cambios del entorno, se han vuelto mas volatiles, mas
inciertos, mas cambiantes y mas ambiguos. Lo Unico cierto es que las organizaciones

tienden a volverse mas planas, menos jerarquicas y con menos niveles organizativos.
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Ademés, dado que los procesos son mas simples por la incorporacion de la
automatizacion de tareas, los equipos seran mucho mas pequefios y multidisciplinares,
y las descripciones de los cargos se haran menos especificas y mas genéricas debido a

que las personas deben tener gran capacidad de flexibilidad y adaptacion a los cambios.

Respecto a los niveles de reconocimiento, se pasa del reconocimiento individual al
reconocimiento de equipos. La promocion no sera necesariamente jerarquica, sino que
se basara en oportunidades de crecimiento. El liderazgo se centrara en generar entornos
mas inspiradores, donde cada uno pueda dar lo mejor de si mismo. Las formas de
contrataciéon cambian, de tener personal staff, a la contratacion de freelancers y de
agentes externos, quienes no esperaran estar mucho tiempo en la organizacion y
trabajaran de manera virtual con horarios de trabajo flexibles, que les permitiran tener un

mayor balance entre la vida personal y laboral (worklife balance).

3.1.3.4. Atraccion de talento digital

Acerca de la atraccién de talento digital, Cuesta (2010) sefiala: “La principal ventaja
competitiva basica de las empresas a inicios del nuevo milenio, definitivamente, radicara
en el nivel de formacion y gestién del talento humano o de los recursos humanos” (p.
448) . Esta afirmacién se potencia en la cuarta revolucion industrial, donde se hace cada
vez mas necesario atraer y mantener personal altamente capacitado; esta vez no para
realizar labores repetitivas, sino para potenciar una base competitiva basada en su

capacidad de innovacion, entendimiento del entorno y habilidades digitales.

Uno de los retos que tienen las nuevas areas de gestion del talento humano es el de
generar esquemas que sean atractivos para empleados tipo “artistas” que pertenecen a
las generaciones mas jovenes. Segun Deloitte (2014), para 2025 el 75% de la fuerza
laboral del mundo serd ocupada por centennials; es decir, personas nacidas a partir de
1994, que se caracterizan por ser nativos digitales, autocriticos, autodidactas, creativos

e hiperconectados.
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De acuerdo con un articulo publicado en Randstad (2018), lo siguiente es lo que mas

valora esta fuerza laboral, ademas del salario:

Un ambiente de trabajo agradable, conciliacion entre la vida personal y laboral,
tener oportunidades de carrera y la flexibilidad en el trabajo (..). El teletrabajo y la
flexibilidad horaria son dos aspectos fundamentales que deben abordar las

empresas si quieren atraer talentos de esta generacion.

De ahi que los esquemas de motivacion para los centennials deben estar basados en la
jerarquia de autorrealizacién de la pirAmide de Maslow, y no solo en transformar en
ambientes virtuales los espacios laborales, sino en gestionar una transformacion de los
perfiles de jerarquia, ya que para esta generacion los jefes no deben ser personas que
simplemente ordenan resultados y se les obedece, sino que les deben aportar valor y

nuevos conocimientos.

Capitulo 4: Conclusiones y recomendaciones

4.1 Conclusiones

e La cuarta revolucion industrial genera ventajas y desventajas para la sociedad que
vive la transaccion, en las que se resaltan fendbmenos que impactan la economia,
especialmente el sector bancario. Se estima que para el 2025 el 80% de las personas
tendran presencia digital en internet, lo cual generara un aumento de la transparencia
de la informaciéon y una mas rapida difusién e intercambio de informacion; pero
también generara desafios en cuanto a la proteccion de la informacion, la seguridad
digital y los cambios de los esquemas de consumo de las nuevas generaciones. Para
responder a estos cambios y demandas, los bancos deben definir una estrategia de
transformacion digital, los gobiernos deben considerar politicas que democraticen y

regulen el uso de la informacion protegiendo la integridad de los ciudadanos y las
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personas deben adecuar sus esquemas de educacion hacia la potenciacion de
habilidades de programacion y analitica de datos, que son las nuevas capacidades

gue demandan los empleos del futuro.

