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La revolucion Digital y el futuro de los Servicios Financieros

El presente libro fue escrito con fines pedagogicos, para mos-
trarle a los lectores la base de la revolucion e innovacion digital
en los servicios financieros, tomando como base varios casos de
entidades y su inmersion en dicho tema para beneficio de las em-
presas y las personas que hacen parte de ellas. En cumplimiento
de la norma de propiedad intelectual e industrial, se reconoce y
respeta la titularidad de terceros sobre algunos nombres, marcas,
slogans, casos y ejemplos que aqui se mencionan, sin embargo
el material es de uso libre con atribucion al autor de la obra para
complementar o crear nuevas versiones de este libro y sus con-
tenidos. Al momento de la publicacion de la presente obra, los
enlaces de internet citados a lo largo del libro, se encuentran en
pleno funcionamiento; sin embargo y dada la naturaleza de los
mismos, es probable que al consultarlos posteriormente, alguno
de ellos haya cambiado o desaprecido, lo que es potestad de cada
pagina de internet.
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Prologo

En sus manos tienen una invitacion a mirar a futuro pero a
actuar hoy. Los cambios que estan ocurriendo desde multi-
ples vertientes llevaran a una inevitable transformacion de
lo que conocemos como servicios financieros. La forma de
coémo se relacionaran las empresas con sus clientes y la ex-
periencia que se genere en ese contacto, seran muy distintas
a lo que vemos hoy.

Esta transformacién que ya inici6 en todo el mundo, no tie-
ne retorno. Por lo tanto, la opcidn es ser parte activa de
las innovaciones disruptivas que generan los cambios o,
al menos, estar atentos y entender su origen para adaptar-
nos rapidamente cuando ocurran. La agilidad que tengan
las empresas y personas de adaptarse, les permitira seguir
participando en la industria. La demora en entender lo que
estd sucediendo, generara pérdidas financieras, pérdidas de
clientes y en el limite, salir del mercado.

La base de la revolucion digital en los servicios financie-
ros no es tecnoldgica sino cultural. Esta frase ha sido la fra-
se que ha cerrado muchas conversaciones que hemos tenido
con Ramén Heredia a propdsito de este tema. Tenemos el
convencimiento que el desafiono es tecnologico sino que esta
en cambiar los paradigmas de las personas y desarrollar nue-
vas capacidades que les permitan entender como aprovechar
la tecnologia existente para resolver los problemas de otras
personas (rentablemente). Personas usando sus capacidades
para resolver problemas de otras personas, eso es lo central.

Por esta razon, hemos avanzado bajo la alianza Instituto
Subercaseaux-Digital Bank Latam en desarrollar progra-
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mas de formacion aplicados para la industria de servicios
financieros. Queremos apoyar el desarrollo de la banca y
empresas del sector financiero desde las personas, entre-
gando metodologias, técnicas, habilidades y lo mas impor-
tante: inspirandolos e incitandolos a mirar mas alla en sus
labores, a conectarse mas con sus clientes y a creer que es
posible liderar la revolucion digital.

Este libro es una mirada sindptica a la mayoria de temas
que hoy toda persona vinculada a los servicios financie-
ros debe conocer: millennials, redes sociales, modelos de
negocios exitosos, Fintech, innovacion, tecnologia, banca
digital, experiencia clientes digital, Hackathones, inclusién
financiera, Big Data, Lean StartUp, social banking, internet
de las cosas, bitcoin y blockchain.

No es el objetivo profundizar en cada uno de ellos, sino
que entregarle al lector una amplia mirada de estos temas,
los que en perspectiva dan una buena aproximacién sobre
hacia donde se estd moviendo la industria.

Una declaracion muy poderosa de Ramon Heredia en este
libro y que yo personalmente comparto, es que “...No ser-
vird de nada la creacion de areas de innovacion, si no
capacitamos a los empleados que enfrentan el dia a dia de
los procesos financieros...”.

La revolucion digital de los servicios financieros, no es un
desafio tecnoldgico, es un desafio de cambio de paradigmas
en las personas.

Disfruten el viaje...

Mario Ernst - Director del Centro de Consultoria y For-
macion, Instituto Subercaseaux



Prefacio

Nuestro mundo esta sufriendo una serie de profundos cam-
bios, la era del conocimiento y los avances tecnologicos es-
tan afectando cada uno de los ambitos de nuestra existencia.
Como nunca antes en la historia de la humanidad, la in-
formacion y las nuevas tecnologias nos dan la oportunidad
de transformarnos en creadores, emprendedores, y/o miem-
bros de multiples comunidades que hoy combinan los mun-
dos fisicos y virtuales. Los cambios de comportamiento de
las personas obligan a las industrias a cambiar sus modelos
de negocio, planes de comunicacion, marketing y procesos
operativos. Las grandes empresas ya no s6lo compiten con
sus pares, hoy la competencia puede venir desde cualquier
parte del mundo y de empresas de diversos tamanos. La
industria financiera, cuyos modelos de negocio tienen cien-
tos de afios casi sin alteracion, se esta viendo afectada de
la misma forma que el resto de las industrias. Los antiguos
modelos de intermediacion, estan siendo socavados por un
ejército de Startups de todos los tamanos.

He tenido la fortuna de participar en la creacion de Digital
Bank Latam, espacio que se ha convertido en una de las mas
importantes competencias de innovacion Fintech y Banca
Digital en América Latina con operaciones en Chile, Peru,
Colombia, Uruguay, Argentina, Bolivia y desde 2017 Ecua-
dor. Con mas de 400 empresas que participan desde 2012
y los 30 bancos més grandes de la region presentes en sus
actividades. Digital Bank Latam ha permitido que las Star-
tups participantes integren sus soluciones en los Bancos de
la Region. Nuestro principal objetivo es crear espacios de
colaboracion y conexion, para lograr la Innovacion aplica-
da dentro de los Bancos y las instituciones financieras. Este
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objetivo tiene dos beneficiarios, por un lado, las Startups
que muchas veces no tienen la capacidad para llegar a la
persona correcta dentro de las Instituciones y, por otro, las
mismas Instituciones que no tienen la capacidad para incor-
porar Innovacion aplicada en los tiempos y de la forma que
el mercado lo requiere.

Durante estos 4 afos hemos logrado generar innovacion
aplicada en la Banca de Latinoamérica, en servicios de: Pa-
gos Digitales, Automatizacion de procesos en terreno, Solu-
ciones para Banca Empresas, Experiencia Cliente, Biome-
tria, Seguridad, Plataformas Transaccionales, Inteligencia
de Negocios, Mineria de Datos, Banca Pyme, Comunidades
de Negocios, Redes Sociales, Venta Digital, etc.

Todas estas soluciones estan basadas en Innovacion, pero
lo mas importantes es que lo hemos logrado gracias a las
nuevas generaciones de emprendedores del mundo digital.
Las empresas que ya estan vendiendo soluciones fuera de
sus paises de origen, estan transformando a Digital Bank
Latam, en una plataforma para la exportacion y el intercam-
bio de ideas para desarrollar la nueva Banca.

Digital Bank Latam nacio, como la mayoria de los empren-
dimientos, con un gran salto de fe, con un proposito claro
y con buenos amigos que nos apoyaron desde el principio.
Afortunadamente ya tiene mas de 4 afios y ha marcado va-
rios hitos importantes en nuestra region. Esta experiencia
me ha permitido compartir con muchas personas de nuestro
continente e incluso hemos sido invitados a exponer nues-
tro caso en Europa y Estados Unidos. En todo este recorri-
do, hemos ido creando conexiones y aprendiendo de cada
conexion, conversacion, café, charla y simple observacion
de la vida. Estas experiencias son las que me han permitido
escribir este libro.
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Este es un libro, que invita a reflexionar respecto a como
los cambios provocados por la revolucion digital afec-
taran a la industria financiera de Latinoamérica. Ha
sido escrito en base a afos de observacion y vivencias en el
desarrollo de tecnologias para la industria bancaria y bus-
ca ser una provocacion para los ejecutivos de la industria,
las Startups, las empresas tradicionales y los profesionales
que trabajan en este ecosistema en Latinoamérica, para que
sean protagonistas de la creacion de los nuevos servicios
financieros digitales que se orienten en el beneficio de los
pueblos de nuestra region.

Es un mensaje también para los ejecutivos que hoy diri-
gen la industria financiera en Latinoamérica. La opor-
tunidad de responder a las amenazas de los nuevos ac-
tores tecnoldgicos que ofrecen servicios financieros, esta
en el abrir espacios de colaboracion con los emprende-
dores, Startups y talento de nuestra region. Somos una
region rica en innovadores, estd en sus manos el darles la
oportunidad de entender los actuales procesos financieros y
aportar con su talento al desarrollo de los nuevos servicios.
Al abrir estos espacios y dar estas oportunidades, ganaran
por dos lados, por una parte, incorporaran a sus institu-
ciones nuevos conocimientos y, por la otra, apoyaran a
las nuevas generaciones de empresarios para que puedan
hacer negocios en una industria tan importante como la
bancaria.

