Universidad Nacional Autbnoma de México
Programa de Posgrado en Ciencias de la Administracion

Transformacion digital y su impacto en las finanzas del sector
bancario en México.

Tesis

Que para optar por el grado de:

Maestra en Finanzas
Campo de conocimiento: Corporativas

Presenta:
Miriam Nayeli Ramirez Segura

Tutor:
M.A. Luis Roberto Guanes Garcia
Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan

Ciudad de México, noviembre de 2019



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



indice

10T U Tt ox T o 9
Capitulo 1. Entorno del Sector BanCario ..........cccuvueiiiieeeeiiiiiiiiiieeeee e 13
1.1 Globalizacion en el Sector BanCario............ccuvvveieieeeeiiiieeeiiiiieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 13
1.2 Economia del Conocimiento en el Sector Bancario ............ccccvveeeeeeeeeeniiecnnnee. 14
IR IR T = Tox (o] gl = 7T g o3 14 o T PSS 15
Capitulo 2. EStado del Arte .. ..o 17
2.1 COMPELTIVIAAA ....oeiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee ettt e e eeees 17
122 | o1 2101V T [ o PP 18
PR B I =Tox o To) (o | T RO PP PPPPPPPPPPPPP 20
2.4 Tecnologia de la Informacion y COMUNICACION.............ceevvieeieeiieeeeeiiiiiieeeieeeenne 21
2.4.1 Tecnologia de la Informacion y Comunicacion: Incorporacion en los
Modelos de Gestion EMpresarial..........ooveeiieiiiiee 23
2.5 Tecn0logias DIgIitaleS .........ccuiiiiiiiiiii e e e e e e 24
2.6 TOMA € DECISIONES. ....ceviiiiiiiiiiiiiiiiiieitieeeeeeeeeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 25
2.7 GESHON A€ PrOYECIOS ... .o i iieeeeeeitiie ettt e e e e e e e e e e e e eaaes 27
PR S = (o= o od - PP PPPPPPPP 28
Capitulo 3. Toma de Decisiones de Inversion en Tecnhologia ...........ccceevvvvvvnnnnn. 29
G0 I = 1 1= - Tox o o 29
A S 1 = (=T o[- USSR 30
3.3 AdMINIStracion EStrat@giCa........coivieeiiiiieiiiiii e eeeeeeiie s e e e e e eeannens 30
3.3.1 Planeacion TeCNOIOQICA.........ccuuuuuiiiiieeeeeeeeeiee e e e e e e e e e s 32
3.3.2 ANAIISIS FODA ....ooiii ittt e e e e e s a e e e e e e 33
3.3.3 Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard)............cccceeeeeevvvevinnnnnnnn.. 35
3.3.4 ANAIISIS PEST ..oeiiiiiiii ittt e e e e e a e e e e e 38
3.4 Ventaja CoOMPELITIVA ........cooeiiiiiiii e e e e e e e e aaanans 40
3.4.1 La Cadena de ValOr........couuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee ettt eeeeeees 44



3.5 PlaneacCion FINANCIEIA ... ...oou e e, 46

3.5.1 AdMINIStracion FINANCIEIaA...........cuvviiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 47
3.6 Gestion de Proyectos en Tecnologias de la Informacion .............cccocccuvivneee.n. 49
3.6. 1 PrOYECIO. ...ttt 50
3.6.2 Planeacion de Proyectos de Tl.....oocueiiiiiiiiiieiiiiiieeeee e 51
3.6.3 Gerencia de ProyectoS de Tl .......couvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeee e 53
3.6.4 Propésito o Justificacion del Proyecto de Tl .........oooiviiieiiieeiniiiiiiiiieeee. 53
3.6.5 Requerimientos del Proyecto de Tl........covvvviiiiiiiiiiiiiiiiieiiieieiieeeeeeeeeeeeeeeee 54
3.6.6 Definicion del Enfoque del Proyecto de Tl........cccuuiiiiiiiieeiiiiiiiiiiiieeee e 54
3.6.7 Alcance del Proyecto de Tl......uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 55
3.6.8 Tiempo del Proyecto de Tl.......couvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 55
3.6.9 Costo y Presupuesto del Proyecto de Tl.......cceeiieeeeieeeeiiiiiiineeeeeeeeeviiins 57
3.6.10 Calidad en [0S Proyectos de Tl .......couuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieieeeeeeeeeeeeeeeeeee 63
3.6.11 Riesgo en [0S Proyectos de Tl .......ouuiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 65
3.6.12 Interesados (Stakeholders) del Proyecto de Tl.........ccoevvviiiiiiiiiiiiieeinennnne. 66
Capitulo 4. Entorno Tecnoldgico en 10S NegOCIOS ....covveeevvvveeiiiiiiiii e 68
20 R = Tot g To] (oo [ £= =T 0 I8 [0 23N 1N [=To T Yo [0 1= SRR 68
4.2 ReVOIUCION DIQItal .......cceeeiiiiiiiii et e e e e e e e e e e aeannee 69
4.2.1 Globalizacion en la Era Digital ...........coouvvuiiiiiieiiieeeciis e 71
4.2.2 ECONOMI@ Digital......cooeeeiieeeeiiie e 71
4.3 Tecnologias Web 2.0, 3.0 Y 4.0 ..ot e e e e eeannees 74
.4 E-DUSINESS ...t 78
4.4.1 Sistemas de Gestion Empresarial...........ccccoeveeeeiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 82
4.4.1.1 Gestion de la Cadena de Suministro (SCM) ........cceeeiiieeiiiiviiiiiiineeeeee, 82
4.4.1.2 Gestion de Recursos Empresariales (ERP) .........ccccoeiviiiiiiiiiiiicineeeee, 84
4.4.1.3 Gestion de Relacion con el Cliente (CRM) ......ooovviiiiiiiiiiieeeee e 85
4.4.1.4 Business INtelligence (Bl) ....ccooooeeiiiieeiiiiei e 87
4.4.1.5 Gestion del Conocimiento (GC) .......cuvvuiiiiiieiiieieiee e 89
4.5 Talento DIQItal .......ocoeiiiiiiiei e 91



Capitulo 5. Tecnologia en el Sector Bancario Mexicano .........ccccceevvvevvvvvennnnnn. 93

5.1 Sector BanCario MEXICANO .........uiiieeiiieiiiiiiiiiieeeeeeeeeiiitass s e e e e e eeeeeenananeeeeeeeeeesnnns 93
5.1.1 Diagndstico del Sector Bancario MexXiCano..............eeevvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennnnn. 95
5.2 INSHLUCION BANCANIA: ArCAS........cviiveeeeeieieee e eee et ee e ee e eae s 96
5.2.1 Impacto Financiero del Uso de Tecnologia en las Areas.............cc........... 96
5.3 Evolucién de la Tecnologia en el Sector Bancario ............ccccccevvueeninninnnnnnnnnns 101
5.4 BANCA DIGITAL .....uutiiiiiiiiiiiiiiiiee s 102
5.4.1 Banca Electronica (e-Banking) ..........cccuuueeiiiiieiiniiiiiiieeee e 105
5.4.1.2 Banca MOVil (M-Banking) ........cccoeeeiiiiiiiiiiieiiieee e 108
5.4.1.3 Cajeros AULOMALICOS .........uuuueiiiiieeeei it e e e ee e e e e e 110
5.4.1.4 Terminales punto de venta (TPV) .........ccuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 110
5.4.1.5 Corresponsales banCarios ...........cccccccooiiiiiiieiie 111
5.4.2 Nuevo Entorno Competitivo para la Banca Digital ...............ccevvvviiiieennnee. 112
5.5 Digitalizacion entre los Principales Bancos en MéxiCo.............cccceevunnninnnnnnns 112
5.6 Propuesta Big Data de Implementacion de Solucion de Tecnologia en el Sector
BanCario MEXICANO..........coiiiiiiiiiiiiiie ettt 126
5.6.1 Resultados ESPEerados.........couuuuuiiiiiiieeiieiiiiiiis s e e e e e e et e e e e e 129
(@] 0 Tod 1V ES] o] g 1=2S SRR PPPPPPPPPPPPN 132
RETEIENCIAS ... 139



indice de tablas

2.1 TiPOS A€ INNOVACION ...ttt e e e e et e e e e e e e e e annees 19
2.2 Historia de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion...............ooccvvvveveeeeenninnnnee. 21
2.3 Herramientas para la Toma de Decisiones EStratégiCas ..........cccccvveeriiiiiiiiiiiieeeeeneninnee 26
3.1 Perspectivas del Cuadro de Mando Integral de TI (IT Balanced Scorecard) .................. 35
3.2 Ejemplo para Iniciar un ANALISIS PEST .....ccooiiiiiiiiiiiiiieeeieeee e 38
IR AN = 115 RS o ) PSP 39
3.4 Indicadores Financieros para la Toma de DeCISIONES ............cuvvviiiiieeiiieeiiiiiiiiee e eeeeeiinens 48
3.5 Criterios para Valorar Proyectos en Tecnologias de la Informacion ..............ccccccevvveee.. 50
3.6 Definicion de CostoS Y BENEfICIOS .......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiic e 57
3.7 Costos Estimados de Proyecto de Actualizacién de Hardware y Software ..................... 59
3.8 MEt0d0 COStOS- BENEFICIOS ...eviiieeiiiiiiiiiiice e 60
3.9 Célculo para el ratio COSt0 — BENEFICIO ....cceeeeeiiiiiiiiiiiiiee et 60
3.10 Célculo de Método de Retorno de INVEISION ...........ccoveeiiiiiiiiiiiiiiee e 61
3.11 Método de Valor ACtUAI NELO ........c..uviiiiiiiee e 62
3.12 Proceso para Gestionar €l RIESOO.........uuiiiii i e e e 65
4.1 Herramientas que Contribuyen con Web 2.0........cccoooiiiiiiiiiii 75
4.2 Herramientas que Contribuyen con Web 3.0........cccooiiiiiiiiiiii e 76
4.3 Comparativa entre laweb 1.0, web 2.0 yweb 3.0.......cooriiiiii 77
4.4 Caracteristicas de Business Intelligence (Bl) .......coooiveieriiiiiiiiii e 87
4.5 Ultimas Tendencias en Inteligencia de NEgOCIOS ...........ccveiveeeiieiieiie e ceece e 88
5.1 Analisis FODA del Sector Bancario MEXIiCANO0...........ccuieeiiiiiiiiiiiiieeeeeiieeee e 95
5.2 EIABC A€ 12 BANCA ...ttt 103
5.3 Evolucion del numero de usuarios de Banca por Internet (2008-2017) ......c.ooeeeevveennnes 106
5.4 TamaNOS €N BYLES .. ..cuiii i e 126
5.5 Oportunidades del Big Data en el Sector BanCario ................cvveeeeieeeiiieiiiiiiniieeeeeeeeiiinns 127
5.6 ReSUAAOS ESPEIAtOS .......cvviiiiii e e e e e e e e e e e e et e e e e e e e e aeraaans 129
5.7 Cuadro de Mando integral: Big Data ............ccooiiiiiiiiiiiiie i 131



indice de Figuras

3.1 Modelo de Planeacion EStrat@giCa..........uuuueeeiiiiiiiiiiiiiieeeeeiiiie e 31
3.2 Ejemplo de un @naliSiS FODA ..ottt 34
3.3 Cuadro de Mando Integral de Tl en 1a EMPreSa..........uuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeee 36
3.4 DIamaNnte 0 POITEY ......oveiiiiiiiiiiiiiiie ettt ettt e et et e e e e e e e e e e e e e e eneees 42
3.5 El Modelo de la Cadena de ValOr.............ouiiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 45
3.6 Cadena de ValOr BANCAITA .........uuueeiiieiiiiiiiiiiiiiieieteeeeee ettt ettt e e eee e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeees 46
3.7 Ciclo de Vida el PrOYECTO ......ceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieie ettt e e e e e eeeeees 49
3.8 Planeacion de Proyectos de Sistema de Informacion..............cevvvvvveevivieeiiieieeiieieiieenenee, 52
3.9 Cronograma de ProyEeCIO Ae Tl ......uiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee ettt e e eeeeeeeeeeees 56
3.10 Gestion de 1a Calidad...........ueiiiiiiiiiiiieiiee e 64
3.11 MAtriZ STAKENOIUEIS ....ceeeiiiiiiiiiiiiiiie ettt e et e e e e e e e e eeeees 67
4.1 Porcentaje de Ingresos hacia la Transformacion Digital.............cccceveeeeeiiiiiiiiiiiciieeenns 73
4.2 INTEINET Y WD ... 74
4.3 Diagrama E-DUSINESS. ......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii s 79
4.4 Gestion de la Cadena de SUMINISLrO (SCM).......uuiiiiiiiiiiece e 83
4.5Las TIC €N €I ProCeS0 A GC ......ccceiiiiiiiiiiiiiiie ettt 90
4.6 Areas que recibieron la mayor cuota de presupuesto digital ..............coeeeveeveierireeieeennnn, 91
5.1 Activos de la Banca COmMErCial............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 93
5.2 Activos de Banca de DeSarrollO .............oooiiiiiiiiiiiiiiiicc e 94
5.3 EVOIUCION €I COSIO €N T ..ttt 96
5.4 Principales Estrategias Bancarias €N MEXICO ..........uuiiiiieeiiiiiiiiiiiii e eeeeainnenn 97
5.5 Resultados BanCarios @l 2017 .........cc.uuuriiiiiiiiiiiiii et 97
5.6 Crecimiento de 1aS TranSACCIONES ........eueiiiieiiiiiiiiiiiiiee e e et e e s e e e 98
5.7 Evolucion de Empleados Bancarios €n MEXICO.........cceiiieiiiiiiiiiiiiiiie e eeeeainens 99
5.8 Contratos de CaptaCiOn .........cciiiiiiiiiiiiiiie e 99
5.9 Evolucion de Sucursales de 10S BaNCOS €N MEXICO..........cooviiiiiiiiiiiiiaeiiiiiiiiiiiieeee e 100
5.10 Evolucion de Gastos en TIC y Gastos en Administracion..............cccccevvvvieieeeeceeeeninns 101
5.11 Proceso de Transformacién hacia la Banca Digital .............ccccooooiiiiiiiiiiieeinn, 104
5.12 Usuarios de Banca Electronica €n MEXICO ............uueviiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 107
5.13 Servicios realizados por Banca electrOnica ..........ccccoeveeiiiiiiiiiiiii e 108
5.14 Us0 General de DiSPOSItIVO ......ccccciiiiiiiiiiii e e e e e aaaaas 109
5.15 Servicios realizados por Plataforma ..o 109



5.16 Crecimiento de 10S Cajeros AUtOMALICOS .........coiuuuiiiiiiieeeiiiiiiiiie e 110

5.17 Evolucion historica de 1aS TPV ..o 111
5.18 Evolucién Historica de Corresponsales Bancarios €n MEXIiCO ..........ccovvvvivviiieieeeennnnns 111
5.19 indice de Eficiencia BBVA BaANCOMET .............ccueoveueieeieeeeeieeeeeeeeeeeseeee e eseaene s 114
5.20 indice de Productividad BBVA BANCOMET ..........c.ccveveueeueereeeeeeeeeeteeteeieseeee e, 114
5.21 ROA y ROE de BBVA de 2014 @l 2018........cccovviiiiiiiiii e eeeeiin e eeeeennenes 115
5.22 indice de Eficiencia de HSBC ........ccc.oovoiiiiieieeee ettt 116
5.23 indice de Productividad de HSBC ..........c.coeoiiiiieeieeeeceeeeeeee et 116
5.24 ROA y ROE de HSBC de 2014 al 2018........ccoovviiiiiieie e eeeeein e e e e e eeananes 117
5.25 indice de Eficiencia de Banr@giO ............c.ceeueeveeeeeeeeeeeeeieeeeeete et eee et ee et eeeeeneanes 118
5.26 indice de Productividad de Banr€gio..............cceeveeeeeueireereeeeeeeeeeeeeteeeeeeeteeeeseneanes 119
5.27 ROA y ROE de Banregio de 2014 @l 2018 ...........uuuuiiiiimeiiiiieiieeiiiieeeseessesessssssesssnsnnnnees 119
5.28 indice de Eficiencia de SANtANGET ............c..cccveeveeveeieeeeeeeeeeete e ee e et eeeeeneanes 120
5.29 indice de Productividad de SAntander ...............c.ccvoveueereereeieeeeeeeeeteeee e 121
5.30 ROA y ROE de Santander de 2014 al 2018 ..........couuiiiiiiiiiieiiieieeieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 121
5.31 indice de Eficiencia de CItIDaNAMEX ..............cceevevieeueieeieeeeee e et 122
5.32 indice de Productividad de CitihanameX ..............ccccvveveirerieiieiriiiesieiieeee e 123
5.33 ROA y ROE de Citibanamex de 2014 al 2018..........cccooeeiiiiiiiiiiiiee e 123
5.34 indice de Eficiencia de INDUISA ............c.cviiiiiieieeiieee ettt 124
5.35 indice de Productividad de INDUISA ............cccuerviieiiriieicieiieiete st 125
5.36 ROA y ROE de Inbursa de 2014 al 2018...........cooiiiiii i 125
5.37 Fases de la adopcidon de Big Data ..........cccooeeeeiiiiiiiiiiiii e 128



Agradecimientos

Estoy contenta de estar a punto de culminar mis estudios de maestria con el
presente trabajo de investigacion, privilegiada de haber formado parte del Programa
de Posgrado en Ciencias de la Administracion de la Universidad Nacional Autbnoma
de México, impartida en la Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan, la misma
facultad donde culmine mi licenciatura en administracion, de la cual estoy orgullosa y

totalmente agradecida.

De la misma forma estoy agradecida con los maestros que transmitieron su
experiencia y conocimientos durante el transcurso del posgrado, para ellos mi mayor

admiracion y respeto.

También hay dos personas con las que estoy absolutamente agradecida y
comprometida, mis padres, Juan J. Ramirez y Teresita Segura, que siempre me han
apoyado y estado conmigo en cada decision que tomo, alentandome a dar mas de
mi, en mis estudios como en la vida, sin ellos no seria igual el camino que me he

planteado (los propdsitos que he cumplido y los que quiero cumplir).

Pero este trabajo no hubiera sido posible sin la asesoria de un excelente
profesor y persona, el M. A. Luis Roberto Guanes Garcia, que con sus conocimientos
me guio y aportdé sus comentarios para el desarrollo y comprobacion de mi

investigacion, igualmente mi mayor admiracion y respeto.

A mis compafieras de maestria y amigas Isabel y Lidia que, con sus
experiencias, me retroalimentaban y me apoyaban durante las clases, estaré siempre

agradecida por haberlas conocido.



Introduccion

El entorno empresarial global enmarca un conjunto de empresas exitosas, las
cuales destacan por ser competitivas, creativas, innovadoras, desarrollan nuevas
tecnologias, son sustentables y promueven un capital intelectual donde empoderan a
su capital y talento humano.

Principalmente, el sector bancario es altamente dindmico y se enfrenta
constantemente al desarrollo tecnoldgico, adaptando su cultura organizacional a los
cambios, haciendo frente a la competencia puesto que las entidades financieras se
encuentran entre los principales usuarios de tecnologias de informacién, no sélo en

México sino a nivel global.

Las tecnologias digitales son herramientas fundamentales para las empresas y
organizaciones, son de gran importancia en las actividades de la cadena de valor
(logistica de entrada, operaciones, logistica de salida, mercadeo y ventas, servicios

al cliente) y como apoyo a la gestion empresarial.

Si bien en un comienzo las tecnologias digitales se utlizaron sélo para
automatizar procesos repetitivos existentes, a partir de los afios noventa comienzan
a destacarse como herramientas para la innovacion que permiten a la empresa

alcanzar ventajas competitivas y posicionamiento estratégico.

El capitulo 1 muestra el entorno del sector bancario desde la perspectiva global
y la economia del conocimiento, su relevancia en la innovacion, creatividad y

transformacion.

El capitulo 2 “Estado del arte” enmarca los antecedentes y conceptos

importantes a tratar durante la presente investigacion.

En el capitulo 3 se hace un andlisis de las técnicas de planeacion estratégica
importantes, que las empresas deben adoptar teniendo una perspectiva del entorno

econdmico - digital y de sus competidores, para tomar decisiones importantes de



inversion en tecnologia, asi como, mencionar la relevancia de la gestién de proyectos
en tecnologia para la adecuada implementacion, para asi lograr los objetivos
estratégicos deseados ligados a la misma.

El capitulo 4 menciona el entorno tecnoldgico en los negocios, de la importancia
de los avances tecnoldgicos en la nueva revolucion digital y como las nuevas
tecnologias han afectado a las empresas. Se mencionan las tecnologias digitales
gue tienen mas utilidad en la actualidad y el uso del e-business en las organizaciones

y la relevancia de los sistemas de gestion que lo componen.

En el capitulo 5 sefialara el impacto de las tecnologias digitales aterrizandolas
al sector bancario. Es importante hablar sobre la relevancia de los principales
canales digitales bancarios y la evolucion de su utilizacion en México. Se mostraran
unos ejemplos de los dos bancos mas importantes del sector bancario en México a
razon del avance en digitalizacion mostrando si la inversion en tecnologia ha traido

indices de eficiencia en costos y productividad crecientes.

Por ultimo, se hace una propuesta de tecnologia, que ayude al sector bancario
a mejorar sus estrategias, basandose en la importancia que los bancos estan
teniendo en los datos y la informacion para mejorar la toma de decisiones financieras

y de negocios.

Tipo y alcance de la Investigacion:

La investigacién es de tipo mixta, con un alcance descriptivo, el disefio de
investigacion es no experimental, de tipo transversal, en virtud de que Unicamente se
miden las variables a investigar, buscando precisar los defectos diagnosticados y
proponer soluciones tecnolégicas que beneficiaran a las instituciones bancarias

mexicanas.
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Planteamiento del problema:

Las empresas se ven inmersas cada vez mas en una competencia global, todas
necesitan la tecnologia para llevar a cabo sus operaciones de una forma mas
eficiente y eficaz dentro y fuera de la empresa. El hecho de que las empresas
necesiten de cada vez mas desarrollos tecnoldgicos no sélo es para estar a la

vanguardia sino para responder de una mejor forma a sus clientes.

En el sector bancario es relevante realizar la investigacion ya que no todos los
bancos van a la vanguardia, los altos rangos directivos prefieren posicionar al banco
como el que brinda el mejor servicio con calidad al cliente, antes de innovar o invertir
en tecnologia que sucede en otros bancos, donde han implementado para reducir
gastos, tiempos y minimizar el trabajo de los empleados, esto es de importancia

porque también se ve reflejado en rendimientos.

Las empresas deben invertir en activos, sistemas o0 procesos que sean mas
eficientes, para que asi puedan recuperar lo invertido y tener altos rendimientos, por
esta razon saber si las empresas llevan a cabo una buena planeacion estratégica y
financiera es vital ya que con estas las organizaciones pueden hacer una mejor toma
de decisiones al momento de enfrentarse con el entorno y obtener los mejores

beneficios, de no hacerlo las lleva a posibles pérdidas o estancamiento.

Justificacion o proposito de la investigacion:

Con este trabajo de investigacion se busca describir el impacto financiero del
uso de la tecnologia en el sector bancario del pais, saber si su utilizacién impacta de
forma positiva a todas las areas de la empresa y si cumple con los beneficios de
hacer los procesos mas eficientes con el objetivo de reducir costos en las mismas u
obtener mejores rendimientos. Asi como también proponer el uso de una buena
planeacién estratégica y gestion de proyectos para invertir en nueva tecnologia y
para su implementacion. Tiene pretensiones en que el trabajo ayude a

investigaciones posteriores en el campo y se puedan complementar.
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Las hipotesis por comprobar con esta investigacion son:

Si los bancos invierten en desarrollo digital, entonces hay eficiencia en costos

de las areas funcionales de las instituciones bancarias.

Los objetivos de la investigacion son:

General:
= Describir el impacto financiero que deja en los bancos la implementacion de
nuevos sistemas digitales.
Particulares:
= Diagnosticar las ventajas de implementar nuevas tecnologias digitales en las
areas que integran el sector bancario
= |dentificar las deficiencias actuales en las que estan inmersos los bancos, con
el fin de la optimizacion de recursos en beneficio del cliente.
= Proponer la planeacion estratégica y gestion de proyectos como una

estrategia que coadyuve a la toma de decisiones en inversion tecnoldgica.
Disefio de investigacion

No experimental y con enfoque cuantitativo

12



Capitulo 1. Entorno del Sector Bancario

1.1 Globalizacion en el Sector.

A nivel global las instituciones bancarias estan inmersas en escenarios de
cambio, los cuales las obliga a ser competitivas e innovadoras. Esta demanda es
propia de la globalizacion y la economia del conocimiento.

Jiménez, de la Orden & Plaza (2008) sefialan que:

La globalizacién manifiesta el surgimiento de un mercado a nivel mundial en el
gue transitan de forma libre los capitales financieros, comerciales y productivos. Las
consecuencias de este fendbmeno son la intensificacion de la competencia. Las
entidades que compiten cuentan con la tecnologia mas sofisticada, capital y talento
humano mas cualificado, recursos a menor precio 0 mejores condiciones de
financiacion. Las principales ventajas competitivas que pueden desarrollar las
entidades globales se encuentran en procesos tecnoldgicos adaptables a la
demanda, estructuras productivas mas flexibles que permitan reducir costos y

productos capaces de adecuarse a las novedades del mercado.

BBVA (2016) menciona que la globalizacion ha sido impulsada por la
tecnologia, una mayor desregulacion y el incremento en la integracion financiera
entre los paises. Los bancos se han expandido internacionalmente por cuatro
razones basicas:

= Busqueda de oportunidades de negocio y diversificacién de riesgos.

= Mejorar la eficiencia en el uso de capital mediante la consecucion de
economias de escala.

*= Incentivos en paises con un marco institucional y regulatorio
transparente y poco intervencionista.

= Acompafiamiento a los clientes corporativos en su expansion
internacional, que lo suelen hacer a paises geograficamente

cercanos y con rasgos culturales comunes.
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La globalizacion ha incentivado a los mercados financieros del mundo a no
limitarse sOlo a sus mercados domésticos, puesto que buscan fondos en los
mercados extranjeros o externos. Esto ha propiciado a que haya una desregulacion
de los mercados para que puedan competir globalmente.

Los avances tecnoldgicos son un factor por el cual los mercados se han
integrado, ya que los avances en los sistemas de comunicacion apoyan a la
transmisién de informacion en tiempo real, con el fin de monitorear los mercados
globales para detectar la forma en que esta informacién impactara en el riesgo y
rendimiento de las operaciones. Por esta razdn, es importante que los sistemas

financieros estén a la vanguardia en tecnologia y uso de datos.

En la busqueda de una integracion se habla de la banca universal con el fin de
expandir el area de funcionamiento de los bancos, para asi, ser mas competitivos en
el mercado global, esto es eliminando los limites o restricciones regionales o los que
tienen que ver con el sector y el cliente. En un modelo de banca universal se ofrecen

una gran variedad de servicios de banca, de valores, de bienes raices y de seguros.
1.2 Economia del Conocimiento en el Sector Bancario

Rios & Sanchez (2011) definen la economia del conocimiento como “aquella en
donde el conocimiento es un activo mas importante que los bienes de capital y mano
de obra, y donde la cantidad y sofisticacion del conocimiento que permea en las
actividades econdmicas y sociales llega a niveles muy altos “(p. 46). ElI conocimiento
debe estar en el centro de la estrategia basada en 4 pilares:

= La fuerza de trabajo debe estar integrada por trabajadores
calificados y educados, capaces de actualizar y adaptar sus
habilidades para crear y utilizar el conocimiento de forma eficiente.

