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RESUMEN

La transformacidn digital en el sector financiero es un desafio tecnolégico y cultural. Las
organizaciones financieras estan llamadas a adaptar su infraestructura y replantear sus
estrategias digitales para responder a las necesidades de los usuarios, para crear una
ventaja competitiva y una diferenciacion estratégica en los mercados. Esta investigacion
realiza una aproximacion a los procesos de transformacién digital en diferentes entidades
financieras a nivel nacional e internacional, con el objetivo de identificar estrategias de
transformacion exitosas.
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INTRODUCCION

El proceso de transformacidn digital en el sector financiero ha sido liderado por paises
como Estados Unidos y Reino Unido, que implementaron los primeros bancos electrénicos
online sin sucursales fisicas. En Colombia son varias las entidades financieras que han
realizado avances de transformacién digital.

Este articulo identifica las estrategias digitales que han permitido a cinco entidades del

sector financiero una transformacidén orientada a la satisfaccion de sus clientes, la
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innovacién en la prestacion de los servicios y la competitividad en el contexto digital. En
este sentido, el objetivo de esta investigacion es generar una aproximacion a las
estrategias de transformacidn digital en el sector financiero.

La estructura del trabajo inicia con un breve resumen, seguido de la introduccién al
contexto de la investigacion. Luego se presenta el marco tedrico y los referentes que

sustentan este trabajo, la metodologia, los resultados y las conclusiones.

MARCO TEORICO

La década de los 70 y 80 marcé un periodo de importantes cambios en las
organizaciones con procesos de reestructuracién, descentralizacion e interconexion
entre las empresas, en donde el imaginario managerial fluia constantemente. En este
contexto tuvieron su origen el capitalismo liquido, un modelo integrado de redes vy el
inicio de la era digital, definida por Rojas (2016) como la “adopcién generalizada de las
computadoras digitales”. La Tabla 1 resume los acontecimientos tecnoldgicos que

influyeron en el avance digital del sector financiero.

Transformacién organizacional y estrategia digital en el sector financiero

En el sector financiero, los héabitos de los consumidores y el nuevo entorno
competitivo son factores que obligan a afrontar la digitalizacion. Las claves que guian
una estrategia de negocio digital incluyen cuatro aspectos: el alcance, la escala, la

velocidad y las fuentes del negocio para crear valor (Bharadwaj et al.,2000).
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Aio Acontecimientos

1970 E. F. Codd publica el primer modelo de base de datos relacional
Niklaus Wirth desarrolla el lenguaje de programacion Pascal

1971 Ray Tomlinson crea el primer programa para enviar correo electrénico
Se crea el primer protocolo para la transmision de archivos en Internet (FTP)

1974 Vint Cerf y Robert Kahn crean el TCP (protocolo de control de transmisién)
Se crea el sistema Ethernet para enlazar computadoras de una LAN (red de area local)

1975 Se funda Microsoft

1976 Se funda Apple

1977 Apple presenta el primer computador personal para venta a gran escala

1967 Barclays introduce el primer cajero electrénico en Londres

1990 Berners Lee crea WWW (World Wide Web) facilitar el acceso a Internet por medio de
un navegador

2005 Emergen los primeros bancos online sin sucursales fisicas en el Reino Unido

2001 Ocho bancos en EE. UU obtienen un millén de clientes en linea

Fuente: elaboracién propia basado en (Rojas,2016)

Tabla 1. Acontecimientos tecnoldgicos que influyeron en el avance digital del sector financiero

Concretamente, las etapas del proceso de digitalizacién en una organizacién financiera
son: el desarrollo de nuevos canales y productos; la adaptaciéon de la infraestructura
tecnoldgica y una transformacidn organizacional para posicionarse estratégicamente en el
entorno digital. Dicha transformacién organizacional es definida por Wischnevsky vy
Damanpour (2006) como un proceso complejo, revolucionario y continuo, que exige
cambios simultaneos en los procesos clave de la organizacion, la estructura organizacional
y en el desarrollo de productos y servicios. Asi pues, la transformacién digital es una
transformacién organizacional que integra las tecnologias digitales y los procesos

empresariales en una economia digital (Pulgarin & Dominguez, 2019)

La economia digital y el sector fintech

Segun Sarmiento y Garcés (2017 p.16), “la economia tradicional basada en el
hiperconsumismo se estd viendo desplazada por una economia digital colaborativa,
sustentada en el consumo inteligente y sostenible”. Este fenémeno se deriva de la crisis
econdmica mundial y el apogeo de las redes sociales, que han permitido un
comportamiento participativo en Internet (Parada & Rodriguez, 2019; Goyo & Camejo-
Ruiz2021). Estos factores han consolidado nuevas estrategias de negocio, que permiten a

las organizaciones llegar a méas personas de forma mas rapida y efectiva. En este contexto
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surgieron las empresas fintech “empresas no financieras que usan la tecnologia digital y
herramientas asociadas —computacion en la nube, blockchain, big data, inteligencia
artificial, redes sociales, etc.— para prestar servicios financieros a consumidores y
empresas de una forma innovadora y bajo nuevos modelos de negocio”(Rojas, 2016). El
fintech ha expandido los servicios y productos financieros a grupos tradicionalmente

desentendidos del sector bancario (Aroca, 2019).