En la primera parte del libro, revisaremos las tendencias que
estan afectando el comportamiento de los seres humanos.
Empresas como Facebook, Alibaba, Airbnb, Uber, Tesla,
Solar City y SpaceX, entre otras, estan impactando la vida
de miles de millones de personas en el mundo, no s6lo en
la entrega de servicios, sino que con la creacion de platafor-
mas que han permitido a estas personas crear nuevos mo-
delos de negocio, formas de comunicacion y metodologias
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de innovacion. Esta revolucion digital, no es tecnoldgica,
es principalmente social y obliga a un cambio cultural
profundo dentro organizaciones tan tradicionales como
la banca.

La segunda parte del libro, analiza la apariciéon de las lla-
madas empresas Fintech, que entregan servicios financieros
basados en tecnologia, sin tener las pesadas cargas regu-
latorias que tienen los bancos. Algunos ven una lucha de
estas empresas con la banca, otros vemos una oportunidad
de colaborar y de integrar estas plataformas a los servicios
financieros tradicionales para crear los nuevos servicios
financieros digitales. Analizamos las lecciones destacadas
del Modelo Danés de pagos digitales, donde se esta traba-
jando consistentemente en la eliminacion del efectivo tal
como lo conocemos y migrar a toda la economia a una so-
ciedad basada en transacciones digitales.

En la tercera parte, revisaremos casos practicos de innova-
cion en Latinoamérica, destacando aquellas soluciones que
se hacen cargo de la conexién de comunidades digitales,
con los servicios financieros tradicionales. Esta parte tiene
ademas recomendaciones respecto a los principales puntos
de desarrollo de innovacion en los servicios financieros,
destacando el Big Data, soluciones de Pagos, Redes Socia-
les, Educacion Financiera y el desarrollo de APIs bancarias
entre otras tendencias.

Deseo manifestar mi inmensa gratitud a todas las perso-
nas que con su generosidad han permitido que este libro
sea una realidad: a mi hermano Rodrigo Heredia Jerez, un
empresario incansable, amigo y compaiiero, un verdade-
ro emprendedor. A Paola Fuertes, programadora, creadora,
empresaria, innovadora y amiga del alma. A Patricio Silva,
que con sus Digital Bank Latam y su alegria, esta abriendo
espacios de conexion con la Banca a los emprendedores de
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Latinoamérica. A Mario Ernst, que creyd desde el primer
momento en la importancia del cambio cultural y el desa-
rrollo de herramientas de conocimiento para las personas.
Y, por supuesto, a mi madre Maria Gladys y a mi padre
Ramoén Edmundo, profesores normalistas, de los antiguos,
de los que trabajaban para cambiar el mundo, por darme el
regalo de la vida y ser un ejemplo de esfuerzo. Finalmente
a todos los emprendedores latinoamericanos con los que
he tenido la oportunidad de compartir en los Digital Bank,
en las Hackathones, en entrevistas, en reflexiones y en el
desarrollo de servicios para nuestra region, por su ejemplo
y perseverancia, para que nunca se rindan.

Disfruta este libro, despierta, crea, sal a la calle y obser-
va lo que las personas necesitan, vive con ojo de turista,
como si siempre estuvieras de viaje, no entres en la ruti-
na diaria, disfruta cada momento y, por favor, atrévete,
se el protagonista de tu propia pelicula, nunca es tarde
para empezar, sumate a la creacion de la nueva Banca
Digital.

Bogota, 14 de diciembre de 2016
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Introduccion:
Un viaje Digital sin bancos

En los ultimos cuatro afios, he tenido la oportunidad de ex-
poner en varios eventos y conferencias, respecto a la revo-
lucion digital y como los actores no bancarios estdn cam-
biando la forma de desarrollar servicios financieros en el
mundo. Preparando mi viaje a Finovate de Nueva York, la
feria de Innovacion de Servicios Financieros mas importan-
te del mundo, pude ser testigo del como esta revolucion esta
afectando a los Bancos Latinoamericanos.

Una vez que recibi la invitacion a la feria, mi primera ac-
cion fue buscar espacio en los hoteles que recomendaba Fi-
novate. Busqué varias alternativas en Manhattan, pero en
ese momento recordé que mi viaje a Finovate iba a ser con
una Startup colombiana, tal como a Londres viajé con una
Startup chilena, por lo tanto, tenia que ajustarme al presu-
puesto de mi compaiiera de viaje.

Entonces, por recomendacion de mi compafiera, Paola
Fuertes, la CEO de Zyos, revisé en Airbnb.com, un ejem-
plo que uso en mis presentaciones de la revolucion digital.
Busqué varios departamentos que estuvieran en el sector de
la feria, a valores convenientes. Pude chateaer con los due-
fos, mirar su reputacion, los comentarios de otros usuarios,
fotografias, mapas, hasta que me decidi por uno que esta
en Soho, cerca de las estaciones de metro que nos podian
llevar a la feria y a otros lugares de interés en Nueva York.

Para reservar y pagar, me daba la alternativa de usar mis
tarjetas bancarias tradicionales o Paypal. Desde hace un
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tiempo, escribo articulos para medios digitales y me pagan
con Euros en Paypal. Tenia en mi monedero de Paypal fon-
dos en euros y en doélares, por lo que lo elegi como medio
de pago, lo que me facilitd el proceso porque no tuve que
usar mi numero de tarjeta, ni datos personales adicionales
al correo que uso como ID de Paypal. Al dia siguiente, una
vez que los duefios del departamento revisaron mi solicitud
y aprobaron el cargo, Paypal hizo el cargo de la cuenta en
dolares desde mi monedero.

Si analizamos todo este proceso, el Banco como nunca an-
tes en todos mi viajes, estuvo completamente ausente. El
actor principal en todo esto fue Airbnb, que me entreg6 toda
la informacion que necesitaba para mi viaje, Paypal me fa-
cilito el proceso de pago y May, la duena del departamento
en Nueva York, hizo que nuestros dias fueran excelentes.

Por supuesto que cada intermediario cobro su parte, Airb-
nb le cobra su comision a May, la duefia del departamento,
Paypal me cobra por hacer la conversion de Euros a Ddla-
res y, el Banco duefio de la tarjeta a la que tengo ligada mi
cuenta de Paypal...“mmm”, no, el Banco no cobré un solo
peso.

Hace un par de afios, todo lo que ocurrid en esta historia me
habria costado una serie de demoras, llamados telefonicos,
molestias y comisiones. Los pagos que me hacen por escri-
bir mis articulos, me los tendrian que haber pagado con una
transferencia bancaria internacional. La reserva del depar-
tamento la tendria que haber hecho por teléfono y pagan-
do con una tarjeta entregando toda mi informacién. Tal vez
hubiera usado mi agencia de viajes que, sin ir mas lejos, no
piso desde hace unos cuatro afios.

Es importante agregar que toda esta transaccion la inicié
en mi celular, con la App de Airbnb, consultando el saldo

16
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de mi cuenta en Paypal, también en mi celular. Luego me
llegd un SMS de los duefios del departamento en Nueva
York, para luego revisar fotos y mayores detalles desde mi
MacBook Air en el aeropuerto.

En Nueva York todo lo que habia planificado result6 de ma-
ravilla y cuando le comenté a la duefia del departamento
como habia hecho todo el proceso y de la buena experiencia
que habia tenido con Paypal, me recomend6 usar Venmo
(venmo.com), una aplicacion que hace un tiempo viene
funcionando en Estados Unidos y que hoy tiene bastante
éxito entre los jovenes. Su interfaz de usuario es muy ami-
gable, mucho mejor que la App de Paypal, permite compar-
tir pagos con amigos y otras funciones sociales que la hacen
muy fécil de usar. Tal fue su éxito, que hace unos afios fue
adquirida por Paypal.

Este simple y personal ejemplo, es una muestra patente de
los impactos que la revolucién digital esta provocando en
nuestras vidas. Ya no son un ejemplo lejano de Startups de
Silicon Valley o empresas europeas, esto le paso a un clien-
te bancario latinoamericano, que ha comenzado a realizar
servicios financieros fuera de los bancos tradicionales.

17






PARTE 1:
La Revolucion Digital

Para entender el impacto al que hoy estamos enfrentados,
tenemos primero que analizar a qué nos referimos cuando
hablamos de Revolucion Digital. Este concepto que esta
siendo utilizado en varios estudios y presentaciones, no es
de caracter tecnologico, aunque a simple vista asi lo parez-
ca. La Revolucion Digital es una cambio cultural que esta
afectando a gran parte de las sociedades y que tiene 4 pi-
lares principales: el Big Data, los dispositivos moviles, las
redes sociales y el Cloud Computing.