= Una moderna y adecuada infraestructura de informacion facilitara la
comunicacion, difusion y procesamiento de la informaciéon y el
conocimiento. Las tecnologias de la informacién y comunicacion son

esenciales para las economias globales.
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= Un eficaz sistema de innovacion esta compuesto por empresas,
centros de investigacion, universidades, consultores y otras
organizaciones que generan nuevos conocimientos y tecnologia.

= ElI régimen institucional del pais y el conjunto de incentivos
econémicos que genera, deben permitir la movilizacion eficiente, asi
como la eficaz asignaciobn de recursos, estimular el espiritu
empresarial e inducir la creacion, difusion y el uso eficiente del

conocimiento.

Paz (2017) puntualiza que para el sector bancario los mecanismos de
transferencia del conocimiento deberian de enfocarse en:
Incorporar portales corporativos, comunidades virtuales, alianzas,
estructuras de interface, como las redes de conocimiento, clusteres,
programas de investigacion sobre las actividades bancarias, gestion de
la creatividad e innovacion, bancos de conocimientos, cursos de
formacion, capacitacion y entrenamiento de personal en los que se
promueva el mejoramiento continuo de los trabajadores, la adquisicion,
difusion de conocimiento a través de la socializacion de experiencias,
aprendizajes y la aplicacion de estas nuevas competencias cognitivas
en las actividades cotidianas al formar al personal para la ejecucion

inmediata de sus funciones (p. 415).

1.3 Sector Bancario

Los bancos son instituciones financieras que aceptan depdsitos y hacen
préstamos (Mischkin, 2008), son intermediarios financieros con los cuales las
personas interactian con mayor frecuencia, surgen con el objetivo de eliminar
fricciones (costos de transaccidon, asimetria de la informacién y riesgo) en la
asignacion de recursos de las actividades financieras, esto es, si alguien quisiera un
préstamo de otra persona surgen fricciones como los costos de transaccion, éstos

pueden ser por ejemplo, lo que cuesta en buscar a alguien que quiera prestar dinero.
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Por esa razon los intermediarios financieros se crean para aminorar esas fricciones y

facilitar los procesos financieros.

Para Levy & Dominguez (2014), las principales operaciones de los bancos son:
Garantizar el funcionamiento del sistema de pagos y emitir créditos para
financiar la actividad econdémica y la expansion del capital productivo. Asi, existe una
relacién entre los bancos, via emision de créditos con las empresas del sector
productivo. Las principales fuentes de ingresos de los bancos son los méargenes
financieros junto a las comisiones y tarifas por la emision de créditos y la inversion en

bonos tradicionales.

Segun BANXICO (2018), el sector bancario se divide en la banca comercial o
banca multiple (banca privada) y banca de desarrollo (banca propiedad del gobierno).
Siendo la banca mdltiple el principal intermediario financiero.

En los ultimos afios, las entidades bancarias se han ocupado de cumplir con
una regulacién cada vez mas exigente, mejorar su eficiencia, disminuir riesgos, asi
como de buscar nuevas fuentes de ingresos. Todo ello se ha facilitado a través de
una importante inversion tecnologica que tiene cumbre en la llamada Banca digital
(Harvard, 2013).

Los bancos han tenido que ampliar operaciones y actualizar tecnologia como
parte del negocio para mantenerse, gracias a la tecnologia de la informacion han
estimulado las innovaciones financieras, los cuales han tenido dos efectos; el primero
es la disminucién de los costos de transaccion, logrando la rentabilidad y con esto la
creacion de nuevos productos y servicios para los clientes y, el segundo es la

adquisicion de informacion para el logro de las operaciones financieras.

De esta forma, surge la banca electronica que ha permitido disminuir los costos
de transaccién bancaria, haciendo que el cliente interactle con la banca sin tener
gue hacerlo con un ser humano. De la banca electrénica han aparecido mas

innovaciones como los cajeros automaticos, la banca mévil o las bancas virtuales.
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Capitulo 2. Estado del Arte
2.1 Competitividad

La competitividad es definida por Rubio & Baz (2015) como:
La capacidad de competir exitosamente en los mercados
internacionales y frente a las importaciones en su propio territorio. Las
empresas son competitivas como resultado de la combinacion de sus
fortalezas y del entorno en que operan.

Una empresa que es competitiva de acuerdo con las medidas
relevantes de su sector o actividad puede ser exitosa si existen
condiciones en el medio que opera para acrecentar su competitividad, o
puede fracasar cuando las condiciones del medio, hace imposible su
exito.

La competitividad tiene dos dimensiones, la del ambito interno de las
empresas y la del entorno en la que se encuentran. En el ambito
interno, las empresas compiten en funcién de los productos y servicios
gue elaboran y cuyo éxito depende de la eficiencia de sus procesos
productivos (incluye tecnologia, persona y capital), la calidad y el precio.

El gobierno contribuye de manera indirecta a la competitividad
intrinseca de las empresas, su influencia sobre lo que existe alrededor
de la empresa, incluida las regulaciones que determinan su modo de

operar internamente, es infinita.

Ramirez, Trivifio, Berges, Meneses & Martinez (2013) sefialan que:
La inteligencia competitiva (IC) implica una mejora en la gestion de
negocio y el apoyo a la toma de decisiones, se centra en todos los
aspectos del entorno para saber como actuar de forma Optima. La IC
aparte de centrarse en la vigilancia tecnoldgica se enfoca en la
deteccion temprana de amenazas y oportunidades, identificacion de
mercados y clientes, monitorizacién y evaluacion de competidores y

apoyo a la planificacién estratégica (p.449).
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Porter (2015) supone que:
La ventaja competitiva es necesaria para diferenciarse de los
competidores y tener una oferta de valor Unica que consiga la
preferencia por los clientes. Para que las empresas logren tener una
ventaja competitiva, éstas deben realizar acciones estratégicas para ser
mas eficientes que los competidores (liderazgo en costos) o hacer
productos y servicios de manera diferente a ellos (diferenciacion).

La ventaja competitiva s6lo puede ser entendida viendo a la empresa
de manera sistematica, como un todo divisible en partes o subsistemas.
Si se descompone a la empresa en las distintas actividades que se
realizan en sus diferentes areas operativas, se visualiza una cadena de
valor. La cadena de valor puede originar habilidades distintivas que
permiten reforzar los niveles de eficiencia, calidad, innovacion y

satisfaccion de los requerimientos del cliente (p. 51).

La estrategia para una ventaja competitiva debe basarse, por un programa de
reduccion de costos, la administracion basada en actividades justo a tiempo, que le
permitan ofrecer los servicios de una forma mas eficiente. Pero por otra parte deben

vivir constantemente la competencia y ofrecer algo mejor y diferente. (Morillo, 2001).

2.2 Innovacion

La innovacion es precisada por Orozco, Ruiz & Corrales (2015) como:

Un mecanismo impulsor en el desarrollo de nuevos productos,

procesos, organizacion del trabajo o actividades de comercializacion.
Estos procesos de innovacién surgen muchas veces como

consecuencia de la difusion del conocimiento. La innovacién representa

una fuente importante de crecimiento economico al ser la clave

determinante de ventaja competitiva para muchas organizaciones. No

s6lo apuesta a la reduccion de costos de produccion a través de nueva

tecnologia, sino que ademas mejora los procesos productivos, la forma
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en como se organiza el trabajo, la comercializacion de los bienes y

servicios y la insercién a nuevos mercados.

Este personaje Llano (2004) considera que:

La innovacién debe ser liderada por las personas, libres de prejuicios, capaces

de desmarcarse de los principios vigentes y pensar, desde la misma realidad, con

actitudes inconformistas y radicales. Llano menciona que las perspectivas de la

tecnologia en las empresas nos muestran que las innovaciones han llevado a que la

organizacion tenga mas produccion y ventas.

El Manual de Oslo (2006) conceptualiza a la innovacién como “la introduccién

de un nuevo y mejorado producto o servicio, de un proceso, de un nuevo meétodo de

comercializacion o de un nuevo meétodo organizativo, en las practicas internas de la

empresa, la organizacion del lugar de trabajo o las relaciones exteriores” (tabla 2.1)

(p- 56).

Tabla 2.1 Tipos de Innovacion.

Innovacién de Producto

Es la introduccién de un bien o servicio nuevo o mejorado.

Pueden utilizar nuevos conocimientos o
tecnologias, o basarse en nuevas utilizaciones o
combinaciones de conocimientos o tecnologias

ya existentes.

Innovacién de Proceso

Es la introduccién de un nuevo o mejorado proceso de distribucion o de produccion.
La introduccion de una nueva o mejorada, tecnologia de la informacién o comunicacién
(TIC), es una innovacion de proceso si estd destinada a mejorar la eficiencia y/o a la

calidad de una actividad de apoyo basica.

Las innovaciones de proceso pueden tener por
de

produccioén o de distribucion. Ello implica cambios

objeto disminuir los costos unitarios

significativos en las técnicas, los materiales y/o
los programas informaticos.

Innovacién de Mercadotecnia

Es la aplicacion de un nuevo método de comercializacion que implica
cambios en el disefio o el envasado de un producto, su posicionamiento o su

precio.

Las innovaciones de mercadotecnia tratan de
satisfacer las expectativas de los consumidores,
de abrir nuevos mercados o de posicionar en el
mercado o de posicionar el producto de una

nueva forma para incrementar sus ventas.

Innovacidn de Organizacion

Es la introduccion de un nuevo método organizativo en las practicas, la

organizacion del lugar de trabajo o las relaciones exteriores de la empresa.

Las innovaciones de organizacién pueden tener
por objeto mejorar los resultados de una empresa
reduciendo los costos administrativos o de
transaccion, mejorando el nivel de satisfaccion en
el trabajo (aumentar la productividad), facilitando
el acceso a bienes no comercializados o

reduciendo los costos de los suministros.

Fuente: Elaboracion basada en el Manual de Oslo (2006).
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2.3 Tecnologia

La tecnologia es considerada la ciencia de lo artificial, es un producto del ser
humano ideado con la intencion de actuar en su realidad y modificarla segun sus
necesidades e intereses. Generar tecnologia es procurar el disefio y ejecucion de
tareas que posibilitan el ir de una realidad presente a una realidad deseada, producir
artefactos o conocimientos operativos. La tecnologia es el campo de investigacion,
disefio y planeacion que utiliza conocimientos cientificos con el fin de controlar cosas
0 procesos naturales, de disefar artefactos, procesos o de concebir operaciones de
forma racional (Garcia, 2010).

Quintas (1990) considera que “la relevancia de la tecnologia tanto para los
ingresos como para los costos de una institucion financiera ha hecho de ella un

componente esencial en toda estrategia de éxito” (p. 398).

Para enfrentar los desafios del negocio Kenneth & Laudon (2012) mencionan la
importancia del analisis administrativo, de organizacion y tecnolégico para
implementar sistemas de informacién que respondan y que den soluciones a los
retos del negocio. Para los mismos autores Keneth & Laudon La tecnologia de
informacion consiste:

En todo el hardware y software que necesita usar una empresa para
poder cumplir con sus objetivos de negocio. Esto incluye no solo a los
equipos de computo, los dispositivos de almacenamiento y los
dispositivos mdviles, sino también a los componentes de software como
los sistemas operativos y los muchos miles de programas de

computadoras que se encuentran en la empresa (p. 15).

Un sistema de informacién es un conjunto de elementos que interactian entre
si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o0 negocio, no necesariamente
incluye equipo electrénico (hardware) aunque en la practica, se utiliza como sinébnimo
de sistema de informacién computarizado. En la actualidad los sistemas de

informacion cumplen tres objetivos basicos dentro de las organizaciones:
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= Automatizan los procesos operativos

= Proporcionan informacion que sirve de apoyo en el proceso de toma
de decisiones.

= Logran ventaja competitiva a través de su implantacion y uso.
(Cohen & Asin, 2009).

2.4 Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

Para Avila (2013) define Tecnologia de la Informacion y Comunicacién como:

El conjunto de herramientas, soportes y canales desarrollados y
sustentados por las tecnologias (telecomunicaciones, informatica,
programas, computadoras e internet) que permiten la adquisicion,
produccion, almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro y
presentacion de informacion, en forma de voz, imagenes y datos,
contenidos en sefiales de naturaleza acustica, Optica o0
electromagnética a fin de mejorar la calidad de las personas (tabla 2.2)
(p. 222).

Tabla 2. Historia de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Hace 5000

afios

= Egipcios y Sumerios comienzan a registrar informacion en soportes fisicos
transportables, que permiten establecer una comunicacion entre los seres humanos.

Hace 3500
afios

= Surge el pergamino. Su manufactura se realiza a partir de una piel animal que se limpia
retirando de ella el vello y se trata con una serie de procesos para obtener una lamina
adecuada donde escribir.

Siglo VI a XIV

= Los rollos de pergamino tienden a desaparecer dando surgimiento a los libros.
= Los arabes llevan a Europa el descubrimiento chino del papel (fibra vegetal).

= Los franceses utilizan el lino como base del papel.

= Enel S. XIV se utilizan todo tipo de telas para generar papel.

A finales del
afio 1400

= El alemén Johannes Gutenberg fabrica moldes de fundicién que permiten reproducir
tipos metalicos regulares para componer textos que se conocen como tipografias.

1600 a 1800

= Magquina sumadora de Pascal.

= Revolucién agricola donde existe un incremento en la produccion y rendimiento.

= Lailustracion y la revolucion francesa se sustentaron en ideas que fueron impresas para
su divulgacion.

= Revolucién industrial (1750 a 1914) las invenciones se masifican al ser impresas y
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divulgadas.

1800 a 1900 Surgieron lar tarjetas perforadas en forma de cartdn para clasificar informacion.
El telégrafo es creado en 1833.
En 1871 se inventa el teléfono.
En 1880 se inventd el primer comptémetro, la primera calculadora exitosa por su
simplicidad.
En 1887 se obtiene la primera patente de transmision radial.
En 1884 se disefia y patenta el llamado disco de Nipkow, un proyecto de TV que no
podia llevarse a la practica.
En 1890 se inventd un método de informacion codificado con perforaciones en tarjetas.
En 1910, el disco Nipkow fue utilizado en el desarrollo de los sistemas de TV.

1925 Se ofrecio6 la primera demostracion publica del funcionamiento de un sistema de TV.

1930 a 1940 Surgen las primeras computadoras electronicas.

1942 El comité de investigacion de la defensa Nacional de EU convocé a una reunién de
cientificos e ingenieros para contemplar la creacion de artefactos disefiados para
disparar y dirigir misiles antiaéreos.

1950 Surgimiento de las tecnologias digitales (Revolucion Digital).

1960 Se lanzo el primer satélite de comunicaciones (Echo I) era un satélite pasivo que no
estaba equipado con un sistema bidireccional, sino que funcionaba como un reflector.

1962 Se lanz6 el primer satélite de comunicaciones activos, el Telstar I, creando el primer
enlace televisivo internacional.

1966 Se cred el plan ARPANET que después se convirtié en Internet.

1970 Surgimiento de las computadoras personales y consolas de videojuegos.

1980 a 1990 Aparece el e-business conocido como negocio electronico y los sistemas de gestion
empresarial.

1992 Se cred el www (World Wide Web).

Década de los
2000

Los teléfonos méviles estdn més presentes
Surge el termino web 2.0 o “web social” (blogs, fotologs, videoblogs, Google, Skype,

etc.).

Década de los
2010

Surge la nube (cloudcomputing), Tecnologias blockchain, Redes sociales, Big Data,
Inteligencia Artificial. Constituyen la web 3.0 y web 4.0.

Fuente: Elaboracién basada en Ceruzzi (2018) Abuin & Vinader (2011); & Lopez (2013).
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La tecnologia debe implementarse ordenadamente siguiendo los parametros

creados por la planeacion estratégica de la institucidn, identificando los recursos

tecnologicos mas importantes que agregaran valor y mejorardn la prestacion del

servicio (Rincon & Pelaez, 2013).

2.4.1 Tecnologias de la Informacion y Comunicacion: Incorporacion en

los Modelos de Gestion Empresarial

E-business: Se define como la introduccién de tecnologias de la informacion y

de la comunicacién (TIC) para realizar actividades y las nuevas estrategias de un

negocio. Engloba todo el conjunto de actividades econdmicas y practicas de gestion

empresarial que se efectian a través de internet (Sanchez, 2019, p. 307). Los

sistemas de gestion empresarial que integran el e-business:

Sistemas ERP (Enterprise Resourse Planning): En espaiiol
Sistemas de Planeacion de Recursos Empresarial. Es un paquete
de software que esta integrado por varios moédulos, como
produccion, ventas, finanzas y recursos humanos. Compone datos
horizontales dentro de la organizacion a través de sus procesos de
negocio y los modulos pueden ser modificados de acuerdo a las
necesidades de la organizacion (Nufez, 2016).

Sistemas CRM (Customer Relationship Management): Son sistemas
informéticos de apoyo al control y gestion de las relaciones con el
cliente final, incluyendo la venta, marketing y servicio posventa. Este
sistema administra un almacén de datos donde se ubican todas las
informaciones relativas a los clientes de una empresa (datos
personales, volumenes de compra, pedidos, etc.) asi como la
gestion de ventas (pedidos regulares, pedidos irregulares, formas de
pagos, retraso en el pago, morosidad, etc.) (Pelaez, 2015).

Sistemas SCM (Suppy Chain Management): En espafol son
Sistemas de Gestion de la Cadena de Suministro. Enfatiza en las

interacciones de la logistica que tienen lugar en las funciones de

23



mercadeo, producciébn 'y procesos de otras empresas

independientes dentro del canal de flujo del producto (Correa, 2008).
2.5 Tecnologias Digitales

Las tecnologias digitales segun lo muestra la OCDE (2017) son:
Las tecnologias que estan integradas por dispositivos digitales que
almacenan informacion, convirtiendo la sefial analégica que transporta
la informacion a bits binarios, de esta forma la informacién se almacena
como datos y se presenta de forma universal. Los datos digitales se
pueden utilizar procesados, almacenados, filtrados, rastreados,
identificados, duplicados y transmitidos de forma ilimitada por los
dispositivos digitales a velocidades muy altas y con un costo marginal

insignificante.

La digitalizacion y la interconexion se fortalecen gracias al crecimiento
exponencial del procesamiento y este crecimiento se ha mejorado por el uso del
teléfono inteligente y mediante la informatica traida a través de la nube. Con la
conectividad movil constante, una gama de nuevos productos, aplicaciones y
servicios, integrando un ecosistema digital a través del uso progresivo de individuos,
empresas y gobiernos, impulsan la transformacion digital (OCDE, 2017). Los
componentes clave del ecosistema digital son:

= El internet de las cosas (Internet of Things): Que comprende
dispositivos y objetos cuyo estado puede alterarse a través de
internet, incluye objetos y sensores que recopilan datos e
intercambian éstos entre si y con los individuos. Los sensores en red
del internet de las cosas monitorean la salud, ubicacion vy
actividades de personas y animales, y el estado de los procesos de
produccion, la eficiencia de los servicios, entre otras aplicaciones.

= Big Data: Es un conjunto de técnicas y herramientas utilizadas para
procesar e interpretar grandes volumenes de datos generados por la

creciente digitalizacion de contenido. Se puede usar para inferir
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relaciones, establecer dependencias y realizar predicciones de
resultados y comportamientos. Las empresas, los gobiernos y las
personas tienen acceso a volumenes de datos que ayudan a
informar la toma de decisiones en tiempo real.

= La Inteligencia Artificial: Se puede entender como maquinas que
realizan funciones cognitivas similares humanas. La inteligencia
artificial espera ayudar a resolver preguntas complejas, generar
aumentos de productividad, mejorar la eficiencia de la toma de
decisiones y ahorrar costos.

= La cadena de bloques (Blockchain): Es una tecnologia
descentralizada y desintermediada que facilita las transacciones
economicas y las interacciones punto a punto. Permite el
intercambio de informacion y protocolos para el intercambio de
valores, contratos legales y aplicaciones similares. La tecnologia
blockchain como el Bitcoin funcionan como una base de datos
distribuida inviolable y actian como un registro publico abierto,
compartido y de confianza que no puede manipularse y puede ser

inspeccionado por todos (pp. 26-27).

2.6 Toma de Decisiones

Marino, Pujol & Dabos (2016), la toma de decisiones estratégicas es:
El proceso por el cual un sujeto o un grupo, identifica, evalia y
selecciona una entre varias alternativas y en particular aquellas que
revisten caracter estratégico han constituido un objeto de estudio clave
en el campo de la administracion estratégica, se diferencian de otras de
naturaleza mas operativa por su importancia en términos de las
acciones que involucran y los recursos que comprometen. Estas
decisiones afectan la posicion competitiva futura de la organizacion y
pueden afectar el acceso a nuevos mercados, el desarrollo de nuevos
servicios o productos, la iniciacién de nuevos programas o la realizacion

de innovaciones (p. 2).
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Tabla 2.3 Herramientas para la Toma de Decisiones Estratégicas.

Anélisis FODA

Consiste en realizar una evaluacién de los factores fuertes y
débiles que diagnostican la situacion interna de una organizacion,
asi como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades y

amenazas (Ponce, 2007).

Andlisis PEST

Consiste en examinar el impacto de aquellos factores externos
gue estan fuera del control de la empresa, pero que puedan
afectar a su desarrollo futuro. Definiremos cuatro factores clave,
el factor Politico, Econémico, Social y Tecnoldgico (Martinez &
Milla, 2012).

Cuadro de
Mando Integral

El balance scorecard es un cuadro de mando que integra
objetivos, indicadores o iniciativas que describen la estrategia de

(Balances una organizacion y permite controlar como se van manejando
Scorecard) eso0s objetivos estratégicos (Alveiro, 2011).

Michael Porter propone cuatro aspectos que sSon necesarios

Andlisis del analizar para alcanzar ventaja competitiva a partir de la

Diamante de | valoracion del entorno: 1) Condiciones de la demanda, 2)

Porter Condiciones de los factores, 3) Estrategia, estructura y realidad y

4) Condiciones de los factores (Buendia, 2013).

Estrategias
genéricas de

Porter

Estas estrategias se proponen con base en un andlisis del
entorno para poder hacer frente a las fuerzas de la competencia,
1) Diferenciacion, 2) Liderazgo en Costos y 3) enfoque (Pulgarin
& Rivera, 2012).

Andlisis de la

cadena de valor

La cadena de valor es un modelo que representa de manera
sistematica las actividades de una organizacion y, con base en
ese modelo se diagnostica la posicion de la empresa con
respecto a sus competidores y define las acciones tendentes a
desarrollar una ventaja competitiva sostenible (Quintero &
Sanchez, 2006).

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.7 Gestion de Proyectos

Para Project Managment Institute (2018) la gestibn de proyectos es la
aplicacion de conocimiento, habilidades, herramientas y técnicas para realizar
proyectos efectiva y eficientemente. Es una capacidad estratégica de las
organizaciones, que les permite vincular los resultados de los proyectos con las
metas del negocio y asi ser mas competitivos en sus areas. Asi mismo para la
realizacion de un proyecto se requieren llevar a la practica 9 areas del conocimiento,

éstas son:

» Integracion

= Alcance
= Tiempo
= Costo

= Calidad

= Recursos Humanos
= Comunicaciones
= Riesgos

= Manejo de adquisiciones y de las compras

Para que un proyecto de tecnologia tenga impacto y éxito en la organizaciéon
donde se implante, debe apoyar una o varias de las estrategias empresariales, lo que
permitira ser una fuente de ventaja competitiva para la empresa. En un proyecto de
tecnologia intervienen un conjunto de factores tanto humanos, organizativos y
tecnoldgicos que facilitan o impiden el éxito de éste y de la organizacion en general.
Estos aspectos deben ser gestionados a lo largo del proyecto para asegurar el éxito
deseado (Rada, 2012, 87).
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2.8 Eficiencia

Argafarez, Gastaud, Albanese & Lopez (2012) definen eficiencia como:

Una razén constante entre los recursos utilizados por los bancos y los
productos que obtienen. La variacion de la eficiencia mide la evolucion
de la capacidad de cada banco en aproximarse a los mejores niveles
observados en las practicas de los bancos de referencia. El objeto de
conseguir una mejor eficiencia nunca termina, los administradores
deben alcanzar mejores resultados en la utilizacion de los recursos.
Las dindmicas cambiantes en el mercado han intensificado la
competencia entre las instituciones bancarias. Las organizaciones
deben aprender a afrontar los cambios y a utilizar la tecnologia de la
informacion para lograr ventaja competitiva (p. 129).

Las razones que evidencian la adopcion de Tl comprenden: el desarrollo de
productos, servicios, canales de distribucion mas sofisticados, la racionalizacion y
gestion de costos, la orientacion al cliente, con el cuidado de conocerlo en detalle y
de ofrecerle productos segun su perfil; el cumplimiento de regulaciones, la
internacionalizacién de las entidades, el cual los bancos de América latina quieren

alcanzar (Argaharez, Gastaud, Albanese, et. al; 2012).

La Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmicos [OCDE] (2015)
menciona acerca de la inversion en TIC:

Una condicién importante para la innovacion digital y un impulsor del
crecimiento es la compra de bienes y servicios tecnologicos. Conjuntamente, los
efectos secundarios del uso de TIC, tales como las economias de red, pueden
originar fuertes ganancias de productividad. Las TIC también pueden verse como
una fuente de innovacién porque permiten estrechar los lazos entre las empresas,
proveedores, clientes, competidores y socios colaboradores, para crear de este
modo empresas mas sensibles a las oportunidades de innovacién y proporcionar

importantes ganancias de eficiencia.
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Capitulo 3. Toma de Decisiones de Inversion en Tecnologia

3.1 Planeacioén

La planeacion es un proceso que involucra a individuos como también a
organizaciones, es una clase especial de toma de decisiones porque no siempre

cuando se toman decisiones se planea.

Segun Torres (2014) La planeacion se distingue por tres peculiaridades:

= Es una toma de decisiones anticipada, es decir, es algo que
hacemos antes de efectuar una accion.

= Es necesario cuando el hecho futuro que deseamos implica un
conjunto de decisiones interdependientes, lo que hace que se
genere un sistema de decisiones, de ahi que se hable de un proceso
y no solo de una accion independiente.

= Es un proceso que se dirige a la produccion de uno o mas estados
futuros o deseados y que no es probable que ocurran a menos que

se haga algo al respecto (p. 6).

Como se menciono la planeacidén es un proceso, es decir se integra por una
serie de fases que involucra conceptos como:
e Diagnostico (descripcion del medio ambiente interno y externo)
e VisiOn-mision
e Objetivos
e Presupuesto
e Evaluacion de resultados

e Retroalimentacion
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3.2 Estrategia

Alcanzar objetivos implica tomar decisiones con base en un plan estratégico,
gue permita observar todos los vértices con el fin de poder elegir esos elementos que
sean adecuados para cada organizacion. Definir las estrategias de accion es
transcendental para que la implementacion de cualquier proyecto tenga un resultado
Optimo.

El concepto de estrategia proviene del campo militar surgiendo en lo econémico
y académico en 1944, para introducirse en la gestion de las organizaciones con los
trabajos iniciales de Chandler, Steiner y Ackoff. Tanto para lo militar como para la
gestion de la organizacion es fundamental la idea de competicion, de actuacion
frente a los rivales para alcanzar metas predeterminadas. Los teodricos definieron la
estrategia en el campo militar como el sentido comun aplicado, que consiste en ver

todos los elementos obvios en la perspectiva adecuada (Lopez & Correa, 2007).

La estrategia consiste en “la determinacion de los objetivos basicos a largo
plazo de una empresa y la adopcion de los cursos de accion y la asignacion de los
recursos necesarios para su cumplimiento, es un plan que permite a la empresa

obtener una ventaja importante sobre sus competidores” (Bojorquez & Pérez, 2013,
p.6).

3.3 Administracion Estratégica

La administracion estratégica es el proceso por el cual los directores de una
organizacion prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones.
Bojorquez & Pérez (2013) sefalan que el proceso de administracién estratégica se
puede dividir en 5 componentes:

= Seleccioén de la misién y principales metas corporativas.
= El andlisis del ambiente competitivo externo de la organizacion para

identificar las fortalezas y debilidades de la organizacion
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La seleccion de estrategias fundamentadas en las fortalezas de la

organizacion.