La transformacion digital

Los conceptos de estrategia digital, transformacion organizacional y economia digital
han gestado el proceso de transformacién digital, que en una organizacion tiene tres
etapas: (1) adquirir competencias digitales, (2) uso y apropiacion de dichas
competencias y (3) adopcién de los cambios. En Colombia, el sector financiero fue uno
de los sectores que mas procesos de transformacion organizacional realizé entre 1990
y 2008, generando una manera diferenciada de relacionarse con los clientes y
proveedores, haciendo alianzas estratégicas, variaciones en sus formas administrativas y
juridicas, cambios de estructura organizativa e inversion tecnoldgica (Murillo, 2009). Esta
transformacién ha generado cambios en el comportamiento del consumidor por la

adopcidn de nuevos sistemas y por su reaccién al cambio.

METODOLOGIA

La metodologia de esta investigacidn es descriptiva, “busca un conocimiento inicial
de la realidad que se produce de la observaciéon directa del investigador y del
conocimiento que se obtiene mediante la lectura o estudio de las informaciones
aportadas por otros autores” (Abreu, 2014). Se aplica un método deductivo para
identificar las generalidades del proceso de estudio y determinarcaracteristicas por
derivacién de atributos de caracter general formuladas con anterioridad. La

investigacion también es cualitativa y hace uso del estudio de caso
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“busca una generalizacién analitica y no estadistica ampliando y generalizando teorias
[...]. El uso del estudio de casos ofrece importantes resultados e informacién que no
puede ser encontrada por medio de los métodos cuantitativos” (Castro, 2010)

RESULTADOS

Se realizd un estudio de cinco casos de entidades financieras que han avanzado en sus
procesos de. Las Fig. 1 a 5 muestran los antecedentes, problematicas y estrategias
implementadas por Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, Bancolombia, Wester Union,

Bancoomevay CBC, para avanzar en sus procesos de transformacion.

Grafica 1 : Caso BBVA

Problematicas

Antecedent i ifi
ecedentes identificadas Estrategias

Desarrollo del proyecto BBVA Game
paraacelerar el proceso de
aprendizaje de su portal bancario

Necesidad de entre los usuarios
incrementar
el uso del Portal
Bancario Asesoramiento personalizado a clientes
en latoma de decisiones y gestion de
sus finanzas, para mejorar sus objetivos
\ / P vitales y de negocio

2006-2013: Se realiza la modernizacion de I3
plataforma tecnoldgica.

2009: Se implementan programas de Necesidad de acelerar el . . L
. AN z N . o Alineacion de la actividad al
innovacién abierta para relacionarse con ritmo de innovacién Acuerda do Paris. Aoovo a dientes
empresas FinTech - APOY

para una transiciénhacia un futuro
més sostenible de acuerdocon los
Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Acelerar el crecimiento con apoyo en

2019: Se realiza un proceso de reflexion! canalesdigitales propios y de
estratégica para seguir profundizando el terceros.
L] proceso de transformacion y adaptacion a las
grandes tendencias de transformacién de la:
industria financiera.

Mejoramiento de la experiencia de
— cliente, con procesos sencillos y
\ automatizados. Enfoque en la gestién
robusta de riesgos y laasignacién
Sptima de capital.

Conformacién de equipos diversos y
empoderado, guiados por el
propésito, valores y comportamientos
e impulsado porun modelo de
desarrollo de talento que proporciona
oportunidades de crecimiento

Capacidades avanzadas de anélisis de
datos ytecnologia segura y confiable
para crear soluciones diferenciales de
calidad para el cumplimientode la
estrategia

Fuente: (BBVA, 2020)

EFICIENCIA REVISTA ESPECIALIZADA EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, ECONOMICAS Y CONTABLES
Publicacién anual. |. Vol 1. No. 2. Afio 2. (2020). |. ISSN (En linea): 2805-5934 |. Bogotd - Colombia



Grafica 2: Caso Bancolombia

Problematicas

Estrategias

Anteceden

identificadas

Identificacién de tecnologia que permite
dar

2005: la entidad atraviesa un Alto porcentaje de L, N
proceso de poblacién no acceso a una poblacién de bajo recursos, de

fusion con otras entidades y se
transformd en el Grupo Bancolombia. La
entidad pasa de tener 250.000 clientes y
una cuota de mercado del 3%, a7 Nueva vision de un banco mas humano que
millones de clientes y una participacion Consumidores insatisfechos con los
servicios bancarios, en especial, el
modelode cobro de comisiones

apoya
la vision de futuro de las personas y mejora la
experiencia humana a la hora de interactuar con el