Las personas hoy en dia, han sumado a las plazas tradicio-
nales, centros comerciales y otros mercados, las plazas di-
gitales que, gracias a la movilidad y las redes sociales, han
creado una mezcla indivisible entre comportamiento fisico
y pertenencia digital. Lo digital afecta lo fisico y lo fisico
afecta lo digital, los usuarios no estan dispuestos a vivir en
s6lo uno de los mundos.

AMONG ALL AMERICAN ADULTS, THE % WHo USE THE INTERNET, BY A4E
loo

) //y
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%

2000 2002 2004 2006 2008 20l0 2012 2014
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Tal como se indica en la figura 1, las personas en Estados
Unidos de entre 18 y 49 afios, tienen conexidn a Internet en
casi un cien por ciento. Ademas, se observa un fuerte incre-
mento de conexiones entre personas mayores, estadisticas
que nos hacen cuestionar que el impacto en los servicios y
productos digitales se enmarcara sélo en los denominados
Millennials, que son los jovenes nacidos entre el afio 1980
y el aio 2000.

Es interesante observar en la grafica que mas de la mitad
de las personas mayores de 65 afios usan Internet en sus vi-
das. Mi padre, por ejemplo, que acaba de cumplir 77 afos,
tienen perfil de Facebook, usa Whatsapp y publica constan-
temente informacion de sus intereses y fotografias de sus
viajes en redes sociales. Las personas ya se acostumbraron
a un servicio digital. Palabras como Googlear, Whatsapear
y dar un like, son términos comunes en las conversaciones
de la gente.

INTERNET VSA4E ( ENGAGEMENT ) 4ROWTH Solib
+1% Y/Y =MoBILE @ 3 HOURS / DAY PER USER V5. <I FIVE YEARS A4o, USA

TIME SPENT PER ADULT USER PER DAY WITH DIGITAL MEDIA, USA,
2008 - 2015 YTD
D MoBILE 53
§ ---BVEKToP /LAPTOP oo Do
B oTHER (oNNETCTED DEVI(ES

HOURS PER DAY

2008 2009 2olo 2oll 2012 2013 2014 2015 YTD

A ATy o ), AT, 4151~ ) T Tk AN S NG ST Ak N, A NS AT D TARET: e S T
e A M 1 T T A0 5 N3 A T T T T A, S WG

Un adulto en Estados Unidos pasa sobre 5 horas diarias
conectado a Internet y, de esas 5 horas, més de la mitad lo
hace mediante una conexion movil. Estas estadisticas que
se repiten en alguna medida en Latinoamérica, estan de-
mostrando que esta tecnologia estd provocando cambios

20



La Revolucion Digital

en el comportamiento social de las personas de todo el
mundo.

FA(EBooK IN(. DOMINATES THE So(IAL MEDIA LANDS(APE

Mothly active users of selected social networks and messaging services

[ FACEBook IN(. D TENCENT INC. [ oTHerRs

o (7) )
wrser © [ -
weseraer. (27) [ - 1

vt () R

-
nsean (©) () 5 M

W & [ ) som

swronT (L) [ ) om

webo @ [ ) mM

mizsT @) [ won

w () [Janu

* Latest available data (Dec. 2015 - Jun. 2016)

@@@ ** Estimate

StatistaCharts  Sources: Company Information; Statista Digital Market Outlook Sta'hsta 5

Facebook y su impacto

Si tuviera que nombrar a una empresa lider en esta revo-
lucion, definitivamente elijo a Facebook. Todo su ecosis-
tema hoy esta presente en la vida de mas de 1.700 millo-
nes de personas en todo el mundo. Facebook Whatsapp
y Messenger, son aplicaciones obligadas en nuestros dis-
positivos moéviles y computadores personales. Las 3 apli-
caciones que dominan el escenario social en el mundo,
son de Facebook INC, pero no hay que perder de vista el
impacto que tiene WeChat en China y el resto de las redes
sociales, que si bien aparecen lejos de Facebook en la can-
tidad de usuarios, estan presentes la mayoria de ellas en
mas de 200 millones de personas cada una.

21
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Recuerdo que el afio 2012 estaba en Silicon Valley cuan-
do Facebook compr¢é a Instagram y el afio 2014 estaba en
Barcelona viendo una conferencia de Mark Zuckerberg en
el Mobile World Congress, cuando se compr6é a Whatsa-
pp. Todas estas acciones de compra siempre tenian variadas
criticas por parte de los analistas, criticas que se han desva-
necido a la luz de los resultados de la empresa. Las criticas
venian principalmente por los altos precios que pago6 Face-
book en esas compras, pero si miramos hoy y analizamos
lo que compro, queda claro, la movilidad. Las personas en
2012 comenzaban a vivir su vida intensamente en los dis-
positivos moviles y Mark Zuckerberg queria que saltaran
de una aplicacién a otra de su ecosistema. Su proposito
queda claro en la presentacion que hizo este afio 2016 para
la vision de los siguientes 10 afios de Facebook. “Darle a to-
dos el poder de compartir cualquier cosa con quien quiera”.

4IVE EVERYONE THE PoWER To SHARE
ANYTHING WITH ANYoNE.

facebook

Las empresas de esta revolucion digital no se mueven por
misiones o grandes declaraciones, hoy se mueven por pro-
positos. El fuerte proposito de Facebook de dar a las per-
sonas el poder de compartir, estd transformando nuestras
vidas, directa e indirectamente. La vision de crear un Eco-
sistema, es también un fuerte detonante de estos buenos re-
sultados.
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FA(eBook
10 YEAR ROADMAP (oNNe(TIVITY @

DRONES ) (" SATELLITIES ) (" LASERS
TERRESTRIAL SolUTioNS TEL(o INFRA FREE BASICS

Al

ViSloN ) (LANGUAGE
Ve @ HI3 a8 @ REASONING ) ( PLANNING
st (@) witsane &) 0
MoBILE VR ) ( RIFT
FA(EBOOK @ GKDVPS ,NSTMRAM Tou(H So(IAL VR ARTE(H

E(ofYSTEMS PRODU(TS TE(HNoLoGIeS

En este libro donde reflexiono respecto del futuro de los
servicios financieros en Latinoamérica, una vision de Eco-
sistema es interesante como punto de atencion porque, a
mi juicio, una vision de Ecosistemas le vendria muy bien a
los bancos. Mas adelante reflexionaremos sobre los Bancos
como Redes Sociales Privadas, pero sigamos con Facebook.

El Roadmap de Facebook se centrard en reforzar el Ecosis-
tema en los proximos 3 afos, permitiendo sentar las bases
y la tierra fértil, para luego conectar los productos, que se
espera tengan su madurez de interconexion y desarrollo en
los siguientes 5 afos. Mirado asi suena bastante logico y
coherente porque si miramos los productos separados, pue-
den que no hagan sentido, pero unidos a un Ecosistema, de
la misma forma como nos ensefian la biologia, cada compo-
nente refuerza el ecosistema y por consiguiente se refuerza
a si mismo.

Todo este ecosistema necesita de nuevas tecnologias y es
ahi donde veremos en los préoximos 10 afios el desarrollo de
la conectividad, parte fundamental para mantener viva esta
estrategia. Recordemos que Zuckerberg, es fuerte impulsor
del proyecto Internet.org, que tienen como proposito el dar
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conexion a Internet a todos los rincones del mundo. Para
eso esta utilizando drones, satélites, aviones, etc.

Otra de las tecnologias clave para seguir proyectando el
Ecosistema, es la inteligencia artificial. Recuerdo en mi ul-
timo viaje a Silicon Valley, que la competencia desatada de
recursos humanos entre Google, Facebook y el resto de las
empresas del Valle, es por los programadores y cientificos
de inteligencia artificial. En el caso de Facebook, la gran
cantidad de informacién que dia a dia dejamos en sus pro-
ductos, comportamientos, conexiones, estados y un sinni-
mero de datos, estan siendo analizados por estos programas
de inteligencia artificial que en el futuro cercano permitiran
crear nuevos servicios y ofertas con las que Facebook siga
incrementando su poder en el mundo.

Finalmente, el foco en la Realidad Aumentada, permitira
a todo el Ecosistema de Facebook conectar sus productos
en mundos virtuales. Hace un par de semanas vimos una
muestra de una conferencia donde utilizando los cascos de
realidad virtual, asistimos a una video conferencia en mul-
tiples lugares, con diferentes personas y sintiéndonos que
estabamos cara a cara.