Corregir sus debilidades con el fin de

oportunidades externasy,
La implementacion de la estrategia (p.10).

ventaja de

En la planeacion estratégica se debe tomar en cuenta los factores internos y

externos de la empresa para poder describir los objetivos que se pretenden alcanzar,

también para identificar por donde se puede atacar o empezar a planear los

programas o implementacion de la nueva tecnologia, es importante hacer un estudio

de factibilidad para saber si se pueden lograr las metas deseada (figura 3.1).

_}

v

Valores de los
directivos

superiores

3.1 Modelo de Planeacién Estratégica

Objetivo Evaluacion de
Socioeconémico Oportunidades,

Fortalezas,
Debilidades
Organizacional Amenazas. Problemas (externos
fundamental e internos) de la Compaiiia.

y

Estudio
planeacion

de

L

2 2

Mision, vision, valores, objetivos, politicas vy
estrategias (presupuestos financieros) a largo plazo.

Programacion y programas a mediano alcance.
Subobjetivos, Subpoaliticas, Subestrategias
(presupuestos de fondos y operativos)

v

Planificacion y planes a corto plazo

Metas, Procedimientos, tacticas y programas

Prueba

factibilidad

de

\ 4

Organizacion para la aplicaciéon de planes. Revision, control y evaluacion de

—} planes

4_

V'S

Figura 3.1. Modelo de Planeacion Estratégica que indica las actividades a realizar para tomar

decisiones. Fuente: Elaboracion basada en Steiner (2004).
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La planeacion siempre tiene un horizonte esto quiere decir que se van a medir
los objetivos y procesos a corto, mediano y largo plazo, para asi, hacer las
adecuaciones que se requieren o replantear las tacticas o estrategias.

3.3.1 Planeacioén Tecnoldgica

El propdsito de llevar a cabo una planeacion tecnoldgica es la actualizacion de
la infraestructura con la que trabajan las empresas, pero no basta soélo renovarse
sino saber como renovarse, haciendo un analisis de la organizacion de adentro hacia
afuera para asi poder adoptar la tecnologia adecuada que se adapte a las

necesidades propias de sus procesos para que se vea reflejado en los resultados.

Sanchez & Alvarez (2005) indican que:
La planeacion tecnoldgica esta basada en un analisis de la tecnologia
tanto en el interior de la organizacion como en el entorno. Conforme a
las estrategias adoptadas por la compafia se evalla la pertinencia de
orientar dicha estrategia a la adquisicion, mejoramiento y/o desarrollo
de diversas tecnologias. La tecnologia por si sola no se desarrolla ni se
gestiona, es necesario planificarla, identificando las oportunidades y
amenazas, tal como se diseflan los planes estratégicos de las
empresas. Cuando esto no se realiza las consecuencias suelen ser

graves (p.40).

La estrategia tecnoldgica debe exponer con claridad las siguientes categorias
de decisiones:

= La distribucion del presupuesto destinado a la tecnologia entre los
diferentes programas, clasificados por lineas de productos o de

negocios.
= Las modalidades de acceso a las tecnologias (I+D) interna, compra
de tecnologia externa, etc., con sus correspondientes presupuestos.
= La eleccion de la posicion competitiva en las diversas tecnologias

(lider, seguidor, busqueda de nichos).
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= El grado de intensidad en el esfuerzo tecnoldgico que varia desde
una investigacion exploratoria hasta la plena aplicacion.

= El grado de dificultad y de riesgo que varia desde la aplicacién o
mejora de tecnologias existentes hasta el desarrollo de otra
completamente nuevas (Sanchez & Alvarez, 2005).

3.3.2 Analisis FODA

Hacer uso de las técnicas de andlisis situacional de las organizaciones es
claramente importante, puesto que permitird evaluar las caracteristicas que hacen
fuerte o débiles a las instituciones y asi, poder crear estrategias de mejora con las
cuales se aprovechen esas oportunidades y, los acontecimientos que las amenazan

puedan ser aprovechados y convertidos en aspectos positivos para estas.

Otro método para evaluar el entorno situacional de una organizacion es el
Andlisis FODA, es un proceso en cual se establecen los parametros y factores que
permitan conocer la situacion actual de la empresa para ser aprovechados y
utilizados en el futuro. Con éste se pueden realizar, disefiar o implementar mejoras

continuas en la organizacion (Taipe & Fabian, 2015, p. 170).
A continuacion, se muestra un FODA de las sucursales del banco Santander en

Cuautitlan lzcalli, Edo de México en donde se llevé a cabo una observacion de los

siguientes factores, proponiendo estrategias para mejorar y aumentar eficiencias.
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OPORTUNIDADES

= Desarrollo tecnoldgico
digital.

= Disminucion del poder
adquisitivo.

= Aumentos en tasa de

= Adopcion

interés de la competencia
en los créditos o tarjetas.
AMENAZAS
de

mas avanzada por parte de

tecnologia

la competencia

= Desarrollo de productos

nuevos por parte de la
competencia.

= Tasas de interés mas
atractivas de la

competencia

Desempleo

3.2 Ejemplo de un analisis FODA

ESTRATEGIA.
Calidad en el servicio con la
utilizacioén de tecnologia
apropiada.
Tecnologia que detecte las
necesidades de cada cliente y
asi poder ofrecer el servicio o
producto adecuado.
ESTRATEGIA.
los

Actualizar productos

y
servicios y mejorar los servicios

diferenciados para asi frenar a

la competencia cuando
pretenden sacar productos
nuevos.

ESTRATEGIA.
Implementacién de tecnologia
actual para mejorar los tiempos
de y
aumentar la productividad.

atencion al cliente

ESTRATEGIA.

Adopcion de tecnologia para
minimizar el trabajo operativo de

y
otras areas

los empleados poder
capacitarlos en

clave de la organizacion.

Figura 3.2. Ejemplo de un analisis FODA para crear estrategias. Fuente: Elaboracién propia

Estas siglas provienen del inglés SWOT (strenghts, weaknesses, opportunities,

threats), en espafiol, aluden a fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

(figura 3.2). Consiste en realizar una evaluacién de los factores fuertes y débiles que

diagnostican la situacién interna y externa de una organizacion (Ponce, 2007, p.

115).
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3.3.3 Cuadro de Mando Integral (Balance Scorecard)

El cuadro de Mando Integral (CMI) como herramienta de control de gestion fue
introducido en el ambito empresarial desde 1992 por Kaplan y Norton y su aplicacion
al ambito de las Tl fue descrita inicialmente por Van Grembergen y Van Bruggen
(1997) y Van Grambergen y Timmerman (1998). Las adaptaciones realizadas por
estos autores generaron un cuadro de mando genérico para las Tl conocido como IT
BSC (IT Balanced Scorecard) (tabla 3.1) (Pérez & Garcia, 2014, p.155).

Tabla 3.1. Perspectivas del Cuadro de Mando Integral de TI (IT Balanced Scorecard).

Contribucién al negocio:

Tiene como objetivo dar respuesta a todas las
expectativas de los accionistas. Su orientacién
estd centrada en la creacion de valor para los

accionistas, con altos indices rentables.

Orientacion al usuario:

Esta perspectiva tiene como objetivo cumplir
con las expectativas de los clientes. El logro de
los objetivos planteados depende de los

ingresos, es decir de la perspectiva financiera.

Excelencia de procesos:

En esta perspectiva se identifican los objetivos e
indicadores de los procesos claves de las
organizaciones. Es necesario que se desarrolle
la cadena de valor o el modelo de negocio
asociado a la organizacibn o empresa, puesto
que establecerse los

podran objetivos,

indicadores, las palancas de valor y las

iniciativas relacionadas.

Aprendizaje y Crecimiento:

Esta perspectiva estd orientada hacia los
objetivos e indicadores que sirven como
plataforma o motor de desempefio futuro de la
empresa. Refleja la capacidad de adaptacion a
las nuevas realidades, a los cambios y a las

mejoras que han de tener las organizaciones.

Fuente: Elaboracién basada en Alveiro (2011).

A continuacion, la figura 3.3 plantea un cuadro de mando integral en el que se
definen métricas dirigidas a los objetivos estratégicos, con el objetivo de cumplir las
misiones que previamente fueron analizadas, ya que se pretende que un proyecto en

tecnologia tenga una contribucion 6ptima y eficiente en las organizaciones.
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3.3 Cuadro de Mando Integral de Tl en la Empresa

| Contribucién al negocio

Mision: Obtener contribucion razonable al negocio de las inversiones en Tl

Objetivos Métricas
1. Alineacion de los objetivos de Tl =% de iniciativas de TI dirigidas por la
acorde con la estrategia de direccion.
negocio. =% de objetivos de Tl en los planes
estratégicos de Tl que dan soporte al plan
estratégico del negocio.
2. Mejorar la eficiencia de los costos =% de proyectos con beneficios definidos por
de Tl y su contribucion a la adelantado.
rentabilidad del negocio. =% de inversiones en Tl que generan los
beneficios predefinidos.

S N

Orientacion al usuario

Mision: Satisfacer requerimientos de los usuarios finales y aumentar su satisfaccion
por la calidad percibida de los productos y servicios.

Objetivos Métricas

1. Priorizar entrega y soporte de los =% de componentes de infraestructura criticos

servicios de TI minimizando el con monitoreo de disponibilidad

impacto de cada una de las automatizado.

interrupciones. =% de procesos criticos del negocio que
dependen de TI, no cubiertos por un plan de
continuidad.

2. Asegurar satisfaccion de los =% de incidentes/problemas para los cuales
usuarios finales por los niveles de  se realiz6 un analisis de causa-raiz.
servicio prestados. =% de incidentes/problemas resueltos dentro
de un periodo de tiempo
aceptable/acordado.

—_ =
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Excelencia de Procesos

Mision: Asegurar efectividad y eficiencia en la entrega de proyectos y en el
desemperio de los procesos.

Objetivos:

Métricas:

1.

Adquirir y mantener una
infraestructura de TI integrada y

estandarizada.

= % vy tipo de modificaciones de emergencia a
componentes de la infraestructura.

» % de plataformas que no estan de acuerdo
con los estandares de arquitectura y
tecnologia que define TI.

2. Entrega de los proyectos en tiempo = % de proyectos que reciben revisiones de
y con la calidad requerida. calidad.
= % de interesados satisfechos con la calidad
de TI.
3. Asegurar seguridad y proteccién de = Frecuencia y revision del tipo de eventos de

lainformacion y los recursos de TI.

seguridad a ser monitoreados.

"% de usuarios satisfechos con la
disponibilidad de la informacion.

= % de incidentes con impacto al negocio.

Aprendizaje y Crecimiento

Misién: Mejorar continuamente y prepararse para desafios futuros

Objetivos:

Métricas:

1.

Asegurar que Tl demuestra la
eficiencia de costos de calidad de
servicios, mejora continua vy
disposicién para cambios futuros.

= 0% de proyectos donde la informacion de
desempefio (desempefio de costos, de
cronogramas y perfil de riesgos) se encuentra
disponible.

= % de inversiones en TI que exceden o
satisfacen los beneficios predefinidos para el
negocio.

Capacitar peribdicamente el
personal de Tl

= % de personal de TI certificado de acuerdo
con las necesidades del puesto.

* % de roles de Tl con personal calificado de
respaldo.

Figura 3.3. Cuadro de Mando Integral de Tl en la Empresa que gestionar las actividades para
alcanzar los objetivos de implementacion de TI. Fuente: Elaboracion basada en Pérez &
Garcia (2014), p. 167.
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3.3.4 Analisis PEST

Como se indic6 antes, hacer un andlisis permite implementar mejoras continuas
y por esa razén, tener en cuenta el analisis PEST en el que se toman en cuenta los
factores del entorno en el que se desenvuelven las instituciones, permite evaluar los
aspectos que influyen en éstas y asi, detectar lo conveniente que puede ser

implementar las mejoras de acuerdo con los acontecimientos.

La metodologia empleada para revisar el entorno general es el andlisis PEST,
gue consiste en “examinar el impacto de aquellos factores externos que estan fuera
del control de la empresa, pero que pueden afectar a su desarrollo futuro. En el
analisis definiremos los cuatro factores clave (Politicos, Econdmicos, Sociales y
Tecnoldgicos) que tienen una influencia directa en el desarrollo de la empresa” (tabla

3.3) (Martinez & Milla, 2012, p. 18).
Tabla 3.2 Ejemplo para Iniciar un Analisis PEST

Factores Politicos Muy Negativo Negativo Neutro Positivo Muy positivo

Tipo de gobierno y estabilidad

Posibles cambios en el entorno politico

Legislacion actual en el mercado local, social,
ambiental, sobre empleo, consumidor, etc.

Legislacion internacional
Procesos y entidades regulatorias
(Denominaciones de origen

Politicas gubernamentales

Politicas fiscales, también para exportacion

Factores Econémicos Muy negativo Negativo Neutro Positivo Muy positivo

Evolucion de las tasas de interés

PIB e Inflacion

Valor de la moneda

Financiamientos y remesas

Tasa de desempleo

Factores Tecnoldgicos Muy negativo Negativo Neutro Positivo Muy positivo

Nivel de desarrollo tecnolégico

Grado de implantacion de Tl

NUmero de patentes

Grado de obsolescencia tecnolégica

Factores Sociales Muy negativo Negativo Neutro Positivo Muy positivo

Habitos de consumo

Cultura

Nivel Educativo

Densidad de poblacién

Fuente: Elaboracion propia
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El macroentorno estd compuesto por una serie de fuerzas generales que
afectan no sélo a la empresa sino también al microentorno, cuatro de ellas
(econdmicas, sociales, politicas y tecnoldgicas) reciben mas atencion, por este
motivo se emplean las siglas PEST para referirse al macroentorno de una empresa
(Baena, 2011, p. 15).

A continuacion, se construye un analisis PEST de las instituciones financieras

en México hasta el 2018.

Tabla 3.3 Anélisis PEST.

FACTORES POLITICOS FACTORES ECONOMICOS
« Renegociacién del tratado de libre « EU (principal socio comercial al que
comercio. México destina el 80% de sus
« Politica comercial proteccionista de EU. exportaciones.
*  Trump pretende fiscalizar las remesas de + Volatilidad del tipo de cambio.
los inmigrantes. « EIPIB se mantuvo a 2.1% y la inflacion a
* Ley de responsabilidad fiscal para limitar 6.8%
el uso de la deuda. + Demanda interna aumenté.
* Incremento de regulaciones bancarias. *  Hubo una expansion de crédito.
« Cambio de gobierno. « Aumento en las remesas de trabajadores
expatriados.
+ Caida en la moneda 20% de su valor.
+ Limitaciones sobre tasas de interés o
comisione que el banco puede cobrar.
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FACTORES SOCIALES

En México hay una poblacion de 119,
938, 433, de esto el 50. 3 % esta
econdmicamente activa, Entre mayor es
la edad de la poblacion aumenta el

porcentaje de los usuarios con cuenta, el

FACTORES TECNOLOGICOS

Tecnologias futuristas como el machine
learning, la inteligencia artificial y la
robdtica estéan favoreciendo la creacion
de procesos electrénicos avanzados que

facilitan la labor de cientos de empleados

28% de la poblacién tienen cuenta de y empresas.
ahorro, de éstos el 16% usa la banca « Aparicion de las FINTECH y evolucion.
electronica y el 9.5% de los usuarios con * Incremento de la  competencia,

cuenta utilizan la banca por internet. incluyendo proveedores de servicios
bancarios no tradicionales como
proveedores de tecnologia financieras.

« Impulso de la banca mavil o electrénica,

multicajeros, firma electrénica o por voz

Fuente: Elaboracion basada en Santandertrade (2017); Consejo Nacional de Inclusién Financiera
[CNIF] (2016).

3.4 Ventaja Competitiva

El tema de competitividad es relevante en nuestros dias, ya que el entorno
empresarial global demanda una serie de esfuerzos para que las organizaciones
hagan frente a las amenazas competitivas, no soOlo para asegurar su

posicionamiento, sino también para mantener su rentabilidad a largo plazo.

La competitividad es la capacidad que tiene una organizacion de satisfacer una
necesidad, de una forma mas eficiente que la de otra organizacién, y la ventaja
competitiva la tendréa la organizacion que sea capaz de adelantarse a una necesidad
futura. (Ibafiez & Caro, 2001).

Para Buendia (2013), uno de los modelos para alcanzar la ventaja competitiva
de una empresa a nivel macro es el llamado Diamante de Porter, éste considera el
analisis de cuatro atributos que conforman el entorno en el cual se desarrollan los

sectores econodmicos y las industrias (figura 3.4), son:
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Las condiciones de los factores: Conforma la creacion de factores
especializados (mano de obra especializada, creacion de
infraestructura, etc.).

Las condiciones de la demanda: Porter menciona que no hay que
subestimar la demanda interna por preocuparse por la competencia
internacional y la demanda externa. La demanda interna ayuda a
crear la ventaja competitiva cuando un segmento del mercado es
mayor o mas visible en el mercado interior que en los mercados
extranjeros.

Sectores afines: Conforma la disponibilidad de proveedores
nacionales competitivos internacionalmente. Mediante estos
sectores afines y auxiliares se permite el acceso oportuno y eficaz a
los principales insumos; la proximidad espacial entre los
proveedores y usuarios finales facilita el intercambio de informacion
y promueven un intercambio continuo de ideas e innovaciones.
Estrategia, estructura y rivalidad de las empresas: Esto significa que
es importante como se crean, organizan y administran las empresas
y que las condiciones nacionales influyen en éstos. La competencia
entre rivales nacionales estimula la creacion y mejora la ventaja
competitiva, pues impulsa a las empresas a innovar y mejorar (pp.
61-62).
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3.4 Diamante de Porter

Condiciones
de los
Factores

Estrategia,

estructura
rivalidad de
las empresas

El Condiciones

Diamante de la
de Porter Demanda

Sectores
Afines

Figura 3.4. Diamante de Porter. Fuente: Elaboracion basada en Buendia (2013).

Pulgarin & Rivera (2012) sefialan que, para alcanzar a lograr una ventaja
competitiva, las empresas deben tomar acciones ofensivas y/o defensivas, es decir
las empresas deben hacer frente de manera eficaz a las fuerzas de la competencia
para asi obtener un retorno de la inversion superior a largo plazo comparado con el
del competidor, es asi como se proponen las estrategias genéricas de Michael Porter
(1979) para lograrlo, éstas son:

= Diferenciacion. Significa buscar tener la exclusividad, construyendo
atributos unicos dentro del sector. Las empresas que logran obtener
diferenciacién obtienen suficientes ingresos no sélo para cubrir los

costos asociados al desarrollo para mantener la posicion Unica sino
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también para mantener un desempefio superior en comparacion con
sus competidores.

» Liderazgo de Costos. Significa producir con el menor costo
aprovechando el conocimiento y la experiencia que se tiene sobre el
sector. Lograr este liderazgo significa enfocarse en la eficiencia
maxima, es decir el control riguroso de gastos variables vy fijos, la
estructuracién de esquemas de produccidon en masa y reducir los
costos en actividades de investigacién y desarrollo, publicidad,
mercadeo, entre otras.

= Enfoque. El enfoque significa el logro de desempefios superiores
tomando como referente un segmento particular en vez del total del
sector, asi una empresa puede optar por dar un servicio excelente
en un mercado particular o tener el mejor de los precios en un
segmento especifico. Es decir, atacar las dos estrategias anteriores

en un segmento con necesidades muy particulares (pp. 97-98).

La influencia del cambio tecnologico sobre la actividad financiera justifica que la
incorporacion de innovaciones tecnologicas sea un componente esencial de las
estrategias bancarias a seguir para conseguir una ventaja competitiva. Para tener
una ventaja competitiva sostenible se requiere de la adopcion de tecnologia en el
momento mas adecuado, coherente con la mision corporativa, con las oportunidades
y amenazas del entorno y con el perfil competitivo propio de cada entidad (Fanjul &
Valdunciel, 2009).

4 atributos de la ventaja competitiva dentro de las innovaciones segun la
empresa INNCOM (2018):
. Unica: Innovaciones que incorporan atributos que no existen en
la oferta de otros competidores.
. Apropiable: Es decir que se pueda mantener dentro de la

empresa
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. Oportuna: Se debe determinar los momentos apropiados para
una innovacion, asegurando que el mercado, los hébitos, costumbres
de clientes y consumidores estén listos para adoptarlas.

" Sustentable: Las instituciones deben ser capaces de mantener la
ventaja competitiva en el tiempo, por lo que se deben dedicar de
manera continua recursos a la innovacion de tal manera que a los

competidores les sea dificil equiparar la ventaja competitiva.

3.4.1 La Cadena de Valor

La cadena de valor de las empresas engloba las actividades empresariales
con las cuales buscan llegar al cliente de la manera mas eficiente con el objetivo de
aumentar su valor. Haciendo un analisis de esas actividades se pueden vislumbrar
los requerimientos, detectando aquéllos donde la tecnologia de la informacion tendra
un impacto positivo, logrando cumplir con el posicionamiento estratégico y aumentar

la ventaja competitiva.

Vergiu (2013) conceptualiza a la cadena de valor como un instrumento y
modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las actividades de una
organizacion empresarial para generar valor al cliente final, fue desarrollado por
Michael Porter profesor de la universidad de Harvard en el afio de 1987. Las
actividades de valor se dividen en dos grandes grupos (figura 3.5):

= Las actividades de apoyo que son las que intervienen en la creacion
fisica del producto, en su venta, y transferencia al cliente, asi como
en la asistencia o servicio posterior a la venta.

= Las actividades de apoyo respaldan a las primarias y viceversa, al
ofrecer materias primarias, tecnologia, recursos humanos y diversas

funciones globales (p.18).

El modelo de la cadena de valor (figura 3.5) resalta las actividades especificas
en las empresas en donde se pueden aplicar mejor las estrategias competitivas y en

donde es probable que los sistemas de informacion tengan un impacto estratégico.

44



Este modelo identifica los puntos de influencia fundamental especificos en donde una
empresa puede utilizar la tecnologia de la informacién con la maxima eficiencia para

mejorar su posicion competitiva (Laudon, 2012).

3.5 El Modelo de la Cadena de Valor

Infraestructura y gerencia

o Sistemas de programacion electrénica y mensajeria
% Recursos humanos
3 Sistemas de planificacion de recursos (ERP)
% Tecnologia
2 Computadoras, ATM’s, mdviles e impresoras
“{3 Abastecimiento Cadena

Sistema de pedidos computarizado de valor

Logisticade | Operaciones | Ventas y | Servicio Logistica de de la
) Entrada marketing Salida empresa
g Sistema de Sistema de
& | Sistema de | maquinado Sistema de | mantenimien | Sistema de
§ almacenes Controlado pedidos to a equipo programacion
g automatizad | por computarizado de envios
§ 0s computadora | s automaticos
s

Sistema de suministro Sistemas de

administracion de
relaciones con el
cliente (CRM)

Proveedores> Empresa >Distribuidres> Clientes

Cadena de valor industrial

de abastecimiento

(SCM)

Proveedores de los
proveedores

Figura 3.5. El Modelo de la Cadena de Valor y la relaciéon con los sistemas de informacion.
Fuente: Elaboracién basada en Porter, (1987) & Laudon (2012).
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Figura 3.6 Cadena de Valor Bancaria
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£ Office)

s

Actividades

/

Figura 3.6. Cadena de valor Bancaria. Fuente: Elaboracion basada en Portillo (2000).

La banca es un sector integrado verticalmente, este hecho le hace perder
agilidad y capacidad de respuesta para satisfacer las necesidades de un cliente
digital mucho mas exigente y dinamico. Para ganar flexibilidad y eficiencia, la banca
debe desintegrarse verticalmente y centrarse unicamente en aquellas fases de la
cadena de valor (figura 3.6) que realmente son diferenciales para su negocio y

aporten valor al cliente (Instituto de Estudios Bursatiles [IEB], 2015).

No todas las instituciones bancarias tienen las mismas necesidades, ya que a pesar
de que comparten ciertas caracteristicas, internamente no operan de la misma forma,
por lo que es preciso que cada institucion analice los elementos que requieren para

hacer mas eficientes sus actividades y fortalecer sus operaciones.
3.5 Planeacion Financiera

Morales A. & Morales J. (2014) explican que:
La planeacién financiera establece la forma en como se lograran las
metas, de igual forma, representa el principio de toda la actividad
econdmica de la empresa. Esta retine un conjunto de métodos con el fin
de establecer en una empresa prondsticos, metas econdmicas y
financieras por alcanzar, tomando en cuenta los medios que se tienen y

los que se requieren para lograrlo, tiene como propdsito mejorar la
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rentabilidad, establecer la cantidad adecuada de efectivo, asi como las
fuentes de financiamiento, fijar el nivel de ventas y ajustar el nivel de
gastos. Define el rumbo que tiene que seguir una empresa para
conseguir sus objetivos estratégicos (p. 7).

3.5.1 Administracion Financiera

Una buena administracion financiera ayudara a planear de una forma adecuada
el futuro de la empresa, ayudara a tomar las decisiones correctas, para esto se
necesita que la empresa tenga administradores y ejecutivos financieros que
muestren capacidad, habilidad y dinamismo tal, que nunca ponga en riesgo sino por

el contrario lleven a buenos resultados.

Estos son los puntos que un buen ejecutivo financiero debe tener:
= Captar los recursos necesarios para la marcha de la empresa.
= Asignar dichos recursos conforme a los planes y necesidades de la
empresa.
= Promover el 6ptimo aprovechamiento de los Recursos Financieros.

= Maximizar la incertidumbre de la inversion (Nufiez, 2016).

Tiene por objeto maximizar el patrimonio de la empresa, mediante la obtencién
de recursos financieros por aportaciones de capital u obtencion de créditos, su
correcto manejo y aplicacion, asi como la coordinacion eficiente del capital de
trabajo, inversiones y resultados mediante la presentacion e interpretacion para

tomar decisiones acertadas (Nufiez, 2016).

Se refiere a la adquisicion, el financiamiento y la administracion de activos, con
algun propdsito general en mente. La funcion de los administradores financieros en lo
gue se refiere a la toma de decisiones se divide en tres areas: las decisiones de
inversion, las de financiamiento y las de administracion de los activos (Van &
Wachowicz, 2002).
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La tabla 3.4 muestra los indicadores utilizados para tomar decisiones

importantes, como llevar a cabo nuevos proyectos; con estos indicadores se puede

detectar la realidad de la empresa en cuanto a sus rendimientos.

Tabla 3.4 Indicadores Financieros parala Toma de Decisiones.

Presenta la relacién de costos / ingresos, el cual mide los costos indirectos

con relacion a los ingresos brutos. Mientras méas elevado es este indicador,

indice de
.. . menor es la eficiencia del sector (Centro de Estudios de Finanzas Publicas
Eficiencia
[CEFP], 2009).
Gastos de administraciéon y promocion
ingresos brutos
El indice de productividad es el cociente entre los beneficios obtenidos y los
Indice de gastos en dicho proceso (BBVA, 2009).
Productividad Comision y tarifas neto
Gatos de administracion y promocion
EVA (Valor El valor econdmico agregado es una estimacién de la verdadera utilidad
. econémica de un negocio durante el afio y se distingue claramente de la
Econdmico N . . ) .
utilidad contable. Representa el ingreso residual después de deducir el costo
Agregado) . .
de todo el capital (C. Erhardt & F. Brigham, 2007).
EVA = (capital de operacion)(ROE — CPPC)
ROE Es un indicador que se utiliza en el mercado para medir la rentabilidad que

(Rentabilidad
sobre capital

contable)

tiene una empresa con respecto a recursos propios (CaixaBank, 2018).

Resultado neto despés de impuestos

ROE =
capital contable

ROA
(Rentabilidad

sobre Activos)

Indicador que mide la rentabilidad de una empresa con relacién a su activo
total. Indica el rendimiento que se esta obteniendo por sus activos (CaixaBank,
2018).