Existen tendencias tecnolégicas que no deben ser desconocidas por los CEO de las
entidades bancarias, ya que son vitales para la construccién de nuevos modelos de
negocio y de las estrategias de digitalizacion: big data, cloud computing, robotizacion,

inteligencia artificial y blockchain.

o El aprovechamiento de big data permitira que las organizaciones tomen
decisiones de manera mas rapida, eficiente y acertada, asi como eliminar
labores operativas y tener mejor conocimiento de los clientes.

o La cloud computing democratizard el acceso al almacenamiento y
procesamiento de datos, por lo cual ya no serd una ventaja para las
organizaciones contar con la capacidad econdémica de generar grandes data
centers privados que les permitian prestar de manera exclusiva cierto tipo de
Servicios.

o La robotizacion y la inteligencia artificial eliminaran por completo las labores
repetitivas generadas por humanos, por lo cual reducira los costos operativos
de los bancos y permitird bajar radicalmente los costos de los servicios, pero
tendra un impacto negativo en las tasas de empleo del pais, que tiene un alto
volumen de mano de obra no calificada, pero, a su vez, generara para el 2019
un déficit de 15.000 profesionales con habilidades tecnoldgicas. Las empresas
y el Gobierno deben trabajar de manera conjunta en la generacion de las
nuevas competencias digitales que requiere el pais para responder a los
nuevos modelos de negocio, modificar las tasas de desempleo que dejara la
robotizacion y ser competitivos frente a otras naciones.

o Schwab (2016) estima que para el 2025 el 10% del producto interno bruto (PIB)
global estard almacenado en tecnologia blockchain y que las bitcoins que
operan sobre esta tecnologia moveran alrededor de 20.000 millones de

dolares (p. 186), que provocaran una desintermediacion para realizar
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transacciones financieras; es decir, no se requeriran bancos para efectuar este
tipo de transacciones, lo que generaria una mayor inclusién financiera de los
mercados emergentes, pero también un enorme desafio para la banca
tradicional, que deber& evaluar como hacer uso de esta tecnologia en sus
modelos de negocio.

Segun la Encuesta de transformacion digital 2017 efectuada por la ANDI (2017), el
89% de las empresas de servicios se encuentran en el proceso de crear una
estrategia de transformacion digital, y de ellas el 65% de los bancos colombianos
tienen implementada una estrategia de transformacion digital proyectada entre los 2
y los 5 afios; sin embargo, tener una estrategia de transformacion digital no es una
opcion para los bancos si quieren sobrevivir a la cuarta revolucién industrial, a las
necesidades de los clientes digitales y a las nuevas propuestas de servicios
financieros que comienzan a ofrecer de manera global los grandes de la tecnologia
como Google, Amazon y Facebook, asi como los nuevos bancos que nacen con

procesos totalmente digitales.

Una estrategia de transformacién digital no es generar un conjunto de decisiones
aisladas de implementacion de nuevas tecnologias digitales de manera individual o
generar unas capacidades tecnoldgicas sin conexion hacia los ingresos y resultados
comerciales de la compafia. La estrategia digital debe estar orientada a resultados
comerciales que desencadenen una serie de acciones que impulsan la creacion de
capacidades digitales, para a su vez impulsar el crecimiento del negocio, aumentando
asi la competitividad y fomentando la innovacion en pro de los objetivos de la

organizacion.

Los bancos deben considerar que en la cuarta revolucion industrial el 41% de los
clientes comienzan con la generacion Z, los cuales tienen una vision diferente de la
banca. Segun cifras publicadas por la firma Accenture (Hoover & Macchi, 2017), se
estima que el 66% de las transacciones bancarias se realizaran a través de internet

y que un 71% de los clientes estaran abiertos a tener una asistencia robotizada. De



74

este modo, la supervivencia de los bancos implica que deben adoptar nuevos
modelos de negocio basados en la centralizacion del cliente, en centrar estrategias
comerciales en un nicho rentable identificado, en proporcionar experiencias digitales
integrales y en la inclusion de integracion con plataformas abiertas, que permitan
ofrecer productos o servicios estandarizados con otros bancos o proveedores de
servicios financieros. Estos nuevos modelos de negocio son novedosos porgque
potencian la creacion de nuevos productos y servicios basados en un mercado
objetivo y en una meta financiera de la organizaciéon, que generan una ventaja

competitiva frente a otros competidores.