Facebook esta tomando cada dia un poder mas omnipresen-
te, recordemos por ejemplo, el impulso que ha dado a las
celebraciones de dias especiales. En abril de este afio estaba
en Montevideo en el Digital Bank de Uruguay y un amigo
de Portugal me mostrd una foto de sus hijos saluddndose
por el dia del hermano. Yo nunca habia escuchado de un dia
del hermano, pero luego vi una foto de Mark Zuckerberg en
su perfil de Facebook con sus hermanos cuando eran peque-
fos, saludandolos e invitando a todo el mundo a celebrar
este dia especial.
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Hoy Facebook es el pais mas grande del mundo y su pre-
sidente define lo que debemos celebrar. Esta ultima frase
parece un poco de sarcasmo, pero no me dejo de asombrar
por el fondo de verdad que tiene.

Los unicornios empresariales

En Estados Unidos y sobretodo en Silicon Valley, les gusta
ponerle nombres especiales a las empresas destacadas. Un
Unicornio en el mundo de las Startups, es una empresa con
una valoracion bursatil de mas de 1 billon de dodlares. Esta
revolucion Digital ha permitido la creacion de varios de es-
tos unicornios, como se ve en la siguiente grafica. Empresas
como Uber, Airbnb, Sanpchat, SpaceX por nombrar algu-
nas, son empresas con menos de 15 afnos y que hoy superan
en valoracion bursatil a empresas tradicionales que hasta
hace poco eran las estrellas de Wall Street.
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Airbnb

No voy a analizar a todos los Unicornios, pero si me gusta-
ria destacar el impacto de una de estas empresas para ejem-
plificar lo que puede ser el futuro de los servicios financie-
ros y el impacto que éstas pueden tener en los bancos.

Airbnb fue fundada el afio 2008 en San Francisco y hoy se
ha transformado en la plataforma de “hoteleria” mas impor-
tante del mundo, sin ser duefia de un solo hotel. Ha trans-
formado completamente la forma en que las personas estan
alojando hoy en sus viajes. Hay estadisticas que indican que
si una persona usa Airbnb, la probabilidad de que utilice un
hotel tradicional en su proximo viaje, es del 50%. Yo soy
un usuario habitual de Airbnb, he usado sus servicios para
viajar a Nueva York como lo relaté en el inicio, a Buenos
Aires, Copenhague, Silicon Valley, entre otros. En mi opi-
nioén, el éxito de Airbnb radica en que es una plataforma
pensada 100% en el usuario. La integracion entre las fo-
tos, el mapa de los lugares, los valores, la valoracion de las
personas que arriendan, las estrellas, los comentarios y la
conexion con los medios de pago, es una experiencia com-
pleta. Hasta el momento no he encontrado puntos de falla
en sus servicios. Deténgase a pensar que todo lo que relaté,
es respecto a la plataforma digital, no al servicio de fondo
que es el alojamiento en casas, piezas y departamentos de
desconocidos. El gran impacto de estos intermediadores, es
el manejo de la informacion y la coherencia entre cada una
de las opciones de la plataforma. Si analizamos su gréfica,
donde las fotografias ocupan mas del 60% de la interfaz de
usuario, con opciones simples, sin preguntas de mas y con
varias recomendaciones que estan basadas sobre el perfil y
comportamiento, dan como resultado una experiencia muy
intuitiva y agradable.
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Pero Airbnb no siempre fue el sitio exitoso que es hoy, ade-
mas del importante apoyo que recibi6 de la aceleradora Y
Combinator, en sus inicios la interfaz de usuario era muy
basica, como la mayoria de los sitios de hoteleria, pero uno
de los fundadores que habia estudiado Design Thinking, los
impulso a utilizar esta herramienta para analizar por qué
el crecimiento en los usuarios estaba estancado. Volaron
a Nueva York y comenzaron a visitar a sus clientes y los
usuarios que arrendaban los departamentos. Observaron
cada una de las acciones y concluyeron que la calidad de
las fotografias no permitia a los usuarios tener claridad de
doénde se iban a hospedar. En un hotel, uno tienen la segu-
ridad de que hay ciertos estandares, pero cuando voy a al-
quilar un departamento o un espacio en éste, quiero tener la
mayor cantidad de informacion de como es el lugar. Piense
que muchas veces se esta quedando junto a otras personas
en un lugar sin estandares conocidos. Desde ese momento
modificaron su disefio y sus politicas de publicacion, exi-
giendo una alta calidad y estandares en las fotografias. Esto
sumado al manejo de la informacion, valoraciones y medios
de pago, trajo como resultado un aumento significativo de
las visitas de los clientes.
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Cada vez que entro a Airbnb, pienso en las experiencias to-
talmente opuestas que tengo en los sitios y aplicaciones de
los bancos donde soy cliente. Las “plazas Digitales” como
Airbnb, estan desarrolladas de tal forma que la experiencia
no tiene fricciones y los servicios financieros estan insertos
en el viaje, yo no tengo que salir de mi “plaza digital” para
entrar al Banco y pagar.

Para la Bancay los servicios financieros, esta reflexion tiene
varios puntos de atencion, por un lado, el desarrollo de las
plataformas digitales debe estar enfocado cien por ciento en
el usuario, suena extrafio decirlo, pero hoy las plataformas
bancarias estdn mas orientadas al proceso y a la normativa
que al usuario y ese es uno de los principales errores de los
canales bancarios. Otro punto relevante, es considerar acti-
vamente el Big Data, la inteligencia social y la movilidad en
sus desarrollos, mas adelante ahondaré en estos conceptos,
pero son tecnologias que unidas hacen una gran diferencia.
Finalmente, insistir en las “plazas digitales”, los Bancos de-
ben pensar en la conexién como Ecosistemas, conectando-
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se a otros Ecosistemas. Los Bancos como Plataformas que
permitan en forma “invisible” la conexion a estas nuevas
“plazas digitales” donde las personas estan viviendo debe
ser uno de los focos fundamentales en el desarrollo de los
nuevos Servicios.

La competencia, por el tiempo en el que pasan los usuarios
en estas plataformas, es injusta para la Banca. Es injusta
porque los bancos son aburridos y Facebook es entreteni-
do, Facebook no me cobra y los bancos si, Facebook me
regala videos para mi cumpleafios y los bancos en algun
momento me mandan un mail de cumpleafios, con algunos
errores en las fechas. Lo sé, estoy siendo exagerado, no se
pueden comparar los servicios porque un banco presta ser-
vicios financieros y Airbnb no, lo sé, lo escucho todos los
dias cuando reflexiono de estos temas con mis amigos ban-
carios de Latinoamérica. Pero pensemos un momento: ;a
qué distancia esta Airbnb de comenzar a ofrecer servicios
financieros? Por un lado, tienen toda la informacion de las
personas que hoy arriendan su casa o departamento a terce-
ros, tienen ubicacion, recurrencia, montos de ingresos, co-
mentarios, valoraciones. Si pensamos un momento, puede
analizar cudles son los mejores “socios” de su plataforma,
socios a los que, basados en la informacion, les podria co-
menzar a ofrecer seguros, ahorros, e incluso créditos para
que se compren otras casas, recomendarles lugares donde
no hay oferta y, como son buenos socios, darles la mejor
opcion para arrendar los espacios. Wow! ya se me ocurrie-
ron varias ideas, necesito una Startup para desarrollarlas!
Calma no nos adelantemos.
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La Gig Economy y la economia colaborativa

Otra de las consecuencias de la revolucion digital es la
llamada Gig Economy. La Gig Economy, es la economia
de los trabajos Freelance o “pitutos” como les decimos en
Chile. Para mi que soy programador, ha sido siempre algo
natural, que yo también practiqué varias veces.
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para trabajos esporadicos en los que aportaremos todo lo necesario para la actividad
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Tienes un trabajo formal y, en paralelo, generalmente en
las tardes, luego de salir de tu trabajo, haces otro trabajo
que te ayuda a aumentar tus ingresos. Esto que es habitual
en Latinoamérica, hoy se ve multiplicado con Redes como
Uber, Airbnb y otras que estan permitiendo a las personas
generar ingresos adicionales para sus familias. Incluso los
candidatos presidenciales de Estados Unidos, han toma-
do conciencia del impacto de estos trabajos en sus discur-
sos, porque en muchos casos, no hay pago de impuestos y
seguridad social. La propia Hillary Clinton ha dicho que
son modelos de trabajo con los que tendremos que con-
vivir, pero que deben ser perfeccionados, para conside-
rar el pago de los impuestos y seguros correspondientes.

N

El tema en nuestra regioén es mas delicado, porque muchas
de estas actividades se estan convirtiendo en el trabajo prin-
cipal de las personas. Con la crisis de las materias primas,
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los empleos en nuestros paises se han visto afectados y cada
vez veo mas conductores de Uber que en Chile antes eran
conductores de camiones mineros. Hoy su unico trabajo es
Uber y no pagan seguridad social, ni impuestos. Lo mas
delicado, a mi juicio, es que no estan aportando a los fondos
de pensiones, ni a los seguros de salud, con el impacto que
esto puede tener en sus futuras jubilaciones y atenciones de
emergencias médicas.