Resultado neto despés de impuestos

koA = Activo Total

ROI
(Rendimiento
sobre la

inversion)

El ROI se puede utilizar para medir el rendimiento de la inversibn en una
empresa, un proyecto, o un departamento. EI ROl es utilizado por los
administradores para evaluar un proyecto o por un inversionista para evaluar
la inversion especifica en una empresa (Juma’h, 2015).

Ingresos — inversion

ROI = . —
inversion

Fuente: Elaboracion propia.

48




3.6 Gestidon de Proyectos en Tecnologias de la Informacién

Una vez que se hizo una valoracién de la empresa y se fijaron los planes
estratégicos, se toma la decision de llevar a cabo un proyecto tecnolégico con un
sistema que satisfaga esos objetivos, dependiendo las necesidades de cada
organizacion para optimizar su cadena de valor con el propdsito de alcanzar la

ventaja competitiva.

La gestion de proyectos sera Util para planear los requerimientos de ese
proyecto y lograr su funcionalidad de acuerdo con los objetivos para los que se
implementa, por esa razon la gestion de proyectos tecnolégicos enmarca una serie
de actividades que tienen como finalidad la eficiente planeacion, implementacion y

control para lograr los mejores resultados.

La gestion de proyectos es la aplicacion de un conjunto de conocimientos,
métodos, herramientas, técnicas y competencias a las actividades de un proyecto
con la finalidad de satisfacer sus requisitos, incluye la integracion y coordinacion de

las diversas fases del ciclo de vida del proyecto (figura 3.7) (Gomez, 2009).

3.7 Ciclo de Vida del Proyecto

‘ 4 Cierre
Monitoreo
‘ jecucion y control
Planeacién
I Inicio

Figura 3.7. Ciclo de Vida del Proyecto. Fuente: Elaboracion basada en Arias (2010).
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Tabla 3.5 Criterios para Valorar Proyectos en Tecnologias de la Informacion.

Criterios de Negocio Criterios de gestidn de proyectos

¢Qué valor afiade el proyecto a los | ¢Estdn bien definidos los objetivos y
clientes? resultados?

¢Mejorara el proyecto la posicion frente | ¢Hay un patrocinador claro en el comité
a la competencia? de direccion?

¢Contribuye el proyecto a las|¢Se han alcanzado acuerdos con los
estrategias interna o externas? departamentos involucrados?

¢,Cual es la contribucién del proyecto al | ¢ Esta claro el alcance?

resultado y cuando se producird? ¢Se han analizado los riesgos y son
¢ Se recuperara la inversion incurrida? | asumibles?

¢, Como percibiran el proyecto nuestros | ¢ Cual es el plan de trabajo? ¢ Cuando se
accionistas y el puablico en general? tendran los productos principales?

¢, Puede asumir la empresa el riesgo en | ¢ Se dispone del equipo con la dedicacion
contenido, tiempo y costes? y capacidades adecuadas? ¢Hay un jefe
de proyecto capaz?

¢Existe la tecnologia? ¢Esta madura?
¢, Se tienen las capacidades y se pueden
adquirir a tiempo?

¢, Hay proveedores cualificados?

Fuente: Elaboracién basada en Rodriguez, Garcia & Lamarca (2011).

3.6.1 Proyecto

Un proyecto no es otra cosa que la ejecucion de una actividad compleja que se
cumple para alcanzar un objetivo especifico (Llorens, 2005). Normalmente, los
proyectos que se ejecutan en las empresas actuales, especialmente los proyectos de
Tl cruzan las fronteras organizativas, integrando los esfuerzos multidisciplinarios de
sus participantes, quienes han sido asignados temporalmente, mientras transcurre la

ejecucion del proyecto.
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3.6.2 Planeacion de Proyectos de Tl

La planeaciéon de un proyecto comprende desarrollar un plan para la direccion
del proyecto, recopilar los requerimientos, definir el alcance del proyecto, crear la
estructura de desglose del trabajo, definir las actividades y darles una secuencia,
hacer una estimacion de los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
del proyecto y una estimacion de la duracion de cada actividad (elaborar un
cronograma), estimar los costos del proyecto, determinar el presupuesto, planificar la
calidad, los recursos humanos, las comunicaciones, la gestién de riesgos y las

adquisiciones (Gomez, Cervantes & Gonzalez, 2012).

La figura 3.8 revela que toda organizacidon que opte por llevar a cabo un proyecto de
tecnologia de la informacidn tiene que basarse en su plan estratégico, ya que se
debera elegir un sistema que realmente se requiera de acuerdo a los objetivos
empresariales y para identificar correctamente hacia dénde va dirigido, puesto que
gracias al analisis estratégico y financiero de la empresa se tomaran las decisiones
de invertir en un proyecto que realmente funcione, conociendo los recursos
(operativos y humanos) con los que cuenta la empresa y los que se requieren para

poner en practica el proyecto.

Es importante tener presente las estrategias, finanzas, procesos y la cultura
organizacional, asi como conocer bien el sistema que se implementara ya que, si no
se conocen bien, los resultados no serdn de acuerdo con los objetivos de la

organizacion.
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3.8 Planeacién de Proyectos de Sistema de Informacién

v
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. Establecer
Establecer la Valoracion Valoracien de | o Evaluar los
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y desarrollo de planes de 3| - Estimaciones de costos.
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- Puntos de verificacion.
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- Plan del Hardware.

- Plan del Software.

> . Plan del personal.

- Plan de la red de comunicacién con datos.
- Plan de las instalaciones. - Plan
financiero.

Figura 3.8. Planeacion de Proyectos de Sistema de Informacion, mostrando la relacién con planeacién estratégica y la asignacion de
recursos. Fuente: Elaboraciéon basada en Gémez, Cervantes & Gonzéalez (2012), p.71.



3.6.3 Gerencia de Proyectos de Tl

La gerencia de cualquier proyecto involucra cuatro grandes grupos de

elementos, recursos humanos, recursos materiales, presupuesto, productos y

calendarios. En el caso de los proyectos de tecnologia de informacion, estos cuatro

grandes grupos son observados desde diferentes puntos de vista:

El punto de vista del lider o gerente del proyecto, que es la mirada
de cada proyecto individual.

El punto de vista del gerente del departamento de sistemas o de
soporte, responsable de los recursos que estan comprometidos en
la ejecucion de los proyectos, lo que constituye, la mirada del gestor
de recursos.

El punto de vista del gerente de TI, que constituye la mirada de
todos los proyectos como conjunto

El punto de vista de la empresa o de la estrategia del negocio
(Llorens, 2005).

3.6.4 Propasito o Justificacion del Proyecto de Tl

Una empresa decide acometer un proyecto en Tl para mejorar o mantener la

posicion competitiva de la empresa y maximizar sus beneficios por dos razones

principales:

Aumentar ingresos (entrando en un mercado nuevo, ganar cuota de
mercado, soportar el ciclo de vida de un producto, acortar el tiempo
de desarrollo o de entrega, etc.) En el sector bancario para
aumentar cuota de mercado, acortar tiempos de las transacciones u
operaciones, mediante el internet o teléfonos o moviles.

Reducir gastos (o evitarlos, mejorar las operaciones o la calidad del
servicio, simplificar la organizacion, sustituir o reducir plantilla o
reorientar puestos de trabajo, etc.) Un caso conocido es el de los

proyectos de integracion de los sistemas de gestion bancaria en las
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fusiones o adquisiciones entre entidades (Rodriguez, Garcia &
Lamarca, 2011).

3.6.5 Requerimientos del Proyecto de Tl

Rodriguez, Fernandez & Romero (2013) mencionan que los requerimientos del
proyecto pueden dividirse en dos grandes bloques, los del producto y los del
proyecto:

Los primeros son todos los que se derivan de todos los intermediarios,
mientras que los segundos se establecen normalmente por el equipo
del proyecto. Los requerimientos del producto describen las condiciones
que deben cumplir o las caracteristicas que deben tener los
entregables del proyecto para satisfacer un contrato, norma,
especificacion o cualquier otro documento formalmente impuesto. Estos
deben recoger la totalidad de las necesidades de los intermediarios y

priorizarlos (p. 47).
3.6.6 Definicion del Enfoque del Proyecto de TI

El enfoque del proyecto es una definicion del resultado final o mision de éste.
El principal objetivo es definir con la mayor claridad posible los productos para el
usuario final y enfocarse en los planes del proyecto. El enfoque debe desarrollarse
bajo la direccién del administrador de proyecto y del cliente (F. Gray & W. Larson,
2009).

F. Gray & W. Larson (2009) mencionan que el administrador de proyecto es
responsable de verificar que exista un acuerdo con el propietario respecto a los
objetivos del proyecto y los productos a entregar en cada etapa de éste, los
requerimientos técnicos, etc. Por ejemplo, un producto a entregar en la primera etapa
serian las especificaciones, en la segunda fase los cédigos del software y un manual
técnico. En la siguiente los prototipos. En la cuarta, las pruebas finales y el software

aprobado.
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3.6.7 Alcance del Proyecto de Tl

Por alcance deberé entenderse todo trabajo que se debe realizar con el fin de
lograr los objetivos del proyecto. El lider del proyecto y su equipo seran responsables
de determinar las tareas, los procesos idoneos y el grado de rigor requerido para
alcanzar los objetivos planteados (Torres, 2014). Se deben de administrar los

cambios, con el fin de mantener el proyecto dentro de los alcances acordados.
3.6.8 Tiempo del Proyecto de Tl

El tiempo de proyecto depende de la mente del propietario y de su equipo de
evaluacion y factibilidad, se plantea una duracion en dias, semanas, meses,

trimestres, cuatrimestres, semestres o afios para que el proyecto se desarrolle.

Torres (2014) expone que dependiendo del objetivo del proyecto se fijara la
duracion atendiendo a intereses financieros, sociales, politicos, tecnolégicos o
globales. La estimacion de las duraciones puede ocurrir por métodos como:

= Estimacion analoga. Utiliza parametros de un proyecto anterior
similar como base para estimar la duracion actual del proyecto y sus
actividades.

= Estimacion paramétrica. Utiliza datos historicos, algunos disponibles
en publicaciones y catalogos de rendimientos. La duracion de la
actividad es el producto de la cantidad de trabajo por realizar y un
factor de productividad (unidades de trabajo / unidades de tiempo).

= Estimacion por tres valores. Se consideran tres escenarios posibles:
uno optimista, uno pesimista y uno realista. Se calcula la media
aritmética a partir de la relacién: 1 duracion optimista, 4 veces la
realista y 1 la pesimista.

= Analisis de reserva. Se consideran las contingencias incluyendo los

riesgos del trabajo. (p. 229)
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Para visualizar el tiempo se puede utilizar un cronograma de actividades o

Diagrama de Gantt (figura 3.9), en el cual el eje horizontal representa las unidades

de tiempo y el vertical presenta las actividades y tareas que se desarrollan en los

proyectos (Hurtado, 2011).

3.9 Cronograma de Proyecto de Tl

Id. | Actividades Duracion

1 | Revisar el data 14d
warehouse con el
proveedor.

2 Reevaluar las 17d
necesidades de
informacién.

3 Revisar la integridad de 23d
base de datos.

4 | Revisar la version del 2d
software actual y la fecha
de la dltima actualizacion
del mismo.

5 Determinar los 30d
requerimientos para la
actualizacion de la
herramienta existente.

6 Revisar el presupuesto y 12d
asignar los  recursos
econdémicos y mano de
obra.

7 | Cotizar y comprar el 30d
servicio de actualizacién
y licencias segun los
requerimientos  (incluir
plan de mantenimiento).

8 | Actualizacion de Ia 29d
herramienta segun los
requerimientos.

9 Dar seguimiento al plan 316d
de mantenimiento
periddico.

Figura 3.9. Cronograma de Proyecto de Tl para actualizacion de CRM. Fuente: Elaboracion

basada en Hurtado (2011).
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3.6.9 Costo y Presupuesto del Proyecto de Tl

La ejecucion del proyecto implica un desembolso de recursos financieros a los
gque se les denomina costo de la inversién. El costo de la inversion debe
determinarse a partir de los presupuestos elaborados para tal fin y calcularse de
acuerdo con el periodo de ejecucion. La suma de los costos o tareas dara como

resultado la determinacién del costo inicial del proyecto (Torres, 2014).

Tabla 3.6 Definicion de Costos y Beneficios.

Directos Indirectos

Son los costos involucrados en la | Son los costos que no se atribuyen al
implementacién del proyecto. proyecto y que son intrinsecos a la propia

existencia de la empresa.

%)
o - —
7] Ejemplos. Adquisicion de Hardware y
o)
O Software Ejemplos. Proveedores externos
Desarrollo y mantenimiento de Electricidad
aplicaciones Capacitaciones
Soporte (salarios)
] - Son los que no se identifican claramente con
Son aquellos que se identifican o o
o el objetivo del proyecto, pero son adicionales
claramente con el objetivo del proyecto. i o
a su implementacion.
" Ejemplos. Ahorra en costos en
-8 sucursales por la reduccion de ellas. Ejemplos. Mayores ingresos por aumento de
GCJ Ahorro en costos de mano de obra por la | la productividad.
,Gﬁ reduccién de empleados o colocacién en | Mejora en la marca del banco.
areas estratégicas. Ahorro en gastos en publicidad.
Ahorro en costos de papeleo y tramites. Mejora en la atencion al cliente.

Incremento de la productividad.

Fuente: Elaboracién basada en Aceves (2018).
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Es importante contar con los recursos financieros disponibles para el desarrollo
de la gestion del proyecto y que estos recursos se encuentren disponibles en los
momentos pactados desde la planificacién del proyecto.

La viabilidad financiera es la que permitird seguir en operaciones, porque es
inevitable no generar un flujo de dinero en el momento de gestionar el proyecto, al
inicio de éste se estiman cudles seran los costos iniciales y se realiza la estimacion
de los futuros, esto para que en algin momento se cuente con la menor cantidad de
gastos no dimensionados al principio del proyecto. Las principales estimaciones de
acuerdo con el PMI (2014) son:

= Estimacion analoga: que consiste en estimar una cifra global
aproximada con base en registros histéricos de proyectos similares.

= Estimacion paramétrica. Calcula los costos multiplicando la cantidad
de trabajo por una tarifa determinada.

= Estimativo Bottom up o estimativo ingenieril que consiste en calcular
el costo de cada tarea individualmente y luego éstos se van
resumiendo a medida que se asciende a los niveles superiores

hasta concluir el costo total (p 24).

El costo también se puede estimar asignando tres valores, estimacion optimista,

estimacion realista y estimacion pesimista (Toro, 2013).

a+4M + b
6

Donde a es la estimacion optimista, M es la estimacién normal y b la estimacién

Costo inicial = M =

pesimista del costo. Para el ejemplo anterior tenemos un costo optimista de 2430, un
costo normal de 2448 y un costo pesimista de 2478, lo cual da como resultado un
costo esperado de 2450.

2430+4(2448)+2478

Costo inicial = M = . = 2450
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Oliveros & Rincén (2010) dicen que para determinar el presupuesto implica
sumar los costos estimados de las actividades del cronograma o paquetes de trabajo

individuales para establecer el costo total.

Las siguientes tablas muestran un ejemplo hipotético de los costos estimados
de las actividades del cronograma para la actualizacién de tecnologia.

Tabla 3.7 Costos Estimados de Proyecto de Actualizacion de Hardware y Software.

(cifras en miles de pesos)

Actividades Bimestres

1 2 3 4 5 6 Total
Costos Directos
Hardware y comunicaciones 500 500
Software 300 300
Migracién de datos e integracion 250 250
Costos Indirectos
Backups 400 400
Capacitaciones 500 500
Autoentrenamiento 200 200
Tiempo en solucionar problemas 300 300
Total $ 2450

Fuente: Elaboracién basada en Torres (2014).

También es importante llevar a cabo un control de costos en donde se hace una
comparacion de los costos reales de los proyectos con los presupuestos de costos,
implica hacer una revision contable de los costos acumulados en el proyecto y hacer
las comparaciones contra el presupuesto definitivo de trabajo. Esto permite
determinar las variaciones y tomar los correctivos necesarios (Oliveros & Rincon,
2010).

En el andlisis y aprobacion de nuevos proyectos los criterios para la empresa no
pueden ser solamente por elegancia técnica, sino de impacto en los resultados y

retorno de la inversion.
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Con base en Rodriguez (2011), la decisién de implementar un proyecto se basa

en el andlisis financiero para recoger de una manera mas objetiva los beneficios y

costos y asi decidir si se aprueba o se rechaza un proyecto, los métodos

cuantitativos mas usados son los siguientes:

Se usara un ejemplo hipotético para ejemplificar los métodos cuantitativos

mostrados.

= Método por Costo - Beneficio. Donde intenta identificar todos los beneficios

posibles de una operacién en el tiempo frente a todos sus costes. La

operacion se aprueba si los primeros son mayores que los segundos.

Tabla 3.8 Método Costos- Beneficios.

Directos | Indirectos | Directos + Indirectos
Beneficios $ 2800 $ 2550 $ 5350
Costos $ 1200 $ 700 $ 1900
Beneficios Netos | $ 1600 $ 1850 $ 3450

Fuente: Elaboracion basada en Meza (2018).

Tabla 3.9 Calculo para el ratio Costo — Beneficio.

Considerando una tasa minima actualizada de 8%

Inversion Beneficios Costos Beneficios a Costos a Beneficios netos a VA
(Directos+ (Directos VA VA
Indirectos) +
Indirectos)
0 2450
1 800 200 740.7407407 | 185.185185 555.5555556
2 900 350 771.6049383 | 300.068587 4715363512
3 1000 450 793.832241 | 357.224508 436.6077326
4 1000 450 735.0298528 | 330.763434 404.266419
5 850 250 578.4957175 | 170.145799 408.3499182
6 800 200 504.1357015 | 126.033925 378.1017761
Total 5350 1900 4123.839192 | 1469.42144 2654.417753

Fuente: Elaboracion basada en Ortega (2012).
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RCB =

Xi-

B

t
T+

Ce

T
=0T+

¢ + Inversion
r)

4123.83

T 391942

1.05

RCB< 1se

RCB > 1 se acepta el proyecto

RCB =1 Indiferencia

rechaza

uno de los métodos mas empleados.

Tabla 3.10 Céalculo de Método de Retorno de Inversion.

Costos Beneficios
. (Indirectos | (Indirectos - Suma de
Periodos Beneficio neto L
+ + Beneficios netos
Indirectos) Directos

0 2450

1 200 800 600 600
2 350 900 550 1150
3 450 1000 550 1700
4 450 1000 550 2250
5 250 850 600 2850
6 200 800 600 3450

5350 3450

Fuente: Elaboracién basada en Meza (2018)

Método de retorno de inversion. Es el tiempo que trascurre para que el

proyecto genere un flujo de efectivo equivalente a la inversion realizada. Es
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= Método de valor actual neto. El descuento de flujos financieros sirve para
obtener el valor actual neto de los flujos de ingresos y gastos en el periodo de

vida de la intervencion.

Considerando una tasa minima de actualizacion del 8%. Da como resultado un

VAN de 204.21, esto significa que se acepta el proyecto.

Tabla 3.11 Método de Valor Actual Neto.

Considerando una tasa minima actualizada de 8%
Inversion | Beneficios | Costos Beneficio neto

0 2450
1 800 200 (B-C)/(1+i) = 600/1.08=555.56
2 900 350 (B-C)/(1+i)2=550/1.08%= 471.54
3 1000 450 (B-C)/(1+i)3=550/1.08%=436.61
4 1000 450 (B-C)/(1+i)*=550/1.08%=404.27
5 850 250 (B-C)/(1+i)°>=600/1.08°=408.35
6 800 200 (B-C)/(1+i)°=600/1.085=378.10

Total 5350 1900 2654.42

Fuente: Elaboracion basada en Meza (2018).

(B-C) (B-C) ((B-0) (B-0)
Aro Ta+rz  ar3 " Taror

VAN = —inversion +

VAN>0 se acepta el proyecto
VAN = 0 Indiferencia

VAN<O se rechaza
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3.6.10 Calidad en los Proyectos de Tl

La calidad es un proceso que se construye desde que inicia un proyecto y no es

un elemento que pueda ser agregado posteriormente. La calidad durante el proceso

de desarrollo garantiza la calidad del producto final, por lo tanto, no se puede

desvincular durante todo el ciclo de vida del proyecto. Asi el aseguramiento de la

calidad se debe realizar durante todo el proceso, con la finalidad de que se puedan

corregir de inmediato las disconformidades.

En la definicion del plan de aseguramiento de la calidad se planifican los

procesos, requerimientos, salidas y canales de retroalimentacion de la calidad del

sistema durante el ciclo de vida del proyecto. Para asegurar la gestion de la calidad

en el desarrollo de tecnologias se deben considerar las siguientes fases:

Planificacion. Esta tarea consiste en determinar cual o cuales
estandares se desean incluir en el proceso de desarrollo, definir los
objetivos de calidad, estimar los costos y definir el cronograma para
realizar las actividades de revision de la calidad.

Aseguramiento. Esta actividad se encarga de asegurar la calidad
mediante la definicion de las actividades para satisfacer los
requerimientos, necesidades y costos en tiempo, de acuerdo con el
cronograma del proyecto. Pero ademas define y evalla si el proceso
seleccionado para el desarrollo es apropiado, contempla la
definicion de los objetivos de calidad e identifica las medidas
técnicas y los procedimientos para el reporte de problemas y la

ejecucion de acciones correctivas (Gonzalez, 2016).

Para asegurar un producto de calidad la IEEE Computer Society (2014)

propone las siguientes evaluaciones (figura 3.10).

Revisiones de Administracion: se encargan de monitorear el
progreso del proyecto, y del cronograma, y la efectividad de la
gestion del proceso de desarrollo realizando comparaciones con lo

planificado.
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= Revisiones técnicas: se encargan de realizar una evaluacién del

producto con base en las categorias de evaluacion definidas y

verificacion de acuerdo con las métricas establecidas.

= Evaluacién de técnicas estaticas: son responsables de examinar la

documentacion (requerimientos, disefio y modelo, entre otros

aspectos) y el cédigo fuente del software sin proceder con su

ejecucion.

= Evaluacién de técnicas dinamicas: determinan el cumplimiento de

las medidas o niveles de calidad deseados del software, ejecutando

el codigo previo a realizar el lanzamiento.

3.10 Gestion de la Calidad

Plan de calidad

- Estandar

- Objetivos de Calidad

- Costos y Esfuerzos

- Momentos de Evaluacion

Plan y
aseguramiento de
calidad

Revisiones
técnicas

Eiecucién

Revisiones
administrativas

Proceso >

Evaluaciones
Estaticas

Aseguramiento de
calidad

- Evaluacion del proceso

-Evaluacion del producto

Producto

Evaluaciones

Dinamicas

Figura 3.10. Gestion de la Calidad, relacién del plan de calidad con el proceso de

evaluaciones para asegurar la calidad. Fuente: Elaboracion basada en Gonzalez (2016), p.

45,
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3.6.11 Riesgo en los Proyectos de TI

Pérez & Zulueta (2013) mencionan el siguiente proceso para gestionar el riesgo
de acuerdo con el PMI (Project Management Institute).

Tabla 3.12 Proceso para Gestionar el Riesgo.

¢ Planificar la gestion | Es importante para gestionar los recursos y el tiempo suficiente para las

del riesgo. actividades de gestion de riesgos. Se inicia tan pronto se concibe el proyecto y
debe completarse en las fases tempranas de la planificacion. Define como
realizar las actividades de gestion de riesgos, los elementos que guiaran su
proceso de gestion, asi como las técnicas, notaciones a utilizar y rangos de
valores validos para las categorias de riesgos.

e |dentificar los | Se identifican los riesgos para dar soporte a la planificaciéon del proyecto.

riesgos. Consiste en determinar qué riesgos tienen probabilidad de afectar el proyecto y
documentar las caracteristicas de cada uno.

° Analizar los | Consiste en determinar los valores de probabilidad, impacto, frecuencia y

riesgos. certidumbre de la informacion con el uso de las técnicas definidas en el plan de

gestion de riesgos para posteriormente ordenarlos. El andlisis de los riesgos
permite detener los riesgos de comunicacién con el cliente. Se realiza con el
objetivo de evaluar, caracterizar y priorizar los riesgos, para luego determinar

Su exposicion.

e Definir y aplicar | Se generan y aplican las acciones para mejorar las oportunidades y reducir las
actividades para la | @menazas a los objetivos del proyecto. Las respuestas a los riesgos
planificados deben adecuarse segln la importancia del riesgo, ser rentables

resolucion de

. con relacion al desafio por cumplir, realistas dentro del contexto del proyecto
eventualidades. P P proyecto y

acordadas por todas las partes involucradas.

e Comunicar los | Proporciona calidad a las actividades de gestion de riesgos al permitir que los
riesgos. equipos de desarrollo obtengan informacién. El objetivo es crear un enlace
entre los involucrados en los proyectos para socializar los niveles de

experiencia en la gestion de riegos.

e Controlar los Permite asegurar que las acciones definidas para mejorar las oportunidades y

riesgos. reducir las amenazas a los objetivos del proyecto estan siendo llevadas a cabo.
Permite identificar los riesgos residuales y los nuevos. Implica la seleccién de
estrategias alternativas, la ejecucién de un plan de contingencia o de reserva,
la implementacion de acciones correctivas y la modificacion del plan para la
direccion del proyecto.

Fuente: Elaboracién basada en Pérez & Zulueta (2013).
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Los proyectos de tecnologia como cualquier proyecto se desarrollan en
términos de incertidumbre, el riesgo es una caracteristica inherente a la misma por lo
tanto se debe gestionar para que no sea un problema en la viabilidad de los

proyectos y se garantice el éxito.

Un riesgo es un evento o condicidn inciertos que, si se produce, tiene un efecto
negativo o positivo sobre al menos uno de los objetivos del proyecto, como tiempo,
coste y alcance (Martinez, Moreno & Rubio, 2012).

3.6.12 Interesados (stakeholders) del Proyecto de Tl

Son personas y organizaciones involucradas en el proyecto y cuyos intereses
pueden verse afectados de forma positiva 0 negativa por la ejecucion de éste. Estos
sueles influir sobre el proyecto y los productos a entregar. Es una tarea critica del
gerente del proyecto o administrador del proyecto, el transformar las expectativas de
los diversos interesados en un conjunto coherente y manejable, favorable a los
objetivos y las necesidades del proyecto.

Los interesados que generalmente estan presentes en los proyectos son:

= Gerente o administrador del proyecto (Project manager)

= El cliente. Interlocutor directo para el equipo de gestion del proyecto,
entre otras funciones, participa en las reuniones de seguimiento, da
el visto bueno en la verificacidon de los entregables, etc.

= El usuario. Personas que utilizaran el producto del proyecto.

= La organizacion ejecutora. La empresa para la cual trabaja el equipo
del proyecto.

= Los miembros del equipo del proyecto. Las personas que realizan el
trabajo.

= El equipo de la gerencia del proyecto. Es responsable de identificar
a los diferentes interesados, sus requerimientos, expectativas y
objetivos.

= El patrocinador. Primero interesado en la conclusion exitosa del

proyecto y lo autoriza.
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Influyentes. Personas no directamente relacionadas con el proyecto
pero que pueden impactar en su resultado.

La Oficina de Gestion de Proyectos o Programas (PMO) (Barato,
2017).

Generalmente surgen conflictos de intereses entre los distintos interesados,

para algunos podran ser sobre requisitos de caracter tecnolégico del producto, para

otras restricciones de naturaleza financiera o para otros el enfoque comercial del

producto que resulte. Es dificil satisfacer a todos los interesados del proyecto, no

gestionar a cada uno de ellos puede representar un riesgo de obtener un producto

gue no responda a las necesidades estratégicas de la empresa.