Creacion de cursos en linea para
empleados-
maestria en Analitica de Datos para los

Innovacion interna para el desarrollo y
creacion de
productos utilizando el talento y los

Creacion dela Vicepresidencia de
Innovaciény
Transformacién Digital con la funcién de
promover nuevos negocios digitales, utilizacién de
los canales, dotar al banco de competencias en el

( Creacién de cinco pilares para la \

innovacion:

« Transformacién cultural, para modificar valores y
conductas dentro de laorganizacion.

« Laboratorio digital, para explorar, validar e incubar
emprendimientos internos de proyectos disruptivos.

« Monitoreo del entomo, para identificar tendencias,
productos y modelos de negocio que pueden ser
replicados.

« Relaciones con el ecosistema local, para fomentar

i y contribuir al posicionamiento del
banco como empresa innovadora

« Creacion de un fondo corporativo de capital de riesgo
para inversion en empresas creadoras de tecnologias,
productos, servicios y/o modelos disruptivos, y que

\pudieran ser incorporadas al ecosistema del Grupo j

Creacion del banco digital NEQUI que
impulso el
laboratorio digital, primeros bancos
digitales enAmérica Latina ideado para publico
joven (servicios de billetera digital, cuenta de
ahorro, transferencia de dinero, etc.).
Innovacién de acceso mediante el documento
\ J

Fuente: (Mora, 2017)

Grafica 3: Caso Western Union

Anteceden Problematicas Estrategias implementadas
identificadas
Reunir un equipo experimentado para transformar
_[ 2000: lanzan las transferencias en lainfraestructura
ineaa Los ingresos y base de clientes no
reflejaban la oportunidad y el

tamafio delmercado

Desarrollo de una plataforma basada en
tecnologia de datos de Hadoop que se utiliza para
el andlisis deconversion, el modelado estadistico de
riesgos, los pagosy el procesamiento de datos de

2007: lanzan las transferencias de —

2011: abren oficina en San Ofrecer a los clientes las opciones de pagar en
Francisco para efectivo, realizar una transaccion en linea o ambas,
ademas acepta 10 métodos de pagos, como Apple
Pay en EE.UU
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Grafica.4 Caso Bancoomeva
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Transformacién Digital
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Adopcion de medidas para
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Grafica. Caso CBC
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r \

crear conexiones electrénicas entre los principales
fabricantes de PC, sus proveedores de componentes
\ y los bancos. )
Taiwan era regulado por el gobierno. Sin
- embargo, el Banco CBC fue uno de los
pocos bancos aprobados. Establecié
numerosas sucursales en el extranjero y se
convirtié en lider en el negocio de las

Antes de 1990, el sector bancario
de

(~ Ajustes derecursos internos, a nivel de )
estructura, se estableci6 un departamento dedicado
EFU (Unidad Financiera Electrénica) para comunicary
ofrecer programas de entrenamiento a clientes
externos y otros departamentos dentro del banco

J

cooperaban con los
Su Sistema Global de Banca Electronica
(GEBS) logré un resultado superior a otros
siete bancos institucionales.

ntes (fabricantes de
computadorasy proveedores de componentes)
para cumplir con variadas demandas. Dado que
existian diferentes requisitos para varios clientes
J corporativos en el e-Cash Project, el Banco CBC
ofreci6 una variedad de servicios de
personalizacién. Por ejemplo, para grandes
empresas con su propio sistema informatico, el
Banco CBC modificé y afiadi6 funciones extras en el
GEBS para conectar con estas empresas.

. J

Ajuste a la capacidad interna, el banco

integro los sistemas informaticos de sus sucursales
en el extranjero con el GEBS. Cinco sucursales en el
extranjero (es decir, Nueva York, Tokio, Amsterdam,
Singapury Hong Kong)

\. J
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CONCLUSIONES

e las debilidades identificadas en las entidades analizadas son: la necesidad de
generar ventajas competitivas en la economia digital, insatisfaccion de los clientes,
aceleracién de los procesos de innovacién e incentivar a la poblaciéon no bancarizada.

e Para lograr una transformacion digital, las entidades lanzaron proyectos digitales
pilotos, crearon unidades enfocadas al proceso de transformacién, realizaron
integracién de sistemas informéticos, fomentaron la analitica de datos y el desarrollo
del potencial digital de su personal, incorporaron talento joven e invirtieron en
programas de innovacién para mejorar la experiencia de los clientes (Guerrero, 2017).
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