En varios talleres de trabajo, ya estamos considerando a
este tipo de economia como una oportunidad para el de-
sarrollo de servicios financieros. Estamos trabajando, por
ejemplo, en la creacion de un seguro de lucro cesante para
los conductores de este tipo de servicios. Esto es aun un
experimento, pero como indicamos en la seccion anterior,
la banca debe estar en las “plazas digitales” donde las per-
sonas estan pasando sus vidas hoy y estos tipos de trabajos
que antes eran complementarios, hoy se estan transforman-
do en principales.

El ejemplo anterior, es una muestra de los nuevos estadios
donde debe comenzar a trabajar la banca para el desarrollo
de sus servicios financieros. Debe entender las nuevas for-
mas de comportamiento social y las nuevas formas de eco-
nomia que la revolucion digital estd permitiendo desarrollar.

Alibaba

Otro de los Superhéroes de la revolucion Digital, es Jack
Ma, fundador de Alibaba. Esta plataforma de Ecommerce
se ha transformado en la mas grande del mundo, desplazan-
do en tamano y valoracion bursatil a empresas como Ama-
zon.com, Walmart y JP Morgan, entre otras.
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Tal como Facebook, el grupo Alibaba ha desarrollado un
Ecosistema que Jack Ma denomina el “tridngulo de hierro”,
compuesto por las plataformas de Ecommerce, los medios
de Pago con Alipay y los canales de distribucion. Este tridn-
gulo le estd permitiendo dominar desde China el comercio
electronico del mundo.

Este consorcio ha roto varios paradigmas que para mi son
importantes lecciones para la banca. Por un lado, la impor-
tancia que ha dado Jack Ma al respeto de las culturas locales.
Alibaba resistio la competencia de EBAY, Amanzon, Yahoo
y el resto de los gigantes de Internet, con un importante
foco local, respetando las costumbres chinas del comercio
electronico y las formas de buscar productos. Cuando uno
mira la interfaz de usuario de los sitios de Alibaba, parecen
graficamente recargados y con poca preocupacion por el di-
seflo, pero eso es porque estamos juzgandolos con el “0jo”
occidental. A los consumidores chinos les gusta esa forma
de publicidad, pop ups y colorido que tienen los sitios. Bas-
ta recordar las calles chinas y sus letreros luminosos.
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Taobao, es el sitio que permite a los pequefios y micro co-
merciantes vender sus productos a China y al mundo. En la
actualidad existen mas de 700 aldeas Taobao, las cuales tie-
nen una media de 2,5 empleados y un tercio de los propie-
tarios son mujeres. Los comerciantes no tienen que pagar
a Alibaba para vender sus productos y el sitio es comple-
tamente gratis para que el que vende y para el que compra.

Es un buen ejemplo para los Bancos en Latinoamérica, que
tienen muchos clientes micro y pequefios empresarios, que
no tienen las capacidades para desarrollar el comercio elec-
tronico. Alibaba usa sus capacidades, las que pone a dis-
posicidon de estos comerciantes, permitiéndoles vender y
cobrar mediante Alipay. El modelo de negocios de Taobao
es cobrar por publicidad y en la medida en que la base de
usuarios fue subiendo, lograron aumentar el atractivo para
los anunciantes. Los bancos en este caso, pueden proveer
sus plataformas de usuarios, para que sus micro y peque-
flas empresas vendan sus productos mediante el comercio
electronico. No basta con disponer del sitio de ecommerce,
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lo importante es proveer un mercado que esté en capacidad
de comprar los productos de las empresas. Los bancos tie-
nen la tecnologia, los clientes y los medios de pago, casi el
“triangulo de hierro” de Jack Ma.

Elon Musk y el impacto
de la ingenieria “dura”

Elon Musk, uno de los mitos vivientes de Silicon Valley,
es un tipo especial, trabajador incansable, obsesionado, que
ha vivido enfocado en sus suefios de nifio de conquistar el
espacio exterior, estd impactando en 3 frentes principales
el futuro de nuestra humanidad. Este sudafricano gand a
los 12 afios un concurso de programacion de videos jue-
gos en su natal pais, para luego mudarse a Canada y entrar
como trabajador ilegal a Estados Unidos. Desde pequefio
ha tenido el suefio de ser uno de los primeros humanos en
llegar a Marte y darle la posibilidad al hombre de ser un ser
multiplanetario. Su segunda Startup fue X.com, que luego
se fusiond con Paypal, permitiéndole ganar por la venta de
esta empresa a eBay, 180 millones de dolares para su for-
tuna personal. Con ese dinero se propuso crear la Startup
Space X, enfocada en el desarrollo de viajes espaciales para
cumplir su suefio de llegar a Marte.
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En la creacion de Space X, utilizo todas las técnicas apren-
didas en Silicon Valley, Lean Startup, Desarrollo 4gil, me-
dicion y pivoteo, estructuras dinamicas y foco en resultados
rapidos que puedan ser medidos. Si uno mira la evolucion
en el desarrollo de los cohetes de Space X, se ve claramen-
te la seguidilla de pruebas y fallas que permitieron el afio
2015 que sus cohetes pudieran despegar, lanzar los satélites
de sus clientes al espacio, en 10 minutos volver a la tierra
y aterrizar el cohete en forma vertical en una plataforma
terrestre o maritima. Estas innovaciones han posicionado a
Space X como lider en el negocio de lanzamiento de satéli-
tes con importantes contratos de la NASA y varios clientes
de Europa, Asia y Estados Unidos. En esta competencia,
so6lo se enfrenta a paises, como China y Rusia, que también
desarrollan negocios en este ambito. Lo impresionante es
que Space X es una empresa privada, que ha logrado dis-
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minuir considerablemente los costos en el desarrollo de la
carrera espacial.

Pero eso no es todo, para poder realizar viajes espaciales de
largo aliento, se necesita otro tipo de energia y en este punto
Elon Musk ha invertido parte de su fortuna en Solar City,
una Startup que trabaja para el desarrollo de tecnologias que
permitan aprovechar la energia solar. Uno de sus proyectos
mas interesantes es el de las baterias Power Wall. Estas ba-
terias, junto con las placas solares para techos de las casas,
permitiran a las familias prescindir de la infraestructura de
redes eléctricas como las conocemos actualmente. Este im-
portante avance, significard un cambio fundamental en el
negocio de la energia. De la misma forma como en Space
X, las técnicas de innovacion, pruebas, co creacion de solu-
ciones y el compartir las patentes, ha permitido, en menos
de dos afios, optimizar el proceso de almacenamiento y au-
tonomia de estas baterias, haciendo cada vez mas posible el
suefio de las energias renovables a costos accesibles.

Finalmente, su tercera gran Startup es Tesla Motors, empre-
sa lider en la fabricacion y comercializacion de automdviles
eléctricos, que al igual que los casos anteriores, se ha visto
beneficiada de las técnicas de innovacion que destacamos
anteriormente. Esta empresa inmersa en el Ecosistema que
ha creado Elon Musk, se beneficia de las tecnologias de So-
lar City para el desarrollo de sus baterias y para la recarga
de los automoviles en Estados Unidos.

36



La Revolucion Digital

Nuevamente estéd presente la vision de un ecosistema cola-
borativo que le permite a cada una de sus partes innovar y
desarrollar negocios que luego son utilizados por sus otros
componentes. La utilizacion de las “metodologias de Sili-
con Valley” para el desarrollo de culturas y servicios, ha-
cen parecer a las oficinas de estos equipos de trabajo como
grandes centros de desarrolladores y hackers, como los de
Facebook y Google. Elion Musk es uno de los grandes em-
presarios de nuestro tiempo, ha servido de inspiracion para
el personaje de Tony Stark en Iron Man y para la creacion
de movimientos como el uso responsable de la Inteligen-
cia Artificial y el desarrollo de energias renovables que no
dafien el planeta.

La creacion de una cultura de innovacion en grandes pro-
yectos, es uno de los ejemplos que debemos considerar en
el desarrollo de los servicios financieros. Ademas del tema
cultural, el cambio en estas industrias también es un llama-
do a la Banca para desarrollar servicios financieros que, por
ejemplo, permitan a sus clientes Pyme o Empresas el inver-
tir en este tipo de tecnologias para mejorar sus procesos.