Para gestionarlos es necesario cumplir ciertas reglas basicas:

Identificar y relacionar a todos los interesados.

Determinar su interés, necesidades y expectativas, para
transformarlos en requisitos del proyecto.

Crear una matriz de interesados que refleje la influencia e interés de
cada uno de ellos (figura 3.11).

Mantener comunicacion con ellos.

Siempre que sea posible, gestionar su influencia en relacion con los

requisitos (Gémez, 2016).

3.11 Matriz Stakeholders

A

Latentes Promotores
.G
o
c
(<)
= .
= Indiferente Defensores
c

- >
Interés

Figura 3.11. Matriz Stakeholders y sus intereses en el proyecto. Fuente: Elaboraciéon basada
en Gomez (2016), p 120.
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Capitulo 4. Entorno Tecnoldgico en los Negocios

4.1 Tecnologia en los Negocios

Las nuevas tecnologias juegan un rol fundamental en el crecimiento de las
empresas modernas y en la satisfaccién de los clientes, facilitando la compraventa
de productos, servicios e informacion a través de redes publicas basadas en

estandares de comunicaciones.

¢, Qué gana una empresa, con la aplicacién de estas tecnologias? A grandes
rasgos se distinguen las siguientes ventajas:

» Reduccion de costos. Internet ha entrado con mucha fuerza en las
transacciones comerciales, cada vez mas gente las utiliza y siente la
seguridad de hacer negocios electronicamente. Es un fenomeno que
va incrementando. El efecto practico es que los costos se reducen y
esto se traspasa rapidamente a los clientes.

= Obtencion de informacién de calidad para la gestion. Mediante el
establecimiento de meétricas, metas y objetivos precisos y su
posterior seguimiento con el apoyo de herramientas tecnoldgicas,
los datos se transforman con gran rapidez en informacion oportuna
Gtil para la toma de decisiones.

= Mejora en la eficiencia. La obtencion de informacién sobre los
tiempos de los distintos procesos criticos permite detectar, a través
de sus analisis, que aspectos se pueden redisefiar para mejorar los

tiempos de atencion al cliente (Cohen & Asin, 2014).

Zapata (2010) comenta que, para conocer a los clientes, las empresas se
plantean estas preguntas ¢Qué le importa a un cliente? ¢Cudles son sus
motivaciones de compra? ¢Qué es lo que necesita hoy o necesitard en el futuro?
¢,Cudles son las caracteristicas de los productos que mas le importan? ¢Por qué
prefiere Internet a la atencion presencial? ¢ Cuales son sus prioridades? ElI mismo

autor Zapata sefiala que:
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Todas estas interrogantes se pueden contestar en muy corto tiempo
utilizando las llamadas comunidades virtuales, las cuales interactian a
través de blogs, fotologs, Facebook, Twitter y tecnologias que permiten
comunicarse internamente y son los clientes lo que constituye un valor
potencial en la investigacion de mercado donde tradicionalmente se
trabajaba con una muestra muy reducida del segmento objetivo.

La tecnologia es la aplicacion del conocimiento para el desempefio eficiente de
ciertas tareas y actividades, estd dirigida a lograr fines practicos e incluye
manifestaciones fisicas como las maquinas y herramientas, pero también técnicas
intelectuales y procesos utilizados para resolver problemas y obtener resultados

deseados.

Las maquinas en la linea de produccion representan tecnologia, asi como, la
planeacién, la programacion y el control del proceso productivo. Los procesos de
contabilidad, presupuesto, encuestas de mercado, seleccion de personal,
entrenamiento, entre otros, representan parte de la tecnologia. La tecnologia de
organizacion es el conjunto de técnicas utilizadas en la transformacion de insumos

en productos (Nufiez, 2011).
4.2 Revolucion Digital

Las organizaciones estan centrando dentro de sus planes estratégicos el tema
de digitalizacién puesto que los cambios exponenciales que se estan dando obligan a
las organizaciones a que de una u otra forma, contar con tecnologia que responda a

las necesidades de sus clientes y ser competitivas en relacién con el entorno

empresarial.

Los grandes cambios que se estan presentando y la rapidez con la que se
estdn produciendo han determinado que este fendmeno de digitalizacion de la

economia sea comunmente conocido como revolucion digital, establece una
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semejanza con la primera y segunda revolucion industrial por lo que autores la

anticipan como la Tercera Revolucién Industrial (Lopez, 2013). Segun Lépez (2013):
La digitalizacion de todos los procesos productivos, lo que se denomina
Smart revolution, acelera una Tercera Revolucién Industrial. Esta
revolucién avanza de la mano de nuevas tecnologias y conceptos, el
almacenamiento en la nube, los nuevos servicios financieros, el big
data, los nuevos modelos de atencion sanitaria o las comunicaciones
maquina a maquina son algunos que merecen especial atenciéon. El
movil esta jugando un papel importante ya que sirve como un
repositorio para almacenar las distintas formas de pago (cartera movil),
desde el dinero hasta las tarjetas de crédito, cupones de descuento
hasta las de fidelizacion, esto complementa otros servicios de los que
ya disponemos en nuestros smartphones, como la gestion online de
cuentas corrientes a través de las aplicaciones para el movil que los

bancos ofrecen.

Para que una empresa entre en la era de los negocios digitales, todos los
departamentos tienen que formar parte de las tres fases mas importantes como son
el disefo, el desarrollo y su implementacion. Si se implementan adecuadamente se
beneficiaran los departamentos de marketing, ventas, servicio al cliente, ingenieria,

operaciones y tecnologia de la informacion (Amor, 2000)

Daniel Amor (2000) en su obra E-business Revolution explica que:
Las computadoras de los empleados tienen que estar interconectadas
para que se puedan intercambiar archivos de informacion y correos. Se
debe instalar uno 0 mas servidores Intranet, que no sélo operen un
servicio de e-mail, sino también un servidor web con informacién de la
compafia y de los departamentos. Con la intranet se reduce el tiempo
de introduccibn a nuevas tecnologias, puesto la tecnologia esta

cambiando a mayor velocidad, el plan de negocios tiene que debatir el
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paradigma y la manera en que las empresas puedan hacer frente a los
cambios rapidos.

4.2.1 Globalizacion en la Era Digital

La globalizacion se introdujo como un término nuevo para describir un proceso
antiguo, es la integracion de la economia mundial que comenz6 seriamente hace
cinco siglos, con el inicio de la época colonial europea. El proceso se ha visto
acelerado por la explosion de la tecnologia informatica, por la eliminacion de
obstaculos a la circulacién de mercancias y de capital, y por la expansién del poder
econémico y politico de las empresas multinacionales (Ellwood, 2008).

Vivimos en una confluencia historica llamada globalizacion donde las
tecnologias digitales son vistas como el remedio mas grande para el progreso de
nuestra civilizacion (Andrade, 2012). La globalizacion presenta un contexto Unico, es
un punto en la historia con antecedentes, presentes y dinamicas propias, una de
ellas es el estado de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC) y su
relacion con los acuerdos y con la sociedad misma en el estado actual de la

globalizacion.

Una brecha digital se reproduce rapidamente no solo en lo local, sino en lo
global, es la negacion de los beneficios de la informacion y la sociedad de red en un

nivel y en otro, una negacion de la inclusion en la globalizacion (Salcedo, 2007).
4.2.2 Economia Digital

El valor de la digitalizacion en nuestros dias es cada vez mas grande, esto es
por el hecho de que forma parte de diversos sectores econémicos y es prescindible
para aumentar la productividad de éstos. Asi las tecnologias son necesarias para el

crecimiento de las economias nacionales.
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Es un fendmeno emergente que estd impulsando la transformacion de todos los
sectores de la economia. La economia digital ha definido un espacio econémico que
recibe diferentes denominaciones, entre otras, sociedad postindustrial, economia del
conocimiento, economia de la innovacién, economia en red, nueva economia y e-
conomy. Es un fenémeno relacionado con la macroeconomia, microeconomia y la

teoria de la administracion y la organizacion (Zapata, 2016).

Vidal (2015) en su publicacion la era digital y su papel en la economia explica que:
La revolucion industrial marc6 un punto de inflexion en la historia
econémica de un estancamiento econémico de varios siglos, se pasoé a
un crecimiento sostenido de la renta per capita y a una mejora de los
estandares de vida de la sociedad. Este cambio sin precedentes
permitidé que, por ejemplo, el PIB per capita de los EE. UU. creciera
cerca de un 50% en medio siglo. Los efectos positivos de la economia
digital se observan en innumerables dimensiones, desde un incremento
de la actividad econdémica hasta una mejora en la calidad de vida de la
sociedad. Lo mas representativo de la revolucion digital ha sido la
invencion de internet, que ha posibilitado interconectar al mundo e

impulsar la globalizacion (p. 34).

La OCDE (2015) en su estudio sobre economia digital expone que:
La economia digital ha experimentado un rapido crecimiento ya que
permea la economia mundial, desde la distribucibn comercial (e-
Commerce), transporte (vehiculos automaticos), la educacion (cursos
en linea), la sanidad, las interacciones sociales (redes sociales). Las
TIC forman parte de la vida personal y profesional, personas, empresas
y gobiernos, se interconectan cada vez mas a través de la multitud de
dispositivos presentes en el hogar y en el trabajo, en espacios publicos
y en los desplazamientos. Cada vez con mayor frecuencia, los
dispositivos y objetos estan conectados al internet de las cosas, lo que

implica una convergencia a gran escala entre las TIC y la economia.
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La importancia de la revolucion digital para la economia, la relevancia de
internet y de los sectores relacionados alcanzo el 3.4% del PIB en 2009 para un
conjunto de 13 paises. Internet supera a sectores clasicos como la agricultura, los
servicios de suministros o la educacion, y se convierte en uno de los principales
motores del crecimiento econdmico (Vidal, 2015). La misma autora comenta que:

No s6lo se ha materializado en los sectores nacidos la revolucion
digital, sino que su impacto ha ido més all4d y ha afectado a todos los
sectores. La digitalizacién también ha influido notablemente en mejorar
la productividad total de los factores, permitiendo generar mayor

produccién con las mismas unidades de capital y trabajo (p. 35).

La inversion en tecnologias es una condicion importante para la innovacion

digital y un impulsor del crecimiento. (OCDE, 2018).

Mas de un 60% de las empresas en México y el mundo reservan entre 0 y 10%
de sus ingresos para hacer las inversiones digitales que necesitan, mientras que una
de cada diez organizaciones destina entre 15% y hasta 25% de sus ingresos para
este objetivo (figura 4.1) (PwC, 2018).

Esto nos deja ver que el 90% de las empresas en México invierte menos del
15% de ingresos en tecnologia, por lo cual ain existe un cierto temor a invertir gran

cantidad de recursos financieros.

4.1 Porcentaje de ingresos hacia la transformacion digital

0% 5% ————————200% 32%
51%-10% EEEEE—————— e 47.5%
10.1%- 15% —T%- 22.5%
15.1%- 20% a3t
0,
20.1%- 25% =2—'5ﬁ%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

O Meéxico M Global

Figura 4.1. Porcentaje de ingresos hacia la transformacion digital por parte de las empresas

de México y el mundo en el 2018. Fuente: Elaboracion basada en PwC (2018).
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4.3 Tecnologias Web 2.0, 3.0y 4.0

4.2 Internet y Web

Internet. Es un método de interconexcién descentralizado de
redes de computadoras que garantiza que redes fisicas
heterogeneas funciones como una red légica Unica de

alcance mundial.

Web. Es un sistema de informacion que se transmite por
medio de internet, es entonces solo uno de los servicios de
comunicaciéon e informacion que se brindan a través de

internet.

Figura 4.2. Diferencia entre Internet y Web. Fuente: Elaboracion basada en la Universidad
Autonoma de Estado de Hidalgo [UAEH] (2018), p. 1.

Con las definiciones anteriores se entiende que el internet es una red para
conectar diversas computadoras y haya una sinergia con el uso de un sistema de
informacion llamado web, con el que los usuarios, empleados y clientes se
mantengan informados y comunicados. Las empresas que dentro de sus planes
estratégicos se encuentran incrementar eficiencias productivas y tener un enfoque en

el cliente, deben contar con estas tecnologias (figura 4.2).

La web 2.0 describe un fenbmeno evolutivo de la web, una segunda fase o
generacion del modelo de uso del servicio www (Luna, Ruiz & Lopez, 2011) (tabla
4.1). Conforme a los mismos autores Luna, Ruiz y et. al.:

La web ha pasado de ser unidireccional, pasiva o solo de lectura,
utilizandose Unicamente como un medio de difusion de la informacion
en un solo sentido con muy poca interaccibn a ser un modelo
multidireccional o participativo donde no nada mas se conversa, Sino
también se comparten contenidos en multiples formatos (videos, textos
0 audios), los cuales suelen ser generados por los propios usuarios. La

web 2.0 se caracteriza por la habilidad de las personas para colaborar e
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intercambiar informacion en linea, representando un gran cambio en la

manera en que los individuos se comunican y colaboran con otros.

Tabla 4.1 Herramientas que Contribuyen con Web 2.0

Google

facebook

YUU (=) Blogger

Fuente: Elaboracién Propia.

Las empresas siempre son pioneras en la adopcién de tecnologias entrantes al
mercado, puesto que esto puede reportar enormes beneficios en sus cuentas
anuales. La empresa 2.0 es aquella que utiliza tecnologias de la web 2.0 para facilitar
la comparticion del conocimiento y la colaboracion entre sus empleados, tener un
contacto mas cercano y directos con sus proveedores u otras empresas, asi como
con el cliente como medio para conocer sus necesidades y gustos (Lopez, 2009)
(tabla 4.2).

Segun Corino (2017):
La web 3.0 es un vocablo que se utiliza para describir la evolucién del
uso y la interaccion en la red a través de diferentes caminos. Ello
incluye, la transformacion en una base de datos, un movimiento hacia
hacer los contenidos accesibles por mdultiples aplicaciones, el empuje
de las tecnologias de inteligencia artificial, la web semantica, la web
geoespacial o la web 3D. Se puede relacionar a la web 3.0 como una

relacion directa con Big Data y La Gestion del Conocimiento.
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Tabla 4.2 Herramientas que Contribuyen con Web 3.0.

Tecnologias Blockchain
K S>4
WEB20APPS > WEB 3.0 DAPPS
= |
=22 O - \rj
S -
2w N R
- =3
La nube o cloud computing

Fuente: Elaboracion propia.

Taxonomia. Permite organizar y estructurar los contenidos e informacion que
dispone la empresa a fin de que los clientes puedan encontrarlos con mayor facilidad
(Sepulveda, 2014).

Folcsonomia. Es el conjunto de etiquetas que los usuarios de una aplicacién

2.0 han asignado a los recursos que comparten (Fidalgo, 2015).

Stickiness. Contenido pegajoso, es la proporcion de visitantes que llegan a una
pagina y navegan por ella y el Non-browser es la tendencia de entrar a internet sin
escribir direcciones. Por ejemplos los codigos QR, binarios que permiten que nuestro

movil acceda a una direccion de internet (Ortiz, 2013).
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Tabla 4.3 Comparativa entre la web 1.0, web 2.0 y web 3.0.

Web 1.0

Web 2.0

Web 3.0

Web Estatica

Web dindmica

Web Semantica

Web de Cognicién

Web de Comunicacion

Web de cooperacién

Lectura

Lectura y escritura

Lectura, Escritura y

Ejecucion

Informativa

Participativa

Interactiva

Web personal

Web social

Web inteligente

. . _ Masificacién del uso XML en
Se basa en directorios Se basa en tags (etiquetas)

la construccion de metadatos

Rigidez Flexibilidad Personalizada
Taxonomia Folcsonomia Metadatos
JavaScript, Java, XHML,
HTML JavaScript, Java, XHML, XML, Flash, y una nueva
XML, Flash, etc. generacién de tecnologias
API.
Unilateral Bilateral Multilateral
Stickiness Redifusion Web Non-browser

Fuente: Elaboracién basada en Corino (2017), pp. 34-35.

En el 2016 empezd la web 4.0, que es el proximo avance y se centrara en
ofrecer un comportamiento mas inteligente, mas predictivo, de modo que podamos,
con solo realizar una afirmacién o peticién, poner en marcha un conjunto de acciones
gue tendran como resultado aquello que pedimos o decimos, un ejemplo Siri de

Apple.
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BBVA (2017) sugiere que:

La importancia de evolucionar de una web estidtica a una mas
inteligente como la proponen las nuevas webs 3.0 y 4.0 es otro de los
grandes retos a los que se enfrenta el sector bancario. La web 3.0
sugiere ademas aprender del comportamiento del usuario mientras
navega por la web, ofreciendo los contenidos, basando dicha eleccion
en las métricas de algoritmos creados a partir de los datos recogidos
durante la navegacién, las conocidas cookies ayudan a recoger estos
datos, y son pocas las webs de bancos que ya las utilizan para ofrecer
servicios y anuncios a sus clientes, conociendo perfectamente sus
perfiles (BBVA, 2017).

4.4 E-business

Las organizaciones que integran sus operaciones en un sistema para que haya
una sinergia y una buena comunicacion con diversas areas que conforman la cadena
de valor como, ventas, proveedores, clientes, logistica y finanzas, las establecen en
el modelo empresarial llamado e-business, en donde se involucran las soluciones
gue apoyan a la gestion de la empresa como son los sistemas de gestion

empresarial.

Este modelo empresarial busca crear nuevas formar para tener comunicacion
con los clientes y proveedores con base en las tecnologias, de esta forma la
inteligencia de negocios y la gestibn de conocimientos son parte integradora para

innovar o para tomar decisiones estratégicas.

Reynolds expone al e-business en su obra E-Business: Una Perspectiva de
Gestion como:

Un término atribuido originalmente al antiguo presidente de IBM Louis Gerstner,
este término tendia a ser contemplado como sinbnimo de comercio electrénico al
centrarse en las transacciones comerciales que tenian lugar entre compradores y

vendedores (figura 4.3). E-business considera las cadenas y redes de valor de

78



proveedores, intermediarios y consumidores, se centra tanto en el potencial de

transformacion para las empresas como en las oportunidades que se presentan para

la utilizacién de nuevos métodos de compra y venta por parte de esas empresas.

4.3 Diagrama E-business

Externo

Soluciones

Interno

Areas

Relaciones

Tecnologia

Proveedores y Empleados Clientes Sociedad y
colaboradores accionistas
Extranet Intranet Internet Internet

E-Commerce

Gestién de la Gestion —
., ) Gestion
Cadena de Gestion de Recursos | Relaciones con
o . Imagen
Suministro (ERP) Clientes .
corporativa
(SCM) (CRM)
Inteligencia Empresarial (Bl)
Gestidn del Conocimiento (KM)
Back office o trastienda Front office o0 Mostrador Web corporativa
Business to Business to Business to
Business (B2B) Employee (B2E) Customer (B2C) | Business to Citizen

Clientes / Servidor
Web Host Web

Figura 4.3. Diagrama E-business. Fuente: Elaboracién basada en Guerrero & Rivas (2005).

Para Escobar (2000) es un modelo empresarial que utiliza la tecnologia como

caracteristica estratégica fundamental y sus principios basicos son los siguientes:

= La orientacién al cliente de toda la empresa.

= El redisefio de los procesos de negocio con ayuda de la
tecnologia.

= La digitalizacién de una gran parte de los procesos de negocio.

= Laintegracién de todos los procesos y aplicaciones.

= Una estructura organizativa horizontal y flexible.

= La externalizacion de las actividades no estratégicas.
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= | a utilizacién tanto externa como interna de red.

Menciona Amor (2000) que:
Los efectos econdémicos de este modelo han sido profundos y, en
algunos casos, inesperados. Comprenden desde la mejora de la
productividad y competitividad de los paises hasta una mayor eficiencia
por parte del consumidor individual al comparar precios y caracteristicas
del producto. Este tipo de inversibn es una forma de lo que los
economistas denominan profundizacion del uso del capital. La
intensificacion en el uso del capital mediante estas tecnologias puede
tener un efecto beneficioso sobre la productividad, en especial al
mejorar la eficiencia de los usos laborales. Al incrementar la tecnologia
para cada empleado cabe esperar que la productividad se incremente vy,
como consecuencia de ello, los resultados de la empresa crezcan mas

rapidamente de lo que seria posible.

Investigaciones llevadas a cabo en el Reino Unido en el 2005 también
mostraban efectos cuantificables de estas tecnologias no solo en términos de
productividad si no también con respecto del valor afiadido sobre ventas y compras.
(Clayton, 2005).

Para Barnes & Mathew (2008), existen en particular tres razones por las que
puede ser especialmente dificil establecer los beneficios econdmicos de e-business:

= Problemas en la cuantificacion real de los beneficios. Tanto
investigadores como empresas tienen problemas para comprender

gue inversion concreta genera determinados beneficios y también,

garantizar que las cuantificaciones y andlisis se mantengan al dia.

Por ejemplo, la inversion en software puede categorizarse y

justificarse  de diferentes formas: como asesoramiento,

arrendamiento de servicios o compra de un producto. Paises y

empresas tienen métodos diferentes para estimar las cantidades

gastadas en su propio software, un reciente estudio estadounidense

80



sobre productividad tuvo que multiplicar por 3 el nivel oficial de
inversion en software para poder reflejarlo. El analisis econdémico
tiende a quedarse atras en relacion con los avances en e-business y
centrarse en las empresas tradicionales de gran dimension, que
suelen ser més faciles de analizar, los economistas todavia se estan
haciendo una idea de los rapidos cambios. Aunque las propias
empresas implantan con entusiasmo indicadores de rendimiento con
los que evaluar la efectividad de éste, a menudo se resisten a
embarcarse en revisiones de mayor alcance sobre los sistemas de
cuantificacion de rendimiento ya existentes.

» Invisibilidad de algunas de esas inversiones. La inversion en e-
business tiene una parte visible que cuantifican los contables, pero
también una parte oculta como las actividades intangibles como el
conocimiento intangible derivado de este modelo (nuevo factor de
produccion para algunas empresas).

= Tiempo necesario para que afloren los beneficios de la inversion en
e-business. La mayor parte de los autores tienden a suponer que el
impacto de la inversion en estas tecnologias tiene lugar de forma
instantanea en el momento de su produccién o utilizacion. Sin
embargo, los beneficios o costes ocultos pueden acabar llegando

afos después (p. 35).

Las tecnologias de e-business pueden afectar a los diferentes tipos de
organizaciones de formas imprevistas. Cabria esperar que los niveles de inversion de
capital y de retorno economico estuviesen vinculados a la dimension de las
empresas, es decir, cuanto mas grande sea la empresa, mayor sera la inversion y

mayor también sera el beneficio que le reporte.
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4.4.1 Sistemas de Gestion Empresarial

Las empresas utilizan sistemas de gestion para integrar las actividades
funcionales para un mejor control, coordinacion y direccion de éstas, con el propdsito
de ser mas eficientes en las comunicaciones con los clientes, ser mas productivos y

en la administracién de recursos.

Son sistemas que abarcan areas funcionales, se enfocan en ejecutar procesos
de negocios a través de la empresa comercial e incluyen todos los niveles
gerenciales. Los sistemas empresariales ayudan a los negocios a ser mas flexibles y
productivos, al coordinar sus procesos de negocios mas cerca e integrar grupos de
procesos, de modo que se enfoquen en la administracion eficiente de los recursos y

en el servicio al cliente (Laudon, 2012).
4.4.1.1 Gestion de la Cadena de Suministro (SCM)

La cadena de suministros es una red de proveedores, fabricas, almacenes,
centros de distribucion y ventas al por menor, a través de las cuales se adquieren y
se transforman las materias primas, para entregar al cliente productos y servicios
(Bautista, Martinez, Fernandez, Bernabé, Sanchez & Sablon, 2015). Asimismo,
Bautista, Martinez & et. al. plantean que:

El objetivo de la integraciéon de la cadena de suministro (ICS) es
sincronizar requerimientos de los clientes y flujos de materiales de los
proveedores, con el fin de efectuar un balance entre el servicio al
cliente, la inversion en inventario y el costo unitario del producto. La ICS
se ocupa de cuestiones estratégicas, tales como la integracion de los
procesos de negocios internos y externos, el desarrollo de vinculos
estrechos entre los socios del canal, y la gestion de los productos y la
informacion a medida que avanzan a través de las fronteras
organizativas y empresariales. También puede ser herramienta tactica y
operativa aplicada a la gestion de las actividades operacionales en

curso. Estas actividades pueden incluir el servicio al cliente, el control
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de los flujos de entrada y salida de materiales e informacion, la
eliminacion de las ineficiencias de los canales y los costos (p. 146).

La gestion de la cadena de suministro (Supply Chain Management) es definida
por el Council of Logistic Management como la coordinacion sistematica y
estratégica de las funciones de negocio tradicional y las tacticas utilizadas a través
de esas funciones, al interior de una empresa y entre los diferentes procesos de la
cadena de suministro, con el fin de mejorar el desempefio en el largo plazo tanto de
la empresa individualmente como de toda

(Correa & Gémez, 2008).

la cadena de suministro en general

4.4 Gestion de la Cadena de Suministro (SCM)

SCM  Como esfuerzo SCM como estrategia: SCM como un enfoque de
compartido: n
La gestion de la cadena de 9€Stion:

Abarca cada  esfuerzo SUMINisio es una estrategia Un enfoque integrado vy
involucrado en  producir y colaborativa para vincular orientado a procesos para
entregar un producto final operaciones de negocios inter- abastecer, producir y entregar
desde el proveedor del €MPresaspara lograr una visién productos y servicios a los

proveedor al cliente del cliente.

Este  esfuerzo  compartido

permitiia afrontar de mejor

manera el complejo escenario

de los mercados, compitiendo
con otras cadenas de
suministro.

de

oportunidades de negocio

compartida las

SCM se enfoca en cémo las

compariias utilizan  los
procesos de sus proveedores,
la tecnologia y la capacidad
sus

para mejorar ventajas

competitivas.

clientes. Tiene un alcance

extenso que incluye
proveedores de proveedores,
operaciones internas,
mayoritas,  distribuidores vy
Cubre

gestion de los flujos fisicos, de

clientes finales. la

informacion y financiero.

Figura 4.4. Enfoques de la Gestion de la Cadena de Suministro (SCM). Fuente: Elaboracion
basada en Chavez & Torres, (2012).
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Correa & GOmez (2008) sugieren que:
El desarrollo de las TIC facilita el intercambio de informacién continua
entre los procesos de la cadena de suministro, se han convertido en un
medio facilitador para que la (SCM) cumpla sus objetivos, debido a que
estas permiten el almacenamiento y transmisiébn de informacion
logistica, que posteriormente se convierte en la base para la toma de
decisiones. La cadena de suministro no ha sido ajena al impacto de la
TIC, las cuales han influido positivamente en su funcionamiento, debido
a que éste opera en un ambiente globalizado y altamente cambiante,
donde la informacién oportuna y de calidad se convierte en el mejor
aliado. Utilizar las TIC en la logistica conlleva a la reduccion de costos y
a la mejora de flujo de bienes a través de la cadena de suministro. Las
TIC en la SCM pueden proporcionar ventajas potenciales como la
reduccion de tiempos de ciclo, reduccion de inventarios, minimizar el

efecto del latigo y mejorar la efectividad de los canales.
4.4.1.2 Gestion de Recursos Empresariales (ERP)

Colmenares (2005) define que los sistemas de planeacion de recursos
empresariales (ERP) “Enterprise Resource Planning”, son:
Sistemas de software para la gerencia de negocio, abarcando moédulos
gue apoyan areas funcionales como produccién, ventas, distribucion,
finanzas, recursos humanos, mantenimiento, etc. Los sistemas ERP
facilitan a la gerencia de la empresa planificar y controlar todos los
recursos materiales, financieros y humanos de la organizacion, al
disponer toda la informacién para la toma de decisiones en una sola
base de datos centralizada. Entre algunas utilidades que se logran al
implementar un sistema ERP, se encuentran la capacidad de competir
globalmente, la reduccion de los inventarios y de los costos de

produccion y el incremento en el nivel de servicio al cliente (p. 168).
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Las principales problematicas en la implementacion de ERP segun Alvarado (2018):
Tienen sus causas mas que en detalles técnicos, en la cultura
organizacional como puede ser la misma resistencia al cambio y la
supervisién automatizada de las tareas y actividades. Una vez que se
superan estos retos, la modularidad o escalabilidad de estos sistemas
permite incorporar mejoras a los procesos o al mismo sistema, como
nuevos requerimientos, documentaciéon de seguridad social para los
trabajadores o nuevos informes para célculos de impuestos, estrategias
de teletrabajo, de gestion de informacién en la nube, acceso desde
dispositivos moviles o imposiciones legales de seguridad de la

informacion.