e La cuarta revoluciébn impulsa la automatizacion y la robotizaciéon de labores
operativas, que evidentemente generaran en las empresas una reduccién de mano
de obra no calificada o con baja calificacién; pero en la otra orilla las estrategias
digitales requieren personas con conocimientos en tecnologia y analitica de
informacion, que, ademas, hoy son escasas en el mercado. Se indica que para el
2018 Colombia tendria un déficit de 93.000 ingenieros en sistemas y telemética. Por
este motivo, como parte de la implementacion de las estrategias de transformacion,
las organizaciones deberian disefiar un plan de formacion interna de competencias
técnicas para las personas que hoy realizan labores operativas, de manera que en el
futuro pudieran ocupar los nuevos perfiles requeridos para una operacion totalmente

sustentada en la tecnologia.

4.2 Recomendaciones

Para los CEO de las entidades bancarias colombianas que estén considerando definir
su estrategia de transformacion digital en los proximos tres afios se recomiendan las

siguientes tres acciones:

Accién 1. Generar nuevos modelos de negocio que cubran las necesidades del cliente

digital y que respondan a los nuevos competidores de servicios financieros a través de:
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Mejoramiento de la experiencia del cliente aumentando las opciones disponibles
para ofrecer sus productos y servicios financieros en forma autoatendida y sin
restricciones de localizacion o de horario.

Impulsar las ventas digitales de productos y servicios a través de canales web y
aplicaciones moviles.

Fomento del ecosistema de emprendimiento y de intraemprendimiento que
permita la creacion de nuevos productos, la integraciébn con terceros o la
optimizacion de los procesos.

Definiciébn de modelos de negocio orientados a gestionar las relaciones digitales,
centrados en el cliente, conectados a plataformas abiertas y con proveedores de
procesos estandarizados que permitan la conexion con otros bancos, con fintechs

0 Con servicios externos.

Accién 2. Desarrollar capacidades tecnoldgicas que faciliten el proceso de

transformacion digital bancaria a través de:

Atraccion y retencion de talento con las competencias requeridas, para la
implementacion de los planes de transformacion.

Busqueda de nuevas oportunidades de negocio e innovacién procedentes de
compariias externas, como startups y fintech, identificandolas, evaluandolas,
conectando a las mejoras y generando una conexion directa para desarrollar
iniciativas puntuales.

Construccién de capacidades digitales orientadas a la proteccion de la informacién
del cliente, basada en estandares de seguridad europeos y americanos.
Capacitacion en nuevas tecnologias para el personal clave de la organizacion y
generacion de espacios que propicien el intercambio de conocimientos y
experiencias.

Fomento a la innovacion a través de apoyo financiero para el desarrollo de
proyectos, asegurando un presupuesto de capital de riesgo.

Implementacion de un nuevo stack tecnolégico basado en cloud computing, big
data, data analytics, omnicanalidad y desarrollo con metodologias agiles.
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Mejora a la productividad y fiabilidad a través de la robotizacién de procesos y el
uso de inteligencia artificial, que permitan disminuir los costos operativos y que
mejore la eficiencia de la interaccion de los clientes a través de redes sociales o

call center a través de la implementacién de bots.

Accion 3. Construir un modelo de banca con responsabilidad social. Para esto se

requiere:

Ser transparente con el cliente en la informacion brindada sobre sus productos
financieros, proteccién de datos confidenciales y comportamiento ético.
Establecer politicas financieras sostenibles que sean colaborativas con los
objetivos de reduccién del cambio climético, respetar los derechos humanos vy
contribuir a alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas.
Desarrollar practicas responsables con empleados y proveedores, de manera que
los cambios hacia la digitalizacién tengan el minimo impacto social posible y se
aseguren condiciones de contratacién acordes con las regulaciones del pais.
Generar inversion en proyectos de interés para la sociedad y que ayuden a cerrar
brechas sociales, apoyen comunidades en condicion de vulnerabilidad y que

estimule practicas de proteccion del medio ambiente.
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