Esta primera parte nos deja como conclusion que la creacion
y el reforzamiento de ecosistemas es clave para el desarro-
llo de la innovacion. El colaborar incluso con la compe-
tencia, lejos de ser una debilidad es parte de una estrategia
que permite a las empresas desarrollar nuevos mercados. La
mirada de estas empresas como Plataformas que permiten
que otros componentes, usuarios, clientes e incluso compe-
tidores se apalanquen sobre ellas, es parte de un movimien-
to que cobra cada vez mas fuerza. La banca y las empresas
que desarrollan servicios financieros en Latinoamérica tie-
nen una posicion privilegiada para cambiar su foco y pensar
en la creacion de Ecosistemas con sus clientes, Startups y
actuales proveedores.
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PARTE 2:
Los servicios financieros
Digitales

La revolucion digital, sobre la que hemos reflexionado en
la primera parte de este libro, ha sido terreno fértil para la
creacion de los servicios financieros digitales. Una indus-
tria como la bancaria, que en su esencia no ha cambiado en
cientos de afios, esta viendo poco a poco como las nuevas
tecnologias, tendencias y el comportamiento de las perso-
nas, estan afectando sus modelos de negocios. Sin ir mas
lejos, el propio Elon Mask particip6 en la creacion, de la
que es hoy, una de las empresas de servicios financieros
digitales mas importantes del mundo, Paypal. El modelo de
X.com, la empresa que cre6 Musk, buscaba en su propo6sito
inicial redefinir el modo en que las personas acceden a los
servicios financieros, creando una cuenta intermediaria que
permitié que los usuarios no tuvieran que ingresar los datos
de sus tarjetas de crédito en el incipiente mercado de las
ventas por Internet, lo que comenzo a facilitar este tipo de
comercio. Este mismo modelo habian creado Peter Thil y
sus compaieros en Paypal. En el afo 2002 decidieron fu-
sionar las empresas, dando paso a una empresa iconica en
el mundo de los servicios financieros digitales y a un gru-
po de emprendedores que ha sido denominado como “La
Mafia Paypal”, porque sus fundadores han participado en
la creacion de otras Startups de renombre, como Linkedin,
Twitter, los primeros inversionistas de Facebook, Space X
y Tesla Motors, entre otras.
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Hoy conocemos a estos intermediadores financieros como
las empresas Fintech, palabra que viene de la unién de Fi-
nancial y Technology. Empresas que utilizando la tecnologia
estan desarrollando servicios financieros que usan muchos
de los conceptos que desarrollamos en la primera parte.

El mercado Fintech

Escuchamos con mayor fuerza la irrupcion de las llamadas
empresas Fintech, una amenaza cada vez mas real para el
mercado financiero en Latinoamérica. Un movimiento que
naci6 en Estados Unidos y que engloba a las empresas tec-
nologicas que desarrollan servicios financieros, sin necesa-
riamente ser bancos. Estas empresas, en general, se especia-
lizan en algln tipo de servicio, son agiles, se mueven muy
rapido, estan cerca del cliente final y la mayoria de las veces
en forma de Apps en los celulares de los usuarios.

Ejemplos como el de Transferwise en Reino Unido, Cum-
plo en Chile, Simple en Estados Unidos y Number26 en
Alemania, nos muestra que este movimiento llegd para
quedarse. Son aplicaciones que estan entregando servicios
financieros, con tasas menores a las que acostumbran a en-
tregar los Bancos, sin oficinas fisicas y con canales 100%
digitales.

La inversion global en la actividad relacionada con Fintech
se ha triplicado en el tltimo afno de US$ 4 billones a US$ 12
billones y las proyecciones de inversion mundial anual se
proyecta que llegaran a US$ 46 billones en 2020. Goldman
Sachs ha pronosticado que US § 4,7 trillones en ingresos
por servicios financieros tradicionales estan potencialmente
en riesgo de ser desplazados a nivel mundial, por las em-
presas de tecnologia que estan desarrollando servicios fi-
nancieros.
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Este importante mercado, es tan atractivo que Nueva
York, Silicon Valley y Londres, se disputan fuertemente el
transformarse en la capital mundial de las empresas Fin-
tech. David Cameron cuando era primer ministro, decla-
raba que “Nuestra vision para 2020 es que el Reino Unido
sea el entorno mas favorable a la inversion para Fintech
a nivel mundial, atrayendo a US$ 4 billones de inversion
de riesgo y USS$ 4 billones de dolares de inversion insti-
tucional en fondos de riesgo corporativo, aceleradores y
programas de innovacion”.

Cuando comencé a mostrar en mis charlas la amenaza que
podian significar los actores no bancarios para la industria
financiera, existia un clima de escepticismo y de negacion.
La mayoria de las conversaciones concluian que las cifras
eran insignificantes y no representaban una amenaza real
para la industria financiera, sin embargo, la realidad llego
mas rapido de lo que muchos pronosticaron y hoy podemos
ver cifras concretas de estas amenazas para el ecosistema
bancario.

Usando un ejemplo que me gusta mostrar en mis charlas,
los 20 mayores proveedores no bancarios de transferencia
de dinero con sede en el Reino Unido manejan en la actua-
lidad mas de £ 40 mil millones en intercambio internacional
de divisas por ano. El ahorro para los clientes es de mas de
£ 900 millones de libras anuales, segun datos compilados
por FXcompared. Mientras que los bancos del Reino Unido
cobran un promedio de 3,6% en una transaccion de £10.000
en comparacion con un promedio de apenas 0,9% de comi-
sion en los proveedores no bancarios.

Transferwise, el unicornio Inglés, es el nimero uno en los
servicios de transferencias internacionales. Su plataforma
permite realizar transferencias a mucho menor costo que
los bancos, usando lo que se denomina la “inteligencia so-
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cial”. Si una persona quiere transferir dinero de Londres a
Madrid, el sistema no hace una transferencia internacional
como lo hacen los Bancos, lo que hace es buscar quienes
quieren transferir de Madrid a Londres y busca las mejores
compensaciones de dinero, para terminar haciendo trans-
ferencias locales, haciendo creer al usuario que fue una
transferencia internacional. El modelo es tan sencillo, que
muchas veces me pregunto por qué no hemos desarrollado
algo similar en Latinoamérica. La respuesta esta en las re-
gulaciones bancarias en nuestros paises. En Europa Trans-
ferwise abre cuenta en los paises donde tiene servicio y se
queda con el dinero de los usuarios para hacer la compensa-
cidn, es decir, estd haciendo intermediacion financiera.

Por su lado los Bancos y las instituciones financieras ya
estan reaccionando ante estas amenazas. Inicialmente co-
menzaron grandes proyectos de transformacion, reempla-
zando sus sistemas Core o plataformas base, sin embargo el
vertiginoso ritmo de los avances tecnoldgicos han dejado a
muchos bancos a medio camino para reaccionar ante estos
desafios. Hemos visto la creacion y desaparicion de areas
de innovacién, cambios de plataformas, renovacion de eje-
cutivos y programas de transformacion cultural. Algunos
bancos incluso, han comenzado a crear organizaciones di-
gitales paralelas al Banco principal.

Un camino complementario que esta permitiendo a los ban-
cos avanzar en forma incremental en el desarrollo de servi-
cios digitales, ha sido la incorporacion de una plataforma de
manejo de APIs, que permite conectar al Banco con aplica-
ciones externas de una manera flexible y sin impactar a los
sistemas Core.
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Las plataformas de API
en los Servicios Financieros

La sigla API significa ‘Application Programming Interface’
y es un conjunto de reglas que permiten a diferentes sis-
temas comunicarse entre si, sin la necesidad de reescribir
los codigos de los sistemas base. De esta forma los ban-
cos, pueden darle una nueva vida a sus antiguas platafor-
mas Core, con una capa intermedia que permita gestionar
la comunicacién de sistemas externos con las plataformas
del Banco.

Este modelo tiene una serie de ventajas, en lo que se refiere
a la flexibilidad de incorporar nuevas funciones o servicios
al Banco, sin necesidad de esperar por grandes plazos de
desarrollo, ni de reemplazar la tecnologia que hoy tienen las
instituciones financieras.

Uno de los pioneros en la apertura de estas plataformas ha
sido el Gobierno Britanico, que ya en 2013 hizo un estudio
en el que instaba al sistema financiero inglés, a aumentar la
competencia para mejorar el acceso a los datos de crédito de
las Pymes. Cuando uno le pregunta a los Bancos cuél es uno
de sus principales activos, la respuesta tiene que ver con los
datos de sus clientes. Este estudio da vuelta esa respuesta,
concluyendo que los datos histéricos del comportamiento
de pagos son del propio cliente y es ¢l quien puede decidir
con quien compartirlo. Hasta hoy vemos muchas empresas
que centralizan esa informacién y en muchos casos son de
propiedad de los mismos bancos.
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El estudio va un paso mas alla y les pide a los Bancos uti-
lizar, por ejemplo, el protocolo OAUTH 2.0 y las platafor-
mas de API, para que sea el propio cliente que decida com-
partir su informacion con terceros, que no necesariamente
son otros bancos. El objetivo de compartir la informacion
de esta forma, es hacer casi inmediato el acceso a terceros
para que analizando estos datos, puedan entregar acceso a
crédito, abriendo la competencia en forma impensada hasta
hace unos afos.