El ERP es una decision estratégica de inversion tecnologica que se ha
incrementado en todo el mundo reconociendo el valor estratégico de la informacion y
formando parte de la nueva cultura organizacional y provee informaciéon de los
procesos de produccion, permitiendo la toma de decisiones en todas las areas de la
organizacion en el tiempo requerido y con el soporte de una base de datos
consolidada (Alvarado, 2018).

4.4.1.3 Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM)

La sigla CRM quiere decir “Customer Relationship Management” (Gestién de
las Relaciones con los Clientes). Este término se refiere a un conjunto de estrategias
de negocios, marketing, comunicacion e infraestructura tecnoldgica disefiadas con el
objetivo de construir una relacion duradera con los clientes, identificando,

comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades (Ramoén & Florez, 2013).

Un sistema CRM sirve para que todas las conversaciones de los clientes estén
en una zona comun, ya sean e-mails, reuniones o llamadas y asi tener la informacion
organizada. El sistema CRM tiene los siguientes Beneficios:

= Menor costo en la captacién de clientes. Ahorro en marketing,

correo, contactos, seguimiento, ejecucién, servicios, etc.
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No es necesario captar tantos clientes. Para mantener un volumen
constante de transacciones (especialmente en los ambientes de
marketing negocio a negocio).

Menor costo de las ventas. Por lo general, los clientes existentes
son los mas receptivos. Un mejor conocimiento de los canales y
distribuidores propicia una mayor eficacia en la relacion. EI CRM
también reduce los costos de las camparfas de marketing y produce
mayor ROI en las comunicaciones de marketing y con el cliente.
Rentabilidad de los clientes. El cliente esta dispuesto a gastar mas,
la mayor satisfaccion de los clientes se traduce en la recomendacion
de los servicios, da una posibilidad de realizar ventas cruzadas e
incrementar ventas a partir de las compras

Mayor retencion y lealtad de los clientes. Los clientes permanecen
mas tiempo y compran mas.

Evaluacion de la rentabilidad del cliente. Permite saber quiénes son
los clientes rentables y quiénes poco rentables y cuales nunca seran
rentables. Permite saber la forma en se debe hacer negociaciones

con los clientes (Ronald, 2002).

El CRM permite elevar el rendimiento de la cadena de valor. Una vinculacion

mas estrecha entre la cadena de abastecimiento y el conocimiento de los clientes

permite obtener mayores ganancias y mejor calidad. Se puede considerar las

siguientes estadisticas:

Més de 98% de los cupones promocionales se tira a la basura.
Cuesta hasta 10 veces mas obtener ingresos de un nuevo cliente
gue de un cliente ya existente.

Un incremento del 5% en el indice de retencion permite elevar las
ganancias de una compafia de 60 a 100%.

Dar servicio a un cliente en un centro de atencidén cuesta 6 veces

mas que a través de Internet.
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= Los clientes leales que recomiendan a otros clientes estan
generando ingresos y a un costo muy bajo o sin costo.
» Los clientes recomendados permanecen por mas tiempo, consumen

mas productos y se convierten en clientes rentables (Garcia, 2001).
4.4.1.4 Business Intelligence (Bl)

La inteligencia de negocios o Business Intelligence se define como la habilidad
corporativa para tomar decisiones. Esto se logra mediante el uso de metodologias,
aplicaciones y tecnologias que permiten reunir, depurar, transformar datos y aplicar
en los datos, técnicas analiticas de extraccion de conocimiento (Rosado & Rico,
2010). Los mismos autores Rosado & Rico mencionan que:

Los datos pueden ser estructurados para que indiquen las
caracteristicas de un area de interés, generando el conocimiento sobre
los problemas y oportunidades del negocio para que puedan ser
corregidos y aprovechados respectivamente. Actualmente se esta
planteando un concepto nuevo llamado Agile Bl Governance, el cual
propone arquitecturas, metodos Yy herramientas necesarios para

implementar una infraestructura para Bl.

Tabla 4.4. Caracteristicas de Business Intelligence (BI).

La primera es proveer informacion del control del proceso de negocio. Los procesos de todo tipo (operaciones,
decisiones, comunicaciones, etc.) generan y consumen informacion durante su ejecucién. Una parte de ellas es
consumida en el corto plazo, es lo que llamamos informacion transaccional y gran parte de ella queda
almacenada en los diferentes sistemas transaccionales (ERP, CRM, SCM, etc.) a la espera de que pueda ser
utilizada para la toma de decisiones tacticas (medio plazo) y/o estratégicas (largo plazo).

La segunda caracteristica es la de ayudar en el proceso de toma de decisiones. Agrupar esta informacion y
ponerla en el tiempo adecuado a disposicion del sistema de control, independientemente del sistema
transaccional en que se encuentre ayudara a optimizar los procesos, ya sean operacionales, tacticos o
estratégicos.

Fuente: Elaboracion basada en Ferndndez, Mayol & Pastor, (2014). p. 2.
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Tabla 4.5 Ultimas Tendencias en Inteligencia de Negocios.

Innovaciones

tecnoldgicas

Descripcion

Ventajas

BIG DATA

Es un conjunto de sistemas (bases
de datos, repositorios de
informacién, herramientas de
validacion y  tratamiento de
informacién) que permite procesar
una gran cantidad de datos para
obtener una informacién mejor y méas

precisa de clientes.

La mejora de las capacidades de venta
cruzada de productos financieros o no
financieros, a partir de patrones de
compra o0 de interés mostrado en
determinados  productos disponibles
online.

El control de fraude. Su uso minimiza
los riesgos de uso indebido de medios
de pago.

La mejora de los sistemas de scoring
(calificacion) de crédito, al incorporar
elementos no tradicionales como las
interacciones en redes sociales.

La fidelizacion y retencién de clientes, a
los que se les puede ofrecer
promociones y ofertas comerciales

adaptadas a su contexto y necesidades.

LA NUBE
(CLOUD
COMPUTING O
INFORMATICA
EN LA NUBE)

Esta basado en el uso de servidores de
Internet a los que el usuario puede
acceder en cualquier momento y desde
cualquier dispositivo conectado a
internet. La nube tiene potencial para
revolucionar la industria financiera, ya
gue es mas barata que la arquitectura
tecnoldgica tradicional y aporta una gran
flexibilidad en el uso de la informacion

gue se requiere.

Ahorre de costes como consecuencia de
la optimizacién de la infraestructura
Aumenta el rendimiento operativo
mediante la transformacion de las
operaciones comerciales internas.
Facilita la innovacién y mejora la oferta
de productos y servicios.

Las entidades financieras ahora pueden
aplicar una fuerte autentificacion y
cifrado para proteger sus datos en la

nube

API'S

Una tecnologia web basada en
infraestructuras abiertas, que permite a
las entidades personalizar los productos
y ofrecer a los nuevos clientes digitales la
experiencia que encuentran en otros

Servicios.

Son la base para desarrollar apps (las
pequefias aplicaciones informaticas que
se pueden instalar en teléfonos moviles
y otros dispositivos.

Tienen potencial para revolucionar la

relacién con el consumidor.

La tecnologia estd en distintos dmbitos de las entidades financieras, como chips, software de

reconocimiento de voz, técnicas de analisis predictivos, uso de robots mdviles, impresoras que

reconocen la firma y leen los cédigos de barras o dispositivos de identificacion facial.

Fuente: Elaboracién basada en PwC & Business School (2013), p. 46-47.




4.4.1.5 Gestion del Conocimiento (GC)

Se puede definir a la gestion del conocimiento como los procesos efectivos de
aprendizaje asociados con la exploracion, explotacion e intercambio del conocimiento
humano (tacito o explicito) que utiliza la tecnologia apropiada y los entornos
culturales para mejorar el rendimiento y el capital intelectual de las organizaciones
(figura 4.5) (Bernury, 2014).

Garcia (2013) menciona en su articulo “El rol de las tecnologias de la
informacién y comunicacion en la gestion del conocimiento: un desafio estratégico en
el nuevo contexto empresarial” que:

Las organizaciones crean capital intelectual mediante las relaciones que
sus agentes internos (propietarios, acreedores, el Estado o la
sociedad). Por tanto, las empresas requieren de informacion para la
toma de decisiones siendo especialmente relevante en entornos
complejos y dinamicos. En este contexto, existen diversas herramientas
gue permiten la adquisicion, distribucion y utilizacion de la informacion
gue proviene de las relaciones de las organizaciones, donde destacan
las TIC. Esto conlleva a que las TIC sean un elemento clave en obtener
y facilitar la creacion de conocimiento explicito mediante la coleccidn,
almacenaje, agregacion y transmision de datos cuantitativos, ademas
también facilitan la creacion del conocimiento tacito, que se caracteriza

por ser importante desde el punto de vista estratégico (p. 327).

La competitividad de las empresas se ve comprometida por dos aspectos
interrelacionados:

El primero, un uso intensivo e inteligente de las TIC para crear valor en

la empresa y beneficie al segundo aspecto, el conocimiento que es

recurso fundamental de las organizaciones. Los avances tecnolégicos

producidos en este campo han sido drasticos, con mayor velocidad y

capacidad de procesamiento y almacenamiento de la informacién que

hacen posible la digitalizacién de cualquier tipo de informacién, sonidos,
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imagenes, etc. Ademas, estan las posibilidades que ofrecen las redes,

fijas y moviles, con la integracion de aplicaciones que conectan

programas de distinto tipo facilitando al usuario transferir informacién y

de sistemas, dejando que distintos equipos y plataformas se conecten y

trabajen de forma coordinada (Pérez & Dressler, 2007).

Socializacion

Herramientas de filtrado
y personalizacién de la
informacion

Sistemas de gestion vy
comunicacion

Conocimiento

tacito individual

Interiorizacion

45. Las TIC en el Proceso de GC

Conocimiento tacito

colectivo

Herramientas de analisis

de lainformacioén

Herramientas
aprendizaje

Sistemas de

de Conocimiento

explicito colectivo

gestion
empresarial (ERP y CRM)

Externalizacion

Herramientas

de

busqueda y recuperacion

de la informacién

Tecnologias
almacenamiento
informacion

conocimiento

explicito

Combinacion

Herramientas de
busqueda y
recuperacion de la
informacién

Herramientas de filtrado
y personalizacién de la

informacion
Tecnologias de
almacenamiento de
informacion

de
de

Figura 4.5. Las TIC en el Proceso de GC. Fuente: Elaboracion basada en Alvarez (2013), p.

329.
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4.5 Talento Digital

Las empresas deben crear una cultura digital adaptable a sus estrategias
digitales por lo que el capital humano juega un papel importante ya que, si cuenta
con la capacitacion adecuada para el uso de tecnologia digital que tendra sello en su
trabajo, ésta afrontara los cambios con mayor facilidad y eficiencia.

PwC (2018) aporta que, a los directivos, en especial en México les preocupa la
preparacién del capital humano (figura 4.6) frente a la disrupcion tecnoldgica y
digitalizacién, asi las empresas prefieren reentrenar a su personal en las tecnologias
emergentes que tendran impacto en sus trabajos. Aun asi, capacitar o entrenar al
talento hacia la digitalizacion no es prioridad en el presupuesto. De esta forma PwC
menciona tres acciones necesarias para actualizar a la fuerza laboral hacia la
transformacion digital:

= Comunicar claramente la estrategia digital y lo que se espera del
capital humano en este proceso.

= Llevar a la plantilla a un nivel uniforme de entendimiento de las
tecnologias digitales.

= Apoyar el aprendizaje con expertos que difundan la nueva cultura

digital (Digital Accelerator).

4.6 Areas que recibieron la mayor cuota de presupuesto digital

OGlobal = México

Mejoramiento de operaciones —————1 8%
Marketing ————1 9%

Atencion al cliente (creacion de mejores experiencias.. oo T T 1 21%
Talento (creacion de una plantilla mas digital) m———————————m 120/
Finanzas m———_ 130

Funciones empresariales (rieSgO, Cumplimiento,. e IR

Tl (mejora de infraestructura de Tl central) T ——— D04 / 70

Figura 4.6. Areas que recibieron la mayor cuota de presupuesto digital en el 2018. Globalmente las
areas que reciben mas presupuesto son atencion al cliente y el &rea de Tl, mientras que en México es
TI, el &rea de Funciones empresariales y Finanzas. Sin embargo, en México les preocupa invertir en la
capacitacion del talento humano hacia la banca digital. Fuente: Elaboracion basada en PwC (2018).
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El no contar con una cultura digital es una de las principales barreras por los
cuales las empresas no se atreven a invertir, pues al no formar o captar talento
digital, no hay aptitudes tecnoldgicas, por esta razon es importante en contar con
perfiles que estén inclinados hacia el conocimiento digital e ir adaptandola a su
cultura organizacional que esté abierta al cambio, siempre tomando en cuenta su

plan estratégico para la toma de decisiones tecnoldgicas.

Hay ciertas deficiencias dentro de la cultura digital por las cuales las empresas
fracasan en el uso de la tecnologia, como son: el miedo a asumir riesgos por lo
rapido que se dan los cambios tecnoldgicos y esto hace que se desaprovechen
oportunidades estratégicas; también es, no evaluar el entorno en el que se
desenvuelven las unidades de negocio y el otro, es no centrarse en el cliente el cual
es el centro mas importante de las organizaciones, dejandolo fuera de las decisiones
de inversion, sabiendo que hay que apoyarlo para el entendimiento de los cambios y

la manera en que operan las nuevas tecnologias.

El cambio tecnoldgico es un cambio interno, no basta con pretender que hay
una tendencia hacia lo digital, es de importancia crear una cultura organizacional, en
el que todos se adapten y asuman riesgos para aprovechar las oportunidades que
las tecnologias ofrecen y, sobre todo, tener una vision en los consumidores que son
el punto central de las organizaciones y son, quienes decidiran si se suman a estos

cambios.
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Capitulo 5. Tecnologia en el Sector Bancario Mexicano

5.1 Sector Bancario Mexicano

El sector bancario mexicano estad integrado por empresas que actlan como
intermediarios financieros y su funcion es el recibir depdsitos de dinero de la gente y
el otorgar créditos. Existen dos tipos de bancos, los primeros son las instituciones de
banca multiple o comercial que son todos los bancos privados y, el segundo tipo son
los bancos de desarrollo los cuales son propiedades del gobierno. Estos
intermediarios estan regulados por la Ley de Instituciones de Crédito y los bancos de

desarrollo por su propia ley organica (BANXICO, 2018).

5.1 Activos de la Banca Comercial

= BBVA Bancomer B Santander motros m Citibanamex
m Banorte mHSBC m Scotiabank ® Inbursa
Interacciones H Banco de Bajio = Afirme Banco Azteca

2%

2% 2
4%

5%

7%

Figura 5.1. Activos de la Banca Comercial por Institucién. Fuente: Elaboracién basada en Reporte de
inclusién Financiera de la CNBV (2018).

Segun la Comisién Nacional Bancaria y de Valores [CNBV] (2018):

Al cierre del primer semestre de 2017, la banca comercial se conformaba por 48
instituciones cuyos activos totales ascendieron a 8,521 miles de millones de pesos
(mmdp), lo que representa un incremento del 4.9% respecto a junio de 2016; la
cartera total fue de 4,462 mmdp, esto es, 10.3% mas respecto al afio anterior; la
captacion total fue de 5026 mmdp, lo que signific6 un aumento del 9.7% respecto al
mismo periodo. Los bancos mas grandes, por su nivel de activos (BBVA, Bancomer,

Santander, CitiBanamex, Banorte, HSBC, Scotiabank e Inbursa) que conforman el
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grupo de los siete (G7), concentran el 78. 5% de los activos totales del sector el 82.

7% de la cartera total y el 80.8% de la captacion total (figura 5.1).

La banca de desarrollo tiene como mision facilitar el acceso al ahorro y

financiamiento a personas fisicas y morales, asi como proporcionarles asistencia

técnica y capacitacion e impulsar el desarrollo del pais a través de diversas

actividades financieras, tales como otorgar créditos comerciales, dispersar recursos

del gobierno destinados a programas sociales y promover el ahorro de la poblacion

de més bajos recursos (CNBYV, 2018).

Con datos también de la CNBV (2018) Al cierre de junio de 2017, contindan

siendo seis instituciones las que conforman este sector y cada una dirige sus

recursos y esfuerzos a sectores particulares de la poblacion (figura 5.2).

5.2 Activos de Banca de Desarrollo

%

m Banobras ® Nafin
= Bancomext ® Sociedad Hipotecaria Federal
® Banjercito = Bansefi

4% 2%

Figura 5.2. Activos de Banca de Desarrollo. Fuente: Elaboracion basada en Reporte de

inclusion Financiera de la CNBV (2018).
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5.1.1 Diagnéstico del Sector Bancario Mexicano
Tabla 5.1 Anélisis FODA del Sector Bancario Mexicano.

Gestion de la tecnologia (para ayudar

a los bancos a volverse mas agiles).

= Se encuentra en una posicién soélida a

pesar del panorama economico, las
respuestas de politica econémica ante

las condiciones de financiamiento

Volatilidad asociada a los mercados

financieros internacionales.

fﬁ Inversiones con empresas Fintech. externo desde el 2014 ha permitido
a
<DE Alianzas con empresas tecnologicas. una mayor disponibilidad de recursos
= Centrarse en la experiencia del para el sector privado. T
2 . . . N ©)]
E cliente (uso de herramientas como Financiamiento a los hogares se ha 3
8 Big Data, Blockchain, la nube, API’s expandido y el indice de morosidad IIE
o e Inteligencia Artificial). estable. E
Aspectos regulatorios para disminuir Financiamiento interno al sector 2
el ciber-riesgo. privado crecid.
Cuenta con niveles elevados de
solvencia.
Inclusién Financiera en crecimiento.
Ciber-riesgo.
Competencia de empresas Fintech.
Preocupacion  por la  situacion ) .
i ) Ataques cibernéticos.
financiera de PEMEX aumentando el o ) )
0 ] Captacion (inversiones) a la baja.
< riesgo  soberano. Aumenta la ) o ] O
N ] Baja capacitacion al usuario de las m
< desconfianza del mercado por lo que i ) W
Z o ) ) tecnologias (empleados y clientes). —
L disminuyen inversiones. ) ) ] o
= ] Altas quejas de clientes por calidad del >
< Incertidumbre  por la presente . . O
o y servicio en las llamadas telefénicas. m
administracion. 2

Créditos de némina a la baja.

Fuente: Elaboracién basada en Avendafio (2018); BBVA (2018); BANCOMEXT & PROMEXICO

(2018); Deloitte (2018) & BANXICO (2018).




5.2 Institucion Bancaria: Areas.

Haciendo un analisis de los reportes anuales y de la cadena de valor de los
principales bancos mexicanos se puede detectar que las principales areas de una
institucion bancaria son:

= Areas Comerciales. Donde se lleva a cabo las actividades de captacion de
recursos y las areas de crédito.

= Areas operativas. Como son las areas donde se encuentra los cajeros de
sucursal brindando servicios de depdésitos, retiros de cuenta y el area de
operaciones.

= Areas Corporativas. Aqui se encuentra las areas contables, juridicas, de
talento y auditoria.

= Area de Mercadotecnia, Publicidad, de tecnologia y distribucion.

5.2.1 Impacto Financiero del Uso de Tecnologia en las Areas

La tecnologia atraviesa todos los procesos de cambio, pero la velocidad a la
gue se producen los avances tecnologicos plantea a la vez grandes desafios (de
seleccion y de inversion (figura 5.3) y grandes ventajas (ahorro de costes y mayor
eficiencia). Las instituciones financieras deben entender este proceso no sélo como
una simple sustitucion de herramientas, sino como una oportunidad Unica para

alinearse con las necesidades de sus clientes (PwC & IEBS, 2013).

5.3 Evolucion del Costo en TI

110%

o 109%
0
90% | 100% o0h 98v 102% 101% ogop 100% 10°%

80%
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Figura 5.3. Evolucion del Costo en Tl. Fuente: Elaboracion basada en Accenture (2016).
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En el 2016 se mantiene la tendencia de crecimiento en costos de Tecnologias

de la informacion con un incremento del 4% con respecto del 2015

Como se ha mencionado las tecnologias ayudan a la empresas a incrementar
su eficiencia y productividad, asi como enfrentar a la competencia rival por la
implementacion de las mismas que las llevan a innovar sus plataformas digitales
(figura 5.4) y también la forma que hacen llegar al cliente sus productos o servicios,
con esto los clientes satisfacen de una forma mas rapida sus necesidades, lo que
hace que se mantengan o se generen nuevos clientes (recomendados o captados),

esto conlleva a aumentar su rentabilidad o sus utilidades (figura 5.5).

5.4 Principales Estrategias Bancarias en México

. . T ———
Potenciar nuevas fuentes de INgresos 63%

S 330,
e NS

Transformacion y optimizacion de la red de distribucién

Transformacion digital
A 330/

A 0%,

Rentabilidad del capital y solvencia

Maximizacién de la eficiencia y reduccién de costos

Figura 5.4. Principales estrategias bancarias en México. Fuente: Elaboracion basada en

BBVA (2017).

5.5 Resultados Bancarios al 2017

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

2016 2017

m ROE 12.10% 13.90%

® Margen financiero 47.80% 51.10%
Gasto en tecnologia 5% 9%

Figura 5.5. Resultados bancarios al 2017 (indice de Rentabilidad, Margen financiero y

Gastos en tecnologia). Fuente: Elaboracion basada en BANXICO (2017).
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En el caso de los bancos, la implementacion de las tecnologias digitales y
desarrollados sistemas de relacion con los clientes, ha logrado que ya no sientan
cierta renuencia por tener que ir a hacer sus transacciones directamente a la
sucursal, contar con la banca mévil ayuda a que esos clientes se sientan mas
satisfechos al llevar acabo sus transacciones en menor tiempo y desde la zona

donde se encuentren (figura 5.6).

5.6 Crecimiento de las Transacciones

55%

50%

45%

40%

2012
2013 5914

2015

2016

2017

Figura 4.6 Crecimiento de las Transacciones (via internet y banca movil). Se muestra un
incremento del 8% con respecto al 2010. Fuente: Elaboracion basada en el Reporte de

Inclusién Financiera de la CNBV, (2017).

Area de Publicidad: El uso de las tecnologias en el area de publicidad es
variada, se puede utilizar en el momento de disefar la pagina web, mostrar los
productos o servicios que ofrece el banco. La tecnologia e internet ha ayudado al
area de publicidad a reducir gastos publicitarios ya que con el uso de internet o
medios electronicos los usuarios pueden conocer de una forma detallada los

servicios o productos del banco, sin necesidad de gastar en papeleria (Ronald,

2002).
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Area operativa: Las nuevas tecnologias han ayudado a incrementar la eficiencia
en los procesos bancarios y a reducir el nUmero de personas en tareas que no
aportan valor afiadido (figura 5.7), las problematicas de los clientes son solucionados

de una forma mas sencilla y rapida, esto también ha motivado la productividad de los

empleados.
5.7 Evolucion de Empleados Bancarios en México
100%
98% 97% 97% 98%
89%
2013 2014 2015 2016 2017 2018

Figura 5.7. Evolucién de Empleados Bancarios en México por parte del G7. Se muestra un descenso
en la plantilla de empleado bancarios del 11% con respecto al 2013 (afio base) s6lo por parte de los 7

bancos principales en México. Fuente: Elaboracién basada en CNBV, (2018).

Area Comercial: La implementacion de los nuevos y desarrollados sistemas
digitales auxilia a los ejecutivos comerciales porque brindan al cliente de una forma
mas sencilla y dinamica la informacion acerca de la variedad de productos que ofrece
el banco, con las facilidades que da el internet e intranet bancarias, se puede dar a
los clientes una proyeccién de sus inversiones a largo plazo y las amortizaciones de
sus créditos o financiamientos, esto hace que los ejecutivos capten de una forma

mas rapida a los clientes (figura 5.8).

5.8 Contratos de Captacion

114% 115% 118%

100% 105%

2014 2015 2016 2017 2018

Figura 5.8. Contratos de Captacion. Se presenta un incremento del 18% con respecto al afio 2013

(afo base). Fuente: Elaboracién basada en el Reporte de Inclusion financiera de la CNBV (2019).
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Area de Distribucion. El uso de la tecnologia ha sido relevante en los Ultimos
tiempos, los servicios o productos que ofrecen los bancos han llegado al cliente de
una forma més sencilla y en menor tiempo optimizando la cadena de suministro. El
cliente al acceder desde su banca por internet, banca mévil o cajeros automaticos y
hacer sus transacciones sin tener que ir a una sucursal bancaria hace que el banco
brinde sus servicios de una forma mas eficaz, implicando reducciéon de gastos tanto
para el cliente como para la institucién, por ejemplo, costos operativos y gastos en
sucursales (figura 5.9).

5.9 Evolucién de Sucursales de los Bancos en México

100.00%
99.70%

98.20%

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Figura 5.9. Evolucion de Sucursales de los Bancos en México por parte del G7. Se presenta
un descenso en sucursales bancarias del 1.80% con respecto al afio 2013, sélo por parte de

los 7 principales bancos en México. Fuente: Elaboracién basada en CNBYV, (2018).

Area Corporativa. En el area corporativa del banco las tecnologias sirven para
gue todos los ejecutivos estén mejor comunicados con los objetivos que pretendan
perseguir, el uso del correo electrénico y diversas herramientas como la nube, los
sistemas de gestién e intranet, permiten que se visualicen los contenidos en tiempo
y ayuda a que los empleados visualicen la informacion compartida por varios para
poder dar su opinion o modificarla, lo anterior ahorra costos administrativos (figura
5.10), como son papeleria, teléfono, y traslado a otras partes o localidades de la

organizacion.
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5.10 Evolucion de Gastos en TIC y Gastos en Administracion

8.00%
6.00%

4.00% u 7

2.00% 7

0.00%

-2.00% u_ u
-4.00%

2 -09 | 2009-10 | 2010-11 | 2011-12 | 2012-13 | 2013-14 | 2014-15 | 2015-16
e=gme Gastos Administrativos | 0.00% 3.00% 0.90% 0.60% 4.40% | -3.30% | 8.10% | -2.60%
==»Gasto en TIC -5.70% | 4.30% 3.60% | -1.20% | -2.00% | 1.40% 4.80% 4.30%

Figura 5.10. Evolucion de Gastos en TIC y Gastos en Administracion. Se muestra la variacion de los
gastos en TIC y gastos en administracion con respecto al afio 2008, mostrando que en el periodo
2015 a 2016 hubo una disminucién de -2.6% en Gastos administrativos y un aumento de 4.30% de

gastos en TIC. Fuente: Elaboracién basada en Accenture (2016).

5.3 Evolucion de la Tecnologia en el Sector Bancario

Avendano (2018) en su articulo los retos de la banca digital en México explican
gue la evolucion de la tecnologia en el sector bancario puede dividirse en cuatro

etapas:
Primera Etapa en los 70’s

Los objetivos eran, la reduccion de costos, mejorar la productividad y brindar
mayor seguridad. Pero existian restricciones importantes de las limitaciones

informaticas y de la falta de capacitacion del personal que trabaja en las entidades.
Segunda Etapa durante los 70°s

Se introdujo en el negocio bancario el teleproceso, su objetivo era mejorar el
servicio y alcanzar una mayor rapidez en la gestion del negocio bancario. Habia
limitaciones en lo que se refiere al sistema de telecomunicaciones y a la

homologacién normativa.
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Tercera Etapa en los 80°s

El propésito era lograr una mayor autonomia, nuevos puntos de venta,
introducir la ofimética y el sistema de banca electronica. Surgen obstaculos derivados
de los servicios telematicos, de las incompatibilidades de los equipos y de los vacios

legales.
Cuarta Etapa en los 90's

Empezd a introducirse el sistema de banca online o virtual, por lo que se
persigue la descentralizacion de muchas funciones, la reduccion de puntos de venta
y la comunicacién y distribucion a través de la red. Hubo problemas de vacios legales
por la desconfianza y la seguridad de las operaciones.

Quinta Etapa Actual Omnicanalidad

Impacta a las generaciones jovenes, donde el cliente de la entidad bancaria
tiene acceso a sus recursos mediante sucursales, internet y los teléfonos
inteligentes. Esto le permite ahorrar tiempo, realizar operaciones desde cualquier

lugar interconectado y a cualquier hora del dia (p. 90).
5.4 Banca Digital

La banca digital constituye un elemento estratégico para las entidades
bancarias, las organizaciones estan en pleno proceso de transformacion digital del
negocio, la innovacion en el negocio bancario y financiero procedente de la
aplicacion intensiva de la tecnologia es fuente de oportunidades y eficiencias. Es el
propio mercado el que esta llevando a las entidades a ser digitales, tanto por la
presibn de los nuevos competidores online, como por el cambio en el
comportamiento de los clientes, que cada vez emplean mas los canales digitales
(IEB, 2015).
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La transicion hacia la banca digital implica retos a los que deben hacer frente

las entidades financieras para transformarse digitalmente, pero todos ellos estan

incluidos en el ABC de la banca digital (tabla 5.2).

Tabla 5.2 El ABC de la Banca.

Retos

Concepto

Estructura

AGILITY

Es la necesidad de crear una nueva cultura
digital dentro de las organizaciones que
incluya las nuevas capacidades digitales.
La tecnologia digital, la captacién del
talento digital, la colaboracién y el foco en
las personas son los elementos clave para

la nueva cultura.

Crear una cultura digital.
La banca Just in Time
optimizando la cadena de
valor de la banca.

Nuevo talento digital.

BUSINESS

Hace referencia el objetivo de aprender a
vender a través de canales digitales. La
adquisicion de experiencia en la creacion
de productos digitales y la apertura a
nuevos modelos de negocio no bancarios
son dos aspectos fundamentales para
del

incrementar la rentabilidad actual

sector.

Nuevos modelos de
negocios digitales.
Aumentar la productividad
de los canales digitales.
Transformacion y
optimizacion de los canales
digitales.

Ciberseguridad.

CUSTOMER

Ofrecer una nueva experiencia al cliente
de forma conveniente con productos y
servicios personalizados a sus
necesidades es la principal palanca para la
banca para convertir a sus clientes en

seguidores y mejorar su reputaciéon

Mejorar la experiencia del
cliente.

Convertir los datos en valor.
(Big Data, aliado con CRM)

Fuente: Elaboracién basada en Instituto de Estudios Bursatiles [IEB] (2015).
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5.11 Proceso de Transformacién hacia la Banca Digital

Reaccion ante la nueva competencia:

Actualmente se han creado nuevos canales de acceso y distribuido a través de
dispositivos moaviles, aparecen nuevas aplicaciones (apps), inspiradas en la
experiencia de usuario de las redes sociales. También se crean los nuevos
productos digitales como carteras digitales (wallets), soluciones de pago por
proximidad (NFC) y aplicaciones para transferir dinero entre particulares (P2P),
similares a las que ofrece la competencia de las nuevas compaifiias fintech.

Adaptacion tecnoldgica:

Los nuevos proyectos digitales pretenden generar y procesar de forma &gil gran
volumen de informacion proveniente de distintos canales para ofrecer experiencias
multicanales que satisfagan las demandas de inmediatez y total disponibilidad. En esta
fase, muchas entidades se plantean adoptar tecnologias de cloud computing (para
optimizar el uso de recursos internos) y automatizar procesos, tanto en el back office
como en el front office, para eliminar tareas manuales, repetitivas y mejorar la
eficiencia. Comienzan a utilizarse técnicas analiticas y sofisticados algoritmos basados

en inteligencia artificial para mejorar el scoring, proponer de forma automatizady
oductos a medida o proporcionar asesoramiento personalizado.

/ Posicionamiento Estratégico: \

Se crean meétricas que cuantifiquen el efecto de las inversiones digitales en

términos de captura de clientes, fidelizacion y comercializacién de productos.
Asi, las entidades establecen con éxito prioridades de gasto e inversion y
descartan a tiempo proyectos que no aportan suficiente valor. Las entidades
deben afrontar cambios organizativos destinados a simplificar su estructura y
su modelo operativo para ganar agilidad en la toma de decisiones y centrar
verdaderamente la estrategia en el cliente y en la omnicanalidad. Una forma

de acelerar este cambio cultural es la toma de contacto con startups

tecnologicas a través de distintas modalidades de colaboracién o inversion.

Figura 5.11. Proceso de Transformacion hacia la Banca Digital. Fuente: Elaboracion basada
en BBVA (2017).
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5.4.1 Banca Electronica (e-Banking)

e-Banking popularmente conocida como banca electrénica o también como

transferencia electronica de fondos (EFT), es simplemente el uso de medios

electronicos para transferir fondos directamente de una cuenta a otra, en lugar de por
cheque o en efectivo (Sharma, 2015). EI mismo autor menciona que:

La nueva tecnologia de la informacion ha tomado un lugar importante

en el futuro desarrollo de los servicios financieros, especialmente la

transicion del sector bancario se ven afectados mas que cualquier otro

grupo de proveedores financieros. En la industria bancaria, la banca en

linea est4 reemplazando a la practica bancaria tradicional. La banca en

linea tiene muchos beneficios que agregan valor a la satisfaccion de los

clientes en términos de mejor calidad de las ofertas de servicios y, al

mismo tiempo, permitir a los bancos obtener mas ventaja competitiva

sobre otros competidores.

Sharma (2015) puntualiza que:
La banca electronica implica la provisibn de productos y servicios
bancarios a través de diferentes canales de entrega electrénica llamada
omnicanalidad. Ha estado alrededor ya bastante tiempo atras en forma
de cajeros automaticos (ATM) y transacciones telefénicas. En tiempo
reciente ha sido transformado por internet (tabla 5.3), un nuevo canal de
distribucion que ha facilitado las transacciones bancarias entre clientes
y bancos, internet ofrece un acceso mas rapido, es mas conveniente y
disponible todo el dia, independientemente de la ubicacién del cliente.
La banca electrénica implica muchos tipos diferentes de transacciones,

derechos, responsabilidades y a veces implica honorarios (p. 76).
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Tabla 5.3 Evolucién del numero de usuarios de Banca por Internet

(2008-2017).
Millones de Usuarios

Afo Usuarios de Banca por Internet
2008 9
2009 11
2010 14
2011 17
2012 20
2013 21
2014 25
2015 28
2016 32
2017 38
2018 47

Fuente: Elaboracién basada en BANXICO (2018).

Ejemplo de algunos servicios provistos por la banca electronica (figura 5.13).

Transferencias electronicas

Banca movil

Informacion bancaria

Consulta de movimientos de cuenta o TDC
Pagos de servicios

Pagos de tarjetas de crédito

Estados de cuenta

Consulta del dinero en inversion

Pérdidas o robo de tarjetas de crédito.

Cajeros automaticos
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De un estudio de Banca Digital hecho por Cecoban y Asociacion de Internet MX
(2019) al entrevistar a 2596 personas mexicanas, el 1947 son usuarios de Banca
electrénica, es decir, la mayoria de las personas usan banca electronica
representando el 75% de esa muestra. (figura 5.12).

5.12 Usuarios de Banca Electronica en México

Figura 5.12. Usuarios de Banca Electrénica en México. Fuente: Elaboracién basada en
Cecoban & Asociacion de Internet MX (2019).

Segun Mahmood (2009) estas son algunas ventajas de e- Banking:

El sistema de banca electronica implica un coste de establecimiento
muy bajo. La instalacibn de este sistema atrae una inversion
manteniendo en vista el area y el numero de transacciones
involucradas en la banca.

= El sistema bancario electronico ayuda al banco a satisfacer los
requisitos de los grandes clientes en un solo lugar. Puede manejar
muchos clientes en un solo punto del tiempo. Implica la multitarea y
ahorra tiempo a los funcionarios bancarios.

= Como una gran base de datos de clientes administrada al mismo
tiempo por los bancos, ahorra una gran cantidad de costos
operativos como papeleria y menos trabajo por parte de los

empleados, por lo tanto, un banco puede agregar muchas mas
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caracteristicas en sus bases de datos, esquemas para el cliente y
disfrutar de alta rentabilidad.

= Con el uso de la banca electronica mostrar la variedad de sus
productos para proveer servicios personalizados segun sus

especificaciones y requerimientos (p. 45).

5.13 Servicios realizados por Banca electrénica

Consulta de saldo

Transferencias

Pago de servicios
Pago de impuestos
Manejo de inversiones
Simulador Financiero
Consulta de Divisas
Contratacion de créditos
Cntratacion de TDC
Contratacion de seguros
Contratacién de TDD
Remesas
AFORE

Otros (Compras en linea y pagos de...

Figura 5.13. Servicios realizados por Banca electronica. Fuente: Elaboracién basada en

Cecoban y Asociacion de Internet MX (2019).
5.4.1.1 Banca Movil (m-Banking)

La banca mévil se define como un producto o servicio ofrecido por un banco
para realizar transacciones financieras y no financieras, utilizando un movil
dispositivo, teléfono inteligente o tableta. La banca moévil es ventajosa para los
bancos, operadores moviles y clientes ya que todos son participes del proceso
suministro del servicio. De hecho, la banca mévil es la de mayor valor agregado

(Prodanova, San Marin & Jiménez, 2015).

México cuenta con una gran poblacion digital compuesta por 47 millones de
usuarios de banca por internet, y de éstos 24.8 millones son mdviles (BANXICO,

2018), lo que indica que la mayoria de los mexicanos se sienten comodos y estan
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cada vez mas familiarizados con el uso de este tipo de dispositivos (figura 5.14). Es
por eso por lo que las instituciones financieras han puesto especial atencion en el
uso de los celulares como herramienta para desarrollar el crecimiento de la banca

movil en el pais.

5.14 Uso General de Dispositivo

Smarthphone Cajero PCllaptop Sucursal Tablet Llamada
automéatico Telefénica

Figura 5.14. Uso General de Dispositivo. De la muestra de 1947 usuarios que usan banca
electrénica, el 89% usa la banca mdvil. Fuente: Elaboracién basada en Cecoban &
Asociacion de Internet MX (2019).

De los usuarios de la banca electronica (1947), el principal servicio son las
consultas de saldo seguido por las transferencias y los pagos de servicios. (figura
5.15). Los cuales son llevados a cabo principalmente en el moévil, excepto los pagos

de servicio que son llevados a cabo en su mayoria por Laptop.

5.15 Servicios realizados por plataforma

1 Consulta de Saldos Transferencias  r1Pagos de servicio
40% 40%
p—
22% 19% 20% 22% 21%
14% r— p—
11% p— 0
0 8% 10% 7% 5%
rm 1 2% 2% rFm
[— o [ (- - [—-— [ d — hod [ |
Movil Computadora Laptop Smartwatch Tablet

Figura 5.15. Servicios realizados por plataforma. Fuente: Elaboracion basada en Cecoban y
Asociacion de Internet MX (2019).

109



5.4.1.2 Cajeros Automaticos
Los bancos también han invertido en la infraestructura de este canal,

permitiendo a los usuarios realizar depdésitos a través de estos dispositivos.
Al cierre de 2018, se reportaron, 54, 514 cajeros automaticos en el pais.
Los cajeros de la banca comercial son los que mas han crecido en
términos absolutos, pues de 2016 a 2018 han sumado 6463 cajeros
mas por la banca mdltiple y por la banca de desarrollo 215 mas, aunque
en términos relativos, sélo han crecido 1.14% y 1.55% respectivamente
(figura 5.16).

5.16 Crecimiento de los Cajeros Automaéticos

Banca comercial = Banca de Desarrollo
46807 48055 ?3270
- 388 510 603 1.14%  1.55%
2016 2017 2018 Var

Figura 5.16. Crecimiento de los Cajeros Automéaticos. Fuente: Elaboracién basada en

Consejo Nacional de Inclusién Financiera [CNIF] (2018).

5.4.1.3 Terminales punto de venta (TPV)

Las terminales punto de venta son otro canal de acceso al sector bancario que eleva
el indice de inclusidon financiera, a través de éstos se pueden realizar pagos sin
utilizar el efectivo gracias al uso de la tecnologia, ya que sélo permite los pagos con

tarjea de débito o tarjeta de crédito.

En la figura 5.17 se puede ver que las terminales punto de venta han incrementado al
cierre del afio 2018 hasta alcanzar una variacion de 1.80 tomando como base el afio

2012, esto quiere decir que su incremento es de casi el doble desde esa fecha.
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Figura 5.17 Evolucion histérica de las TPV

ﬁ.ﬁ.ﬁ.ﬁ.ﬂ.ﬁ.ﬂ.

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
ONo. TPV 566,335 626,993 731,037 851,119 899,262 920,543 1,022,004
OVar 1.00 111 1.29 1.50 1.59 1.63 1.80

Figura 5.17. Evolucion Histérica de las TPV. Fuente: Elaboracion basada en el Consejo

Nacional de Inclusién Financiera [CNIF] (2018)

5.4.1.4 Corresponsales bancarios

Son los establecimientos que estan autorizados por las instituciones bancarias para

llevar a cabo transacciones bancarias con el fin de facilitar el acceso a la banca, los

principales servicios que se pueden realizar con los corresponsales son, los retiros

de efectivo, pagos de servicios, pagos de créditos, hacer depdsitos y consulta de

saldos; no todos los corresponsales brindan los mismos servicios y se pueden cobrar

comisiones por éstos.

La figura 5.18 muestra que los corresponsales han tenido una evolucion del 42% del

afio 2014 al 2018 por lo que, se visualiza que mantendran un alza en el surgimiento

en los afos que vienen.

5.18 Evolucion Histdrica de Corresponsales Bancarios en México

42
40
38
36
34
32
30

136% —— 142%

1239

109%
100%

2014 2015 2016 2017 2018

140%

125%

110%

95%

Figura 5.18. Evolucién Histérica de Corresponsales Bancarios en México. Fuente:
Elaboracion basada en CNBV (2019).
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5.4.2 Nuevo Entorno Competitivo para la Banca Digital

El avance de la tecnologia digital y sus aplicaciones en todos los campos ha
propiciado el surgimiento de numerosas empresas conocidas como startups, éstas a
través de plataforma tecnoldgicas, ofrecen una amplia gama de productos y servicios
a los consumidores de forma rapida y accesible. En el sector financiero, este
fenobmeno ha dado lugar al surgimiento de las empresas Fintech (Financial
Technologies) (Fundacion de Estudios Financieros [FUNDEF], 2017).

Las Fintech utilizan nuevos pagos de negocios basados en el uso de las
tecnologias digitales para brindar novedosos servicios financieros a personas,
empresas y gobiernos, como sistemas de pagos méviles, préstamos de persona a
persona (P2P) o esquema de financiamiento colectivo (crowdfunding),
criptomonedas, etc. (Informacion Cientifica y Tecnoldgica del Congreso de la Unidn
[INCyTU], 2017).

5.5 Digitalizacion entre los Principales Bancos en México

En el estudio llamado Panorama de Innovacion en América Latina, llevado a
cabo por Americas Market Intelligence (2019) por en cargo de VISA, en donde
exponen los paises con mayor nimero de empresas tecnoldgicas, México resulto ser
el segundo pais con mayor nimero de empresas innovadoras y, de las cuales los 3
bancos: BBVA Bancomer, HSBC y Banregio, resultaron ser lideres en tecnologia,
por lo que, a partir de este estudio se hace una comprobacion calculando los
principales indicadores financieros bancarios para demostrar si sus eficiencias,
productividad, ROA y ROE son positivos. De igual manera se exponen otros 3

bancos que no son considerados lideres para observar las diferencias.

En este subtema se presentan los indicadores financieros de los principales bancos
lideres en tecnologia, comprobando que los resultados (indice de eficiencia,
productividad, ROA y ROE) de éstos, han evolucionado positivamente. Estos

calculos estan hechos con base en los boletines estadisticos de la Comisién
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Nacional Bancaria y de Valores, los cuales revelan los estados financieros de cada

banco; ocupando los boletines de los afios 2014 al 2018. Los célculos de los

indicadores son (tabla 3.4 del capitulo 3):

indice de eficiencia: (Gastos de administracion y promocion) / (ingresos brutos)

indice de productividad: (Comisiones y tarifas netas) / (resultado neto)

ROA: (resultado neto) / (activos totales)

ROE: (resultado neto) / (capital contable)

Grupo Financiero BBVA Bancomer S.A.

Segun BBVA Bancomer (2018):
Este cuenta con la mayor cantidad de activos de los grupos financieros con un
total de 2,068,258.6 mdp., utilidades de 46,061.1 mdp., tiene 1833 sucursales en

toda la republica mexicana, 12,210 cajeros automaticos y 32, 255 empleados.

Define 7 principales estrategias poniendo especial atencion en la digitalizacion y

la experiencia que le ofrece al cliente, esas son las bases de su plan estratégico en

todas las areas del grupo.

Las principales estrategias que sirven de guia para la actuacion de BBVA

Bancomer son:

La mejor experiencia del cliente
Impulsar las ventas digitales

Nuevos modelos de negocio
Optimizacion de la asignacion de capital
Liderazgo en eficiencia

El mejor equipo

Responsabilidad social

Actualmente Bancomer se ha centrado en mejorar los canales digitales a través

de la variedad de aplicaciones que ha creado para facilitar el acceso a los servicios

financieros tanto a clientes como no clientes de la institucién. Bancomer tuvo un plan

de inversion que empezé en el 2013 y termind en el 2017 el cual trajo avances
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tecnologicos y de calidad del servicio. Tecnologia e infraestructura represento el 29%
del total de la inversion, se invirti6 en el reforzamiento de las plataformas de

informacion, operativas y de riesgo.

La siguiente figura 5.19 sefiala el descenso en el indice de eficiencia del afio
2014 al 2018 con una variacion de 8.33%; muestra como el banco utiliza menos
recursos para obtener mejores resultados, ya que relaciona los ingresos obtenidos
con los gastos necesarios para su obtencion. El indice de eficiencia es valorado por
las entidades bancarias para medir productividad y se relaciona con la tecnologia
utilizada, el nivel de los empleados o la calidad organizativa.

5.19 indice de Eficiencia BBVA Bancomer

2014 2015 2016 2017 2018

Figura 5.19. indice de Eficiencia BBVA Bancomer. Fuente: Elaboracion propia con base en
datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

El indice de productividad de BBVA Bancomer S.A. muestra un incremento de
casi 6% del 2014 al 2018, este indicador es la relacion de gastos o recursos que
utiliza para producir sus resultados o beneficios netos, por lo cual se demuestra que

€s0s recursos son utilizados 6ptimamente para producir mas beneficios (figura 5.20).

5.20 indice de Productividad BBVA Bancomer

2014 2015 2016 2017 2018

Figura 5.20. indice de Productividad BBVA Bancomer. Fuente: Elaboracion propia con base
en datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).
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5.21 ROA y ROE de BBVA de 2014 al 2018

2.23%

2014 2015 2016 2017 2018

20.95%

18.47%

2014 2015 2016 2017 2018

Figura. 5.21. ROA y ROE de BBVA Bancomer de 2014 al 2018. Fuente: Elaboracion propia
con base en datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

Se muestra que el rendimiento sobre
activos ha tenido un crecimiento, lo cual
indica que sus activos generan un
rendimiento de .80% mas arriba en el 2018
con respecto al 2014.

Se muestra que su rendimiento sobre el
capital contable ha incrementado un
5.24% en el 2018 con respecto al 2014.

Grupo Financiero HSBC

Segun HSBC (2019):

Forma parte de las principales instituciones bancarias en México, tiene 962

sucursales, 5,584 cajeros automaticos y aproximadamente 16, 000 empleados.

Cuentan con activos de 822, 975 mdp., y utilidades de 6,499 mdp., al 31 de junio de

2019. HSBC brinda servicios a través de canales de distribucion que cuentan con

tecnologia de vanguardia como, banca telefénica, banca por internet, banca mdvil,

cuenta con corresponsales y depositadores bancarios (cajeros).

115



El indice de eficiencia de HSBC a pesar de ser superior al 50% ha tenido un
descenso del 11.94% en el 2018 con respecto al 2014, por lo que ha sido un

decremento significativo de gastos, para asi ocupar mejor sus ingresos (figura 5.22).

5.22 indice de Eficiencia de HSBC

72.07%
69.58%
64.85%
61.90%
60.13%
2014 2015 2016 2017 2018

Figura 5.22. indice de Eficiencia de HSBC. Fuente: Elaboracion propia con base en datos de
boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

Por otra parte, la figura 5.23 seflala que su indice de productividad aumenté un
1.02% en el 2018 con respecto al 2014, por lo que ha utilizado mejor sus recursos

para obtener mejores beneficios.

5.23 indice de Productividad de HSBC

28.39%
27.37%
26.63%
25.93% 26.04%
2014 2015 2016 2017 2018

Figura 5.23. indice de Productividad de HSBC. Fuente: Elaboracion propia con base en
datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).
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5.24 ROAy ROE de HSBC de 2014 al 2018

0.75%

9.77%

5.39%

2.28%

0.18%
\ Q%

2014 \zq‘l( 2016 2017 2018 . . . | |
-0.09% 2014 \?@‘{1'15%016 2017 2018

Figura 5.24. ROA y ROE de HSBC de 2014 al 2018. Fuente: Elaboracién propia con base en
datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

A pesar de que el rendimiento sobre
activos tuvo un declive en el 2015, se ha
recuperado hasta alcanzar un crecimiento

De igual forma su rendimiento sobre
capital contable tuvo un declive en el
2015, pero se recuperd hasta alcanzar

un crecimiento de 7.51% mas en el
2018 con respecto al 2014.

de .57% mas en el 2018 con respecto al
2014.

Banregio Grupo Financiero

Segun Banregio (2018):
Tiene presencia en 22 estados en México, a través 152 sucursales, 57 de ella en
Monterrey, Nuevo Ledn y 95 en diferentes estados. Cuenta con 298 cajeros
automaticos y 21,199 terminales puntos de venta. Sus activos ascienden a 128,225
mdp., utilidades de 3,193.5 mdp., a diciembre de 2018. Su modelo de negocio esta
enfocado en pequefias y medianas empresas y banca personal. Su estrategia de
innovacion esta basada en tres ejes, innovacion de productos y servicios, experiencia
del cliente y, analisis y tecnologia de operacion.
Innovacion de productos y servicios:

» Desarrollo de aplicaciones y sistemas

de pago.

= Banca mévil y nuevos servicios.
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Experiencia del cliente:

Andlisis y tecnologia de operacion:

Sistemas de evaluacién de
satisfaccion del cliente.

Disefio de productos accesibles y
simples con comunicacion
transparente.

Soluciones para emprendedores.

Desarrollo de CRM y aplicacion data
Intelligence.

Simplificacion de procesos internos.

El indice de Banregio tuvo un descenso del 2.07% en el 2018 con respecto al 2014,

esto demuestra que han disminuido sus gastos y, que sus ingresos han aumentado

(figura 5.25).

5.25 indice de Eficiencia de Banregio

2014 2015

2016

2017 2018

Figura 5.25. indice de Eficiencia de Banregio. Fuente: Elaboracion propia con base en datos
de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

Por otro lado, la figura 5.26 indica que el indice de productividad disminuy6 con

respecto al 2014, ha tenido un alza con respecto al 2015, por lo que sus gastos han

disminuido, pero sin llegar a alcanzar los del 2014 todavia.
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5.26 indice de Productividad de Banregio

2014 2015

2016

2017 2018

Figura 5.26. indice de Productividad de Banregio. Fuente: Elaboracion propia con base en
datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

5.27 ROA y ROE de Banregio de 2014 al 2018

1.55%

2014 2015 2016 2017 2018

21.31%

16.21%

12.59% & 13.18%

2014 2015 2016 2017 2018

Figura 5.27. ROA y ROE de Banregio de 2014 al 2018. Fuente: Elaboracion propia con base
en datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

El rendimiento sobre activos ha tenido un
crecimiento, hasta alcanzar una variacion
de .94% en el 2018 con respecto al 2018.

El rendimiento sobre capital contable
tiene una variacion de 10.32% en el
2018 con respecto al 2014.
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Pudimos ver que los bancos lideres en tecnologia mejoran sus indices, sobre
todo BBVA Bancomer; HSBC después de pasar por afios dificiles se ha recuperado y
ha variado positivamente, por otro lado, Banregio se ha mantenido invariable pero su
indice de rentabilidad y eficiencia ha mejorado constantemente, se le puede atribuir

gue es un banco pequefio en el pais que se enfoca principalmente en pymes.

Se mostrara también los resultados financieros de 3 bancos que no fueron

considerados lideres en tecnologia por mencionado estudio:

Grupo Financiero Santander México

Segun Santander (2018):

Es el segundo banco en términos de activos y el tercero en utilidades, al 31 de
diciembre de 2018 cuenta con activos totales de 1,381,570.7. mdp., una utilidad neta
de 19,583.5 mdp.; cuenta con 1393 sucursales, 8394 cajeros automaticos y 16016
empleados. Mantienen una estrategia de distribucion multicanal, que consiste en
utilizar canales como sucursales, banca en linea, banca moévil y centros de atencion
a clientes a un menor costo, cuentan con una herramienta CRM, que supervisa el
comportamiento de sus clientes y ofrecerles productos especificamente disefiados
para ellos.

Aunque el indice de eficiencia permanece constante del 2014 al 2018, la
administracion de sus recursos no ha variado demasiado para obtener sus
resultados, pero aun asi sus gastos son menores y su produccion es mas al ser el

indice menor al 50% (figura 5.28).

5.28 indice de Eficiencia de Santander
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Figura 5.28. indice de Eficiencia de Santander. Fuente: Elaboracién propia con base en
datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).
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El indice de productividad como ya se mencioné reflejan los beneficios sobre

los gastos administrativos y de promocion, por lo que el indice de productividad de

Santander muestra un descenso de 7.6% en el afio 2018 respecto al 2014. Este

indica que los recursos con los que cuenta no estan siendo bien administrados para

producir mas, por lo que su proceso productivo no es el adecuado ya que esta yendo

a una baja (tabla 5.29).

5.29 indice de Productividad de Santander

Y

2014 2015

2016

\

2017 018

Figura 5.29. indice de Productividad de Santander. Fuente: Elaboracion propia con base en
datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

5.30 ROA y ROE de Santander de 2014 al 2018
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Figura 5.30. ROA y ROE de Santander de 2014 al 2018. Fuente: Elaboracién propia con
base en datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

El rendimiento sobre activos tuvo en
descenso en 2015 y 2016, pero a partir
de 2017 vuelve a subir, sin embargo, aun
no alcanza el rendimiento del 2014,
estando 8% mas baja en el 2018 con
respecto al 2014.

El rendimiento sobre capital contable
tuvo un descenso en el 2012, si en
embargo tuvo una recuperacion,
mostrando un crecimiento hasta obtener
una variacion de 2.01% mas en el 2018
con respecto al 2014.
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Grupo Financiero Citibanamex

Segun Citibanamex (2018):

Citibanamex reporté al 21 de diciembre de 2018 un activo total de 1,243,901.6
mdp., una utilidad de 17,832.2 mdp.; cuenta con 8700 cajeros automaticos, banca
telefénica, Citibanamex mévil (banca mdvil), banca por internet y corresponsales

bancarios.