La recomendacion del Gobierno Britanico del uso de proto-
colos para los Bancos, que hasta hace poco eran utilizados
solamente por las empresas como Facebook, Twitter y otras
empresas digitales, es un caso que muestra en forma con-
creta el impacto de las nuevas tecnologias en el desarrollo
de los servicios financieros. Todo esto estd permitiendo una
serie de acciones, en las que se destacan las siguientes ini-
ciativas:

Facebook API: Uno de los grandes precursores del desarro-
llo de soluciones via API es Facebook, que en cada una de
sus convenciones para desarrolladores muestra las nuevas
tecnologias que permiten la conexién de terceras aplicacio-
nes a su plataforma. Este tipo de arquitectura, ha permitido
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que Facebook se transforme hoy en dia en un generador im-
portante de ingresos, sin necesidad de desarrollar todas sus
funcionalidades con equipos internos. La vision de Mark
Zuckerberg de transformar a Facebook en un Ecosistema,
ha dado sus frutos. Este ecosistema permite la conexién
de empresas que generan sus ingresos y que a su vez
le permiten a Facebook aumentar la atraccion de los
usuarios y el tiempo que pasan navegando por la red
social. Este es un gran ejemplo para la industria finan-
ciera, que mediante una estrategia similar, puede invitar
a terceras empresas a que se conecten a sus plataformas,
usen sus datos y generen nuevos modelos de negocios, en
los que el banco también se vea beneficiado.

Hackathones Bancarias usando APIs: Me extenderé mas
adelante en este punto, pero un caso de éxito, fue el Banco
de Chile en su Hackathon del afio 2015, que desarrollé una
capa API para que los equipos que participaron de su Desa-
fio Fintech pudieran, por un lado, realizar consultas a datos
especificos de un cliente y, por otro, ejecutar transacciones
de pago y transferencia. Estas facilidades permitieron a los
equipos desarrollar interesantes aplicaciones en las 48 ho-
ras que durd la competencia, sin que el Banco tuviera que
modificar el codigo de sus sistemas base.

Open Bank Project: Esta plataforma alemana, provee las
facilidades para conectar la data de los Bancos con aplica-
ciones de terceros, mediante protocolos seguros y una capa
de gestion de API, que independiza a los sistemas CORE
del Banco de las aplicaciones de terceros. De esta forma,
la capa intermedia es la que se encarga de estandarizar la
comunicacion y hacer conversar a las aplicaciones externas
con los sistemas base. Esto aumenta la velocidad de inno-
vacion y contacto con los clientes, ya que no es necesario
esperar desarrollos dentro de las plataformas del Banco.
Toda esta comunicacion, esta reglamentada por una serie
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de protocolos que deben ser respetados por las aplicacio-
nes que deseen la conexion. De la misma forma el Banco,
tienen el control para autorizar el acceso de sistemas a sus
plataformas internas.
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La incorporacion de estrategias de API en la industria finan-
ciera, es un camino que entregara a los bancos la flexibilidad
necesaria para conectar esas nuevas tendencias a sus plata-
formas tradicionales, permitiéndoles una renovacion e in-
corporacion de innovacion que de otra forma tardaria afios.

Dinamarca, la sociedad sin efectivo

En la ruta de la digitalizacion de los servicios financieros,
habia tenido la oportunidad de revisar en varios foros el caso
de Dinamarca y los paises nordicos que estan desarrollando
varias acciones para eliminar en el corto plazo el uso de
efectivo. En mayo fuimos invitados al Copenhague Fintech
Innovation and Research, una organizacién danesa sin fines
de lucro, que tiene como foco principal el fomentar la inves-
tigacion del fenomeno Fintech y conectar la innovacion en
los servicios financieros de Dinamarca, a vivir en pleno el
fenémeno digital en el pais. Cuando comparto las experien-
cias que vivi alla con mis colegas de Latinoamérica, lo pri-
mero que me dicen es “bueno, eso se puede hacer porque es
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Dinamarca”. Personalmente creo que hay varias lecciones
que podemos sacar de ese modelo y estoy convencido que
muchas de esas acciones son replicables en nuestra region.

Lo primero que me llamo la atencion es la infraestructura
de las maquinas que leen tarjetas y los terminales autoser-
vicio para el transporte. La mayoria usa tarjetas para sus
transacciones y las maquinas que leen las tarjetas tienen la
capacidad de leer EMV, NFC y Banda magnética. No en-
contré problemas de sefial y las conexiones eran rapidas y
me permitian auto atenderme en la transaccion.

Pero no iba a Dinamarca a ver como pagaban con tarjetas,
mi espiritu innovador me pedia mas. Coordinamos una re-
union con la gente de Danske Bank, el mayor Banco de
Dinamarca y creadores de Mobile Pay, la solucion de pagos
moviles mas importante del pais. Dinamarca tiene cerca de
5,5 millones de habitantes y Mobile Pay lo usan mas de 3
millones de personas. Es aceptado en 24 mil comercios y
procesa anualmente 90 millones de transacciones. El dato
que mas me interesd es que dos tercios de los usuarios de
Mobile Pay, no son usuarios de Danske Bank.
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La aplicacion no tiene nada de excepcional, basicamente
usa una conexion al administrador de tarjetas danés NETS,
que es muy similar a los que tenemos en Latinoamérica. Las
opciones son simples y permite basicamente pagar y recibir
dinero, ademas de las tipicas consultas de las transacciones.
También puede conectarse mediante NFC o Bluetooth a un
dispositivo que crearon y que se conecta con los sistemas
de caja de los comercios. Ese punto me parece interesante,
porque se independiza de los POS o Datafonos tradiciona-
les que conocemos en nuestros paises.
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Aca quiero destacar dos puntos que creo fundamentales para
el desarrollo de los pagos moéviles o digitales en Latinoamé-
rica. El primero es que Danske Bank permite que usuarios
que no son clientes del Banco descarguen la aplicacion.
Esto es clave, ya que permite viralizar la App, usando la
misma estrategia que usan las redes sociales y las empresas
digitales. Los bancos, en general, dan aplicaciones o ser-
vicios solo a clientes. El que los bancos cambien su estra-
tegia a una estrategia abierta, les permitira desarrollar
oportunidades fuera del ambito de accion en el que hoy
se mueven. El segundo punto es que hay un fuerte tra-
bajo con el comercio y con los receptores de este tipo de
transacciones. Si las personas no tienen lugares donde
usar su dinero mavil, se rompe el ecosistema.

En Latinoamérica estamos llenos de soluciones moviles,
pero si las personas no tienen donde usar su dinero elec-
tronico, lo primero que hacen es ir a un cajero, sacar dinero
fisico y se acaba el ecosistema digital. MobilePay incluso
es aceptado en la calle, permitiendo que cualquier comercio
reciba con so6lo tener un dispositivo movil, las transacciones
de pago de los clientes. Es muy curioso ver en los carritos
de venta de comida, el aviso escrito a mano de “MobilePay
84848484” Donde 848484 es el numero de teléfono del que
esta recibiendo el pago.
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El otro gran actor de los pagos moéviles en Dinamarca es
Swipp, una solucidon desarrollada por un consorcio de 72
bancos daneses, si, leyo bien, se organizaron 72 bancos con
excepcion del Denske Bank, que es el mas grande y que
fue el que desarrolld6 MobilePay. Esta solucion ya tiene 1
millon de usuarios y 22 mil comercios que reciben pagos
de Swipp.

La gran diferencia de Swipp, es que acortan la cadena de
pagos, porque no utilizan el Swicht de tarjetas de crédito
de Nets. Esta solucidon realiza pagos directamente entre
cuentas.
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La conexion directa entre cuentas permite, por un lado, dis-
minuir los costos para el comercio, ya que no tienen que
pagar las comisiones tradicionales de las tarjetas y, ademas,
mejora la liquidez porque la transferencia del pago es en
linea entre la cuenta del pagador y su cuenta de comercio.

En este punto me quiero detener para destacar lo que ocurre
en Latinoamérica. Muchos de los comercios que he tenido
la oportunidad de recorrer, se quejan de las comisiones que
tienen que pagar por recibir tarjetas. Tienen que hacer un
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pago mensual del dispositivo que lee tarjetas y pagar un
porcentaje que va en algunos casos del 3% al 6% mensual.
Ademas, conversando con los garzones en restaurantes, me
piden la propina en efectivo, porque si se las pago con la
tarjeta no la reciben en el momento y ademas tienen que pa-
gar la misma comision del comercio. La comision de Swipp
no es la comision de las tarjetas, es totalmente controlada
por cada banco en un modelo distinto. Creo que este mo-
delo de pagos cuenta a cuenta, que ya esta comenzando a
operar en algunos paises de nuestra region, es el futuro para
el dinero digital. El facilitar a los comercios la recaudacion
y el permitir que las personas de todos los estratos tengan
donde utilizar su dinero movil.

Casos como el de BIM en Peru, CCA en Chile, Dine-
ro Movil en Ecuador y Daviplata en Colombia, prome-
ten llegar a los usuarios con soluciones de transferen-
cia cuenta a cuenta, entre el pagador y el recaudador.
Es fundamental poner énfasis en la red de comercios y
debo ser majadero en este concepto. Uno de los éxitos de
MobilePay en Dinamarca, es que la gente lo puede usar
en muchos comercios e incluso en la calle como revisa-
mos en los casos anteriores.
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PARTE 3:
Latinoamérica, un Plan
para la innovacion en el

Sistema Financiero

Como vimos en la primera parte, la innovacion de los ser-
vicios financieros y la banca digital es consecuencia de una
revolucion digital que, mas que tecnologica, es cultural.
Cuando nos referimos a que es cultural, es que el cambio
tecnologico esta afectando al comportamiento de las perso-
nas fuera y dentro de las instituciones financieras, por esta
razon desarrollaremos una serie de conceptos, en los que la
industria bancaria debe comenzar a trabajar para desarrollar
nuevas competencias que permitan responder a las necesi-
dades del nuevo cliente digital.

La industria financiera en Latinoamérica

La industria financiera en Latinoamérica, ha tenido un im-
portante desarrollo en las ultimas décadas. El crecimiento
de los mercados, la bancarizacion, la globalizacion y la in-
ternacionalizacion de las empresas, ha obligado a los Ban-
cos a desarrollar mas y mejores productos.

La Banca Digital ha jugado un rol fundamental en expan-
dir los servicios bancarios a lugares y horarios nunca antes
vistos. La carga de transacciones y la demanda de servi-
cios aumenta cada dia, lo que obliga a los Bancos a reforzar
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sus plataformas para garantizar la seguridad y estabilidad
necesaria a sus Clientes. Esta obligacion de garantizar la
estabilidad, concentra muchos recursos, lo que no deja es-
pacio a la Innovacion. Por otro lado, el crecimiento de las
Redes Sociales, los Servicios Financieros Extra Bancarios,
los Proveedores Tecnologicos, las Empresas de Telecomu-
nicaciones y las Empresas de Retail, estan entrando en el
mercado de los Servicios Financieros amenazando un terre-
no que fue por afios exclusivamente de los Bancos.

La Innovacioén es necesaria para que la Banca siga desarro-
llando nuevos servicios e incorpore las nuevas tendencias
tecnoldgicas y sociales a su oferta bancaria. El desafio en
este caso, es lograr mantener la estabilidad requerida por
los Bancos e incorporar procesos de Innovacion, que en
su esencia son “juegos” de prueba y ajuste. Una estrate-
gia a seguir es la que viene del mundo de empresas como
Google o Facebook. Estas empresas se plantearon como
foco principal, el aumentar su base de clientes, para luego
encontrar un modelo de negocios que las haga rentables.
Los bancos, por el contrario, se enfocan en tener clientes
rentables y descartar a los no rentables.

En la siguiente seccion, queremos reflexionar respecto a
una serie de conceptos para ayudar al desarrollo del eco-
sistema Fintech de Latinoamérica y la Banca Digital. Es-
tos conceptos se basan en experiencias, presentaciones,
conversaciones y estudios en torno a Digital Bank Latam.
El enfoque es en su mayoria practico, con ejemplos de
soluciones de Startups que ya estan trabajando con bancos
de la region. Como en todo viaje, hay ejemplos que tal
vez cuando estés leyendo este libro ya no sigan operando,
pero como nos ensefia Marcelo Bielsa en una de sus frases
célebres, “El éxito es deformante, relaja, engaiia, nos
vuelve peor, nos ayuda a enamorarnos excesivamente
de nosotros mismos; el fracaso es todo lo contrario, es
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formativo, nos vuelve sdlidos, nos acerca a las convic-
ciones, nos vuelve coherentes.”

Comenzamos nuestro recorrido con un mensaje para los
Bancos, hay muchas cosas para aprender en esta revolucion
digital, nosotros resumimos este aprendizaje, en tres accio-
nes principales, que desarrollaremos con mas detalle en los
siguientes capitulos.

Los Bancos como redes sociales privadas: la primera
accion es aprender de los clientes y sus relaciones con el
banco usando las herramientas de Mineria de Datos, lo que
permite desarrollar ofertas personalizadas para cada uno y
transformar en rentables las relaciones. Pensar como una
red social, nos permite buscar la rentabilidad fuera de los
servicios financieros tradicionales, la comision, la ganancia
por diferencia de tasas y otros tipos de ingresos, pueden ser
complementados con los ingresos que nos generan las rela-
ciones entre los usuarios del Banco.

Integra a las Startups: La segunda accion, es crear labora-
torios de Innovacién dentro del Banco, creando un espacio
para integrar a las nuevas empresas, acercarse a las Star-
tups, viajar y conocer nuevas soluciones, que puedan ser
incorporadas a la realidad del Banco. Este proceso debe ser
inclusivo y abierto a toda la organizacion. No debe estar en
un grupo de “genios” que lideran la innovacion. La inno-
vacion es una accion descentralizada, que puede venir de
cualquier area del Banco.

Incorporacion Modular de Soluciones: Finalmente, la
accion que llamamos “divide y reina”, que se traduce en
evitar las Super Plataformas que lo resuelven todo. Los
proveedores tradicionales de la banca, se pelean el espacio
completo y con el discurso de mejorar la administracion,
prometen resolver todos los males actuales y futuros con
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una sola marca. La accion de incorporar modulos que se
acoplen a la Plataforma base del Banco, es la estrategia de
Google, Facebook, Amazon, y Apple, entre otras, que com-
pran una cantidad importante de empresas cada mes y las
incorpora a sus plataformas base, sin considerar desarrollar
todo dentro de sus fabricas.

Banca Digital no es Banca Electronica

En el inicio de este camino, es importante aclarar algunos
conceptos que considero deben servir de enfoque para los
procesos de innovacion que estan desarrollando los bancos
en nuestra region. En muchas reuniones, mesas de Innova-
cion y conversacion con diversos actores de la Banca, es
comun confundir el concepto de Electronica con Banca
Digital. La Banca Electrdnica, se puede asociar a inno-
vaciones con tecnologias sostenibles y la Banca Digital
con tecnologias disruptivas. Estos dos conceptos que
Clayton Christensen ejemplifico de gran forma en el li-
bro The Innovator’s Dilema, nos serviran para identificar
las diferencias fundamentales en las nuevas tendencias en
Banca.

Hoy la Banca Electronica nos permite realizar la mayoria
de transacciones bancarias por Internet y ultimamente por
dispositivos méviles. Los Bancos que por décadas han sido
los exclusivos proveedores de Servicios Financieros en La-
tinoamérica, han invertido sumas importantes de su presu-
puesto en reforzar estos nuevos canales. Por su parte los
clientes, han adoptado estas tecnologias en forma tan pro-
funda, que hemos visto en los ultimos afos que las caidas
de los sitios web de los Bancos o los problemas en la Red
de Cajeros Automaticos, son noticia nacional e incluso con
cobertura en los noticieros centrales de los paises.
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Estas Innovaciones Tecnoldgicas, siguen su curso y son
parte natural del presupuesto de los Bancos, que calculan
en forma tradicional los Retornos sobre Inversion, Valor
Actual Neto, Indices de Riesgo, Modelos de Negocio, etc.

Por otro lado, la Banca Digital o las Innovaciones Digita-
les que son “disruptivas”, estan cambiando desde la base la
forma de hacer Servicios Financieros. Notese que no estoy
utilizando el concepto de “Hacer Banca”, sino que lo he
cambiado por “Servicios Financieros”, porque el concepto
de Banca se asocia a los Bancos y hoy ya es una realidad,
que no soélo los Bancos estan prestando Servicios Financie-
ros. Estas innovaciones “disruptivas” no se miden con los
tradicionales ROE, ROI o Modelos de Negocio Bancarios
antes descritos. Los actores entrantes, estan creando nue-
vas redes de relaciones para sus servicios, servicios muchas
veces con rentabilidad negativa o con muy pocos ingresos,
pero que permiten a sus creadores medir el comportamiento
de sus usuarios, para luego transformar este comportamien-
to en negocio.

La tecnologia de Innovacion Disruptiva en el caso de la
Banca, se puede comparar con la industria de la Musica,
industria en la que hoy, puedo pagar por minutos de una
cancion y no es necesario que compre un CD o por la can-
cion entera.

En este caso Amazon.com es Banca Electronica, un lugar
donde puedo comprar mi CD de la manera mas coémoda,
con diversos medios de pago, por Internet, Tablet o incluso
mediante mi dispositivo moévil. Amazon.com