El indice de eficiencia de Citibanamex presenta un aumento afio con afo, a
partir de 2014, por lo que alcanza una variacion de 6.2% mas, esto muestra que los
gastos que utiliza han aumentado en comparacion a sus ingresos, por lo que hace
falta una estrategia para disminuir sus gastos, ya que su indice de eficiencia esta por
arriba del 50% (figura 5.31).

5.31 indice de Eficiencia de Citibanamex
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Figura 5.31. indice de Eficiencia de Citibanamex. Fuente: Elaboracion propia con base en
datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

Por otro lado, su productividad ha disminuido afio con afio a partir del 2014, por
lo que les falta definir una estrategia para aumentar su productividad, pues la

variacion fue de 4.03% menos en el afio 2018 con respecto al 2014 (figura 5.32).
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5.32 indice de Productividad de Citibanamex

2014 2015 2016

2017 2018

Figura 5.32. indice de Productividad de Citibanamex. Fuente: Elaboracién propia con base
en datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

5.33 ROA y ROE de Citibanamex de 2014 al 2018
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Figura 5.33. ROA y ROE de Citibanamex de 2014 al 2018. Fuente: Elaboracién propia con
base en datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

El
incremento de
respecto al 2014.

rendimiento sobre activos tuvo un
.69% en 2018 con

El rendimiento sobre capital contable
tiene una variacion de 5.47% mas en el
2018 con respecto al 2014.
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Grupo Financiero Inbursa

Segun reporte anual Inbursa (2018):

Al cierre del 2018, Grupo Financiero Inbursa reportd utilidades por 11,961.1
mdp., activos totales por 415,298.4 mdp.; cuenta con 11, 827 empleados y 20,851
asesores telefonicos; cuenta con canales de distribucion para brindar sus servicios,
4928 cajeros autométicos, 904 sucursales, 2 centros de atencion telefonica (call
center), portal de internet dirigido principalmente a la estrategia al menudeo, alianzas

estratégicas con diferentes cadenas de autoservicio (corresponsales bancarios).

El indice de eficiencia de Inbursa tiene una variacion de 33.42% menos en el
2018 con respecto al 2018. Esto muestra que su estrategia en eficiencia en costos ha

sido la adecuada (figura 5.34).

5.34 indice de Eficiencia de Inbursa
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Figura 5.34. indice de Eficiencia de Inbursa. Fuente: Elaboracion propia con base en datos
de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

Su indice de productividad ha permanecido constante con una variacion de 1.31%
mas alto en 2018 con respecto al 2014. Lo que muestra que deben gestionar su

estrategia para aumentar su productividad (figura 5.35).
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5.35 indice de Productividad de Inbursa

2014 2015 2016 2017 2018

Figura 5.35. indice de Productividad de Inbursa. Fuente: Elaboracion propia con base en
datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

5.36 ROA y ROE de Inbursa de 2014 al 2018
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Figura 5.36. ROA y ROE de Inbursa de 2014 al 2018. Fuente: Elaboracién propia con base
en datos de boletines estadisticos de CNBV (2014, 2015, 2016, 2017 & 2018).

El rendimiento sobre activos tiene un El rendimiento sobre capital contable
descenso por lo que su variacién es de tiene un descenso por lo que su
1.32% menos en el 2018 con respecto variacion es de 9.3% menos en el 2018
al 2014. con respecto al 2014.

Los bancos que no son considerados lideres muestran variaciones negativas o a la
baja en sus indices, Santander ha tratado de mejorar sus eficiencias, pero su
productividad va a la baja, Citibanamex, por otro lado, su indice de eficiencia y
productividad van mal, aunque se preocupa por aumentar su rentabilidad y
finalmente Inbursa ha mejorado significativamente su eficiencia, pero su rentabilidad

estd muy por debajo a lo que tenia en el 2014.
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5.6 Propuesta Big Data de Implementacion de Solucién Tecnolégica en

el Sector Bancario en México

La presente solucidén en tecnologia es propuesta para las instituciones en las
cuales sus estrategias estén centradas en mejorar su eficiencia en costos,
productividad, rentabilidad y enfoque en clientes; con el andlisis de los indicadores
financieros anteriores, se puede visualizar que tanto Santander, Citibanamex e
Inbursa, requieren replantear la forma de lograr sus estrategias, sobre todo para

mejorar sus resultados financieros.

Como se menciond anteriormente, el Big Data es una de las Ultimas tendencias
en tecnologias que ha venido a revolucionar los sistemas de inteligencia de
negocios. Para recordar, el Big Data es un conjunto de sistemas (bases de datos,
repositorios de informacion, herramientas de validacion y analisis tratamiento de
informacion) que permite procesar una gran cantidad de datos para obtener una

informacion mejor y mas precisa.

Los repositorios de datos varian su tamafo, para hacer una referencia en términos
de bytes (tabla 5.4).

Tabla 5.4 Tamafnos en Bytes.

Gigabytes= 1,000,000,000

Terabytes= 1,000,000,000,000

Petabytes= 1,000,000,000,000,000
Exabytes= 1,000,000,000,000,000,000
Zettabytes= 1,000,000,000,000,000,000,000
Yottabytes= 1000ZB

Fuente: Elaboracion basada en IBM (2018).

Si el sector bancario cuenta con plataformas de gestiéon empresarial (ERP, CRM
y SCM) integradas a Big Data, aparte de afrontar con mayor agilidad a los escenarios
competitivos, facilitara y fundamentara la toma de decisiones en diferentes areas de

la compaifiia.
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La nube también es un punto clave en la tecnologia Big Data debido a que hay
mas datos fuera de las organizaciones que dentro de ellas, aunque en la actualidad
se usan mas los datos propios que los externos. Sin embargo, esa balanza va a
empezar a cambiar, ya que los datos se almacenan cada vez mas en servicios cloud

o estan disponibles a través de API’s 0 servicios externos.

Segun IE Business School (2018) algunas oportunidades que el Big Data ofrece
al sector bancario son, la segmentacién avanzada de clientes, mas fidelizacion con

los clientes y aprovechamiento de la omnicanalidad (tabla 5.5).

Tabla 5.5 Oportunidades del Big Data en el Sector Bancario.

Segmentacion Por la incorporacion de nuevas fuentes de datos, existe mayor

avanzada del pqsibilidad de obtener una vision y un conocimiento r_nés_gmpll’o d.e los

cliente cllenteg. De esta forma, se puede ejercer una comunicacion y acciones
comerciales mucho mas a medida segun la informacién que se tenga del
cliente.

Fidelizacidon con los | Las entidades mediante la valiosa informacion obtenida con el Big Data

clientes han conseguido anticiparse un poco a detectar abandonos, y asi han
tenido tiempo para realizar acciones de retencion y fidelizacién con dichos
clientes.

Aprovechamiento
de omnicanalidad Con los avances tecnologicos han nacido alin méas canales de
comunicacién, por lo que el usuario puede interactuar cada vez por mas
canales diferentes. Esto lo han tomado en cuenta de las entidades del
sector bancario, para asi poder ofrecer cuanta mas opciones posibles al
cliente para llevar a cabo una comunicacién.

Mediante los diferentes canales se puede segmentar la informacion y asi
se puede conseguir llegar al consumidor por la mejor via de comunicacion
posible. El Big Data facilita informacién muy atil como, qué canales de
comunicacién usan mas los clientes, a qué hora los gastan y con qué
frecuencia.

Fuente: Elaboracién basada en |IE Business School (2018).

Las entidades que saben sacar provecho del Big Data pueden mejorar su
estrategia y asi, permanecer en el mercado posicionadas, pues haran uso de nuevos
conocimientos con el gran volumen de datos o informacién que maneja a diario. Con
la tecnologia de Big Data, las entidades desarrollan mejores relaciones con sus

clientes, se transforman en agiles y competitivas.
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Camarco, Camargo & Joyanes (2015), proponen una serie de recomendaciones

antes de implementar Big Data:

Entender el negocio y los datos.
Determinar los problemas y como los datos pueden ayudar.
Establecer expectativas razonables, es decir, definir metas
alcanzables.

Cuando se inicia un proyecto Big Data es necesario trabajar en
paralelo con el sistema que hoy esta funcionando.

Al implementar un proyecto Big Data se debe ser flexible con la
metodologia y las herramientas, puesto que son recientes.

Es importante mantener el objetivo de Big Data en mente, la idea es
la meta final del

que se mantenga en mente proyecto sin

desanimarse pronto (p. 75).

IBM (2012) sefiala que en la adopcion y evolucion de Big Data hay cuatro fases

principales a las que les llama educar, explorar, interactuar y ejecutar (figura 5.37).

Figura 5.37 Fases de la adopcion de Big Data.

Se centra en la concienciacion y el
desarrollo del conocimiento y se estudian Educar
las posibles ventajas de las tecnologias y la Dimensionamiento de la solucion.
analitica de big data, intentando comprender
cébmo puede ayudarles a  abordar l\ /I
importantes oportunidades de negocio.
Se desarrollan estrategias sobre la Explorar Se aprueba el proyecto.
base de las necesidades de negocio y . .
_ ‘ Levantamiento de requerimientos.
retos empresariales y una hoja de ruta
Lnara desarrollar el big dafa J\ /l.

Las empresas comienzan a comprobar It " Empieza la fase de desarrollo haciendo
el valor de negocio. Asi como a llevar nteractuar la pruebas de concepto (POCs).
a cabo una valoracion de sus ) »

. Se da el sign off (Aprobacion vy

_tecnologias v habilidades < > o
aceptacion).
Despliegue de iniciativas big data y -
_ _ N Ejecutar y _

continuar aplicando analiticas Se mueve a produccién y se monitorea
avanzadas

Figura 5.37. Fases de la adopcién de Big Data. Fuente: Elaboracion basada en IBM (2012).
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5.6.1 Resultados Esperados

La empresa Oracle México (2018) menciona que Big Data tiene las siguientes

ventajas en el desarrollo de productos, en mantenimiento predictivo, en la

experiencia del cliente, fraude y conformidad, aprendizaje automatico, eficiencia

operativa, en el impulso de la innovacién y reduccién de costos (tabla 5.6).

Tabla 5.6 Resultados Esperados.

Gestion del Cambio

Nuevas oportunidades de negocio a través de segmentacién

mejorada y venta cruzada de productos.

Mediante el andlisis de consumo de los servicios y productos
de los clientes, se optimiza las estrategias de venta cruzada,
afinar mensajes de marketing y proporcionar ofertas
especificas. Se predice con mayor exactitud los productos

mas apropiados para cada cliente

Ofrecer la combinacion adecuada de servicios y productos
mejora la eficacia y la eficiencia de la fuerza de ventas de la
compafia, mientras que el toque mas personalizado ayuda a
los agentes a forjar lazos mas estrechos con clientes, lo cual

mejora la lealtad.

Mejora de la

estrategia

Mediante la aplicacién de andlisis y modelado predictivo a
los datos de cuentas de clientes e historial de transaccion,
se hace segmentacion basada en la probabilidad de que el
cliente contrate servicios o productos complementarios, o

contratar servicios de mayor valor.

Mejora de

segmentacion

129




Analisis de navegacion web y habitos de consumo online

Determinar los circulos sociales de los clientes a partir de
interacciones telefonicas y redes sociales online genera una
vision completa de los clientes, identificando el papel que

desempefian en sus circulos y su grado de influencia.

Detecta clientes mas influyentes y roles sociales para

maximizar la difusion de tus productos y servicios.

Analiza la navegacion Web y hébitos de consumo online:
extrae nuevas y valiosas perspectivas de los clientes. Se
identifica al usuario (localizacion, estado del terminal,
servicios de acceso), se monitorizan sitios y busquedas por

palabra, urls visitadas, tiempo de navegacion, etc.

Mejor conocimiento
del cliente y del

mercado.

Cuadro de Mandos en tiempo real, la informacién siempre

esta disponible sin esperas de actualizacion de los datos

Informacién en tiempo

real

Anticipacion a los problemas

Un sistema predictivo de analisis y cruce de datos para
poder anticiparse a posibles problemas que puedan surgir en
el futuro, como por ejemplo una prediccion de riesgo de
catastrofes que permitiria ajustar la politica de precios y

aprovisionar fondos para posibles pagos.

Utilidad para ver la
veracidad de los
datos ante datos

imprecisos

Mejoras de Procesos

Ayuda a la simplificacion de procesos actuales y control del

negocio.

Analitica proactiva conlleva a la reduccion de riesgos y

pérdidas frente a fraudes.

Deteccion de patrones complejos de fraude en tiempo real
analizando los datos histéricos, el patron de uso de
informacion de geolocalizacion, analisis de transacciones y

operaciones sospechosas.

Reduccioén de costos.

Fuente: Elaboracién basada en Oracle México (2018).
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De acuerdo con las perspectivas del Cuadro de Mando Integral de Big Data, se

muestran las siguientes contribuciones en los indicadores del Sector Bancario (tabla

5.7).

Tabla 5.7 Cuadro de Mando integral: Big Data.

Contribuciones al negocio.

Orientacion al usuario

Reduccion de costos administrativos

Permite mejorar estrategias

Mejora de la productividad

Mayor rendimiento ya que hay un aumento
en la eficiencia.

Diversificacion de los ingresos en mejores

proyectos.

Retencioén de clientes
Identificacién de consumo

Mayor cuota de mercado

Mejora en la captacién de clientes

Segmentacion de los clientes

Anticipacion a los problemas o riesgos frente

a fraudes.

Excelencia de Procesos Aprendizaje y Crecimiento

Simplificacion de procesos y control

Calidad en los servicios y en la informacién | Satisfaccién y motivacion de los empleados
ofrecida al cliente. Productividad de los empleados
Introduccién de servicios y productos nuevos. | Mejora en la capacitacion de los empleados
Mejora en el tiempo de atencion al cliente. Disponibilidad de informacion sobre clientes,

Andlisis de transacciones Yy actividades | procesos y finanzas.

sospechosas.

Fuente: Elaboracion propia.

Cabe recordar que implementar nuevas tecnologias requiere de todo un proceso
interno, ya que es necesario tener un plan estratégico definido y de acuerdo con
éste, las instituciones bancarias deben enfocar sus estrategias de innovacion, esta
tecnologia se podra implementar en instituciones en las que sus principales enfoques
estratégicos son los clientes y la eficiencia en costos. Es necesario que su cultura
organizacional sea adaptable, atrayendo talento digital, capital humano bien
capacitado, que no tenga miedo a invertir en tecnologia que conlleve a los procesos

de la cadena de valor, que requieran ser mas eficientes, a tener buenos resultados.

131




Conclusiones

Con base en el tipo y alcance de la investigacion, al tomar como referencia
bases de datos o estudios del sector bancario en México, se muestran los beneficios
de invertir en tecnologia, demostrando la hipétesis ya que, adaptarse a la
transformacion digital es imprescindible tanto para mantenerse vigente en el mercado
como para reducir costos operativos y maximizar servicios. En el presente trabajo se
comprueba que los principales bancos lideres en tecnologia mejoran sus eficiencias

y sus resultados financieros.

La globalizacion y economia del conocimiento obliga a las instituciones
bancarias a ser competitivas e innovadoras. Los mercados financieros han sido
incentivados a no limitarse solo a su ambiente local, por esta razén buscan fondos en
mercado extranjeros, por lo que se genera una desregulacion de los mercados en lo
gue se refiere a competir globalmente. El uso de las tecnologias ha propiciado la
integracion de los mercados, ya que permiten monitorear los mercados globales en
tiempo real y detectar el impacto de la informacion en los rendimientos y riesgos de

las operaciones.

Los bancos fungen como intermediarios financieros, con el propésito de eliminar
o disminuir fricciones como pueden ser, costos de transaccion, riesgos y asimetria de
la informacion en la asignacion de recursos en los procesos financieros y asi,
simplificarlos. Estas fricciones han sido reducidas gracias a una importante inversion
en tecnologias bancarias que tiene cumbre en la llamada banca digital, lo cual
también ha estimulado las innovaciones financieras, asi como cumplir con
regulaciones en cuanto a tener mayor rentabilidad, mejores eficiencias y creacion de
nuevos productos y servicios para el cliente. Asi la banca electréonica aparece,
disminuyendo los costos de transaccion, provocando que el cliente interactie con la
banca en lugar de hacerlo con un ser humano y, de la cual surgen innovaciones

como el cajero automatico, la banca mévil o las bancas virtuales.
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Para cumplir con las regulaciones, los bancos se enfocan en un plan
estratégico, en donde se adopta un curso de accion, mediante el analisis de todos los
vértices para poder elegir aquellas estrategias adecuadas para cada institucién. El
analisis debe ser tanto interno como externo, haciendo uso de técnicas que ayuden a
hacer un diagnéstico, y asi, crear métricas o indicadores que ayuden a cumplir los
objetivos estratégicos, sobre todo a lo que tiene que ver con un proyecto tecnoldgico.
El analisis FODA, el cuadro de mando integral, asi como el diamante y las
estrategias genéricas de Michael Porter, son utiles para hacer un diagnostico y

generar estrategias o cursos de accion.

Gracias al andlisis estratégico y financiero de la empresa se tomaran las
decisiones de invertir en un proyecto que realmente funcione, conociendo los
recursos (operativos y humanos) con los que cuenta la empresa y los que se

requieren para poner en practica el proyecto.

Generalmente, las instituciones hacen un analisis de su cadena de valor antes
de invertir en un proyecto tecnoldgico, ya que permite detectar aquellas actividades
en donde la tecnologia tendra un impacto estratégico y de esta forma, generar la
ventaja competitiva que demanda el entorno global. No todas las instituciones
bancarias tienen las mismas necesidades, ya que a pesar de que comparten ciertas
caracteristicas, internamente no operan de la misma forma, por lo que es preciso que
cada institucion analice los elementos que requieren para hacer mas eficientes sus

actividades y fortalecer sus operaciones.

La gestion de proyectos es Util para planear los requerimientos del proyecto y
lograr su funcionalidad de acuerdo con los objetivos para los que se implementa, por
esa razon la gestion de proyectos tecnoldgicos enmarca una serie de actividades que
tienen como finalidad la eficiente planeacion, implementacién y control para lograr los
mejores resultados. Es importante tener presente las estrategias, finanzas, procesos
y la cultura organizacional, asi como conocer bien el sistema que se implementara ya
gue, si ho se conocen bien, los resultados no seran de acuerdo con los objetivos de

la organizacion.
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El valor de la digitalizacién es cada vez mas grande porque ha impulsado la
transformacion de todos los sectores de la economia, ésta ha influido en mejorar la
productividad de los factores, generando mayor produccion con las mismas unidades
de capital y trabajo, por lo que se le llama economia digital o e-conomy. Ademas, ha
permitido integrar al mundo impulsando la globalizacién, pues con mayor frecuencia
los dispositivos estdn conectados al internet de las cosas, por lo que hay una
correlacion entre las TIC y la economia, asi la inversion en tecnologias es importante
para la innovacion digital e impulsa el crecimiento. Mas de un 60% de las empresas
en México y el mundo reservan entre 0 y 10% de sus ingresos para hacer las
inversiones digitales que necesitan, mientras que el 10%, entre 15% y hasta 25% de

Sus ingresos para este objetivo.

La tecnologia avanza a un ritmo muy acelerado y no basta con contar con los
sistemas tradicionales de gestion (ERP, CRM, SCM que constituyen el e-business),
estos se tienen que apoyar de las nuevas tecnologias para que las instituciones se
vuelvan mas digitales. Es ahi donde actia el Business Intelligence y la gestion del
conocimiento, uniendo la tecnologia avanzada (Big Data, La nube, API's y
tecnologias 3.0 y 4.0) con los sistemas de gestion empresarial, para asi procesar la
informacion de forma mas eficaz, dando una respuesta mas rapida a la hora de

tomar decisiones y dar un servicio de mayor calidad.

Las instituciones deben tomar importancia al talento digital, puesto que no
contar con una cultura digital donde el capital humano tenga aptitudes tecnoldgicas,
es una de las principales barreras por las cuales las organizaciones no se atreven a
invertir, ya que al adaptar estas aptitudes a la cultura organizacional, provocara que
las instituciones estén mas abiertas a los cambios y no le tengan miedo a asumir
riesgos por lo rapido de los cambios tecnolégicos. EI 90% de las empresas en
México invierte menos del 15% de ingresos en tecnologia, por lo cual aln existe un
cierto temor a invertir gran cantidad de recursos financieros, por otra parte, las areas

gue mas reciben presupuesto digital son atencion al cliente y TI.
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El cambio tecnolégico se debe asumir de forma interna en las organizaciones,
no basta con dar a conocer que hay una tendencia digital, sino que se debe crear
una cultura organizacional, en que todos se adapten y asuman riesgos, ademas se
debe tener una vision en los clientes o consumidores al momento de invertir en
tecnologia, ya que éste tendrd también que ser capacitado y entender estos cambios,

pues decidirdn si se suman o no éstos.

Las instituciones bancarias al estar inmersas en un sector que brinda servicios
al cliente, es empujado por el mercado y los propios clientes a estar a la vanguardia,
esto es porque cada vez hay mas busqueda de canales digitales que les brinden de

una forma mas eficiente los servicios que ofrece.

La transicion a la banca digital implica retos, que conforman el ABC de la
banca, esto es Agility, Business y Customer; las acciones que involucra es crear una
nueva cultura digital dentro de la organizacion, optimizar la cadena de valor y los
canales digitales, aumentar la productividad, cuidar la seguridad (ciberseguridad),
crear nuevos modelos de negocios digitales, mejorar la experiencia del cliente con
los canales y dar valor a los datos que se convierten informacion importante para la

toma de decisiones.

ARos atras las estrategias importantes al transformar su tecnologia eran reducir
costos, mejorar la productividad y brindar seguridad a los clientes, pero en los ultimos
afos, el estar a la vanguardia se le agregan estrategias como mejorar la informacion
gue se obtienen de los clientes para responder a sus expectativas y por medio de la
omnicanalidad (distintos canales digitales), puedan estar interconectados en

cualquier lugar y a cualquier hora.

La utlizacion de tecnologia implica una inversion para la seleccion de
tecnologia adecuada, que tiene que analizarse cuidadosamente con respecto a lo
gue se pretende lograr, es decir ahorro de costos y eficiencias. En México el gasto en

tecnologia en el sector bancario ha ido en aumento, ya que mas que ser utilizada
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como una herramienta, es una estrategia que tiene como objetivo mejorar la calidad

del servicio hacia el cliente y cumplir con sus necesidades.

La relacion de la inversion en tecnologias y los ahorros de costos en el sector
bancario en México, estan relacionados con las eficiencias operativas, es decir se
optimizan los recursos, se utilizan menos empleados, hay ahorro en rentas por la
reduccion del numero de sucursales; al utilizar internet y la web hay menor gasto en
establecimientos de banca por internet y la banca moévil con relacion a la
productividad de éstos, es decir es mayor la productividad que la inversibn en

implementar la banca por internet.

El incremento de la omnicanalidad gracias a internet permite la provision de
diferentes servicios a través de la banca electronica, que incluye, la banca por
internet o también llamada en linea u online, la banca movil (mediante la gama de
aplicaciones bancarias), cajeros automaticos, corresponsales bancarios y terminales
punto de venta, de los cuales la banca movil es la mas utilizada por los usuarios,
seguida por los cajeros automaticos y la banca por internet; éstos han aumentado la
inclusion de un mayor numero de clientes bancarios en diferentes localidades y

también ha propiciado el incremento de fidelizacion de los clientes.

La banca electronica ha favorecido la disminucién de costos operativos y el
ahorro de tiempo de trabajo de los empleados bancarios, ya que propicia la
multitarea lo que provoca que aumente la productividad, es decir el ahorro de
tiempos al llevar a cabo los procesos que dan como resultado el servicio; la banca
moévil es la de mayor valor agregado, puesto que aparte de elevar la inclusion,
permite que el cliente pueda realizar sus operaciones en un horario mas extenso que

el de las sucursales y, al mismo tiempo, es participe del suministro del servicio.

Con la comprobacién de los calculos de los indicadores financieros de los 3
bancos lideres en tecnologia (BBVA Bancomer, HSBC y Banregio), se pudo
demostrar que su eficiencia, productividad, ROA y ROE, evolucionaron

positivamente, del afio 2014 al 2018. BBVA Bancomer aparte de ser el primero en
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namero de activos totales, su indice de eficiencia ha bajado un 8.33%, lo cual
muestra que administra correctamente sus gastos para generar mayores ingresos,
igual la productividad ha aumentado y sus rendimientos tuvieron variaciones
significativamente positivas, con variaciones de .80% en ROA y 5.24% en ROE;
HSBC mostré una variacion significativa en su indice de eficiencia con respecto al
2014, teniendo un 11.94% menos en el 2018, su indice de productividad aumento al
igual que sus rendimientos, se pudo ver que tuvo un afio dificil en el 2015 pero se
pudo recuperar hasta aumentar su ROA y ROE, con una variacion de .57% y 7.51%,
respectivamente; Banregio por otra parte, tuvo un descenso en su indice de
eficiencia de 2.07% en el 2018 con respecto al 2014, manteniendo un indice debajo
del 50% por lo que sus ingresos son superiores a sus gastos administrativos y de
promocién, su productividad disminuy6 con respecto al 2014 pero, ha tenido un alza
a partir del 2015, su ROA y ROE, tuvieron un aumento significativo, con variaciones
de .94% y 10.32%, respectivamente.

Por otra parte, se hicieron los mismos calculos de los bancos Santander,
Citibanamex e Inbursa, mostrando deficiencias en sus indicadores; Santander ha
bajado su indice de productividad al igual que su ROA, su indice de eficiencia,
aunque es constante se mantiene debajo del 50%, por lo cual sus gastos son
menores a sus ingresos. Citibanamex ha aumentado su indice de eficiencia por lo
gue su estrategia para optimizar sus gastos no es la adecuada, su indice de
productividad ha bajado desde el 2014, aunque sus rendimientos han aumentado;
Inbursa tiene un indice de eficiencia menor al 2014 con una variacion del 33.42%, su

productividad es constante, pero sus rendimientos han bajado, con respecto al 2014.

Con base en esto se comprueba que invertir en tecnologia ya no es una opcion
sino una necesidad para mejorar sus resultados financieros, ya que se puede

observar que los bancos lideres en tecnologia tienen los mejores resultados.

A partir de esta demostracion se genera una propuesta de solucién en
tecnologia para los bancos (Santander, Citibanamex e Inbursa) que necesitan

replantear sus estrategias para generar mejores resultados financieros, por lo que se
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propone la tecnologia Big Data ya que, a partir de los resultados y analisis de cuadro
de mando integral, contribuye al negocio: reduciendo costos, mejora la productividad
y hay mayor rendimiento al haber un aumento en la eficiencia. Ademas de tener un
enfoque en el cliente, que es lo que buscan ahora las instituciones financieras, para
aumentar la retencion de los clientes y tener una mayor cuota de mercado al mejorar

la captacion de clientes.

Una propuesta Big Data para los bancos es una propension en los ultimos afios
puesto que las empresas y mas el sector bancario, estan tomando mayor importancia
a los datos, ya que éstos generan informacion y entre mas informacion se recabe de
los clientes y del entorno, se responde de una mejor manera para cumplir
expectativas y responder a los riesgos. Es necesario asumir que las tecnologias
evolucionan a un ritmo muy acelerado a la par que avanzan los procesos de
globalizacion, por lo mismo es necesario que el sector bancario haga alianzas con
startups tecnolOgicas, para asi, hacer frente a muchas empresas Fintech que estan
surgiendo, puesto que son cada vez mas las empresas que hacen competencia a

este sector, brindando variedad de servicios financieros a bajo costo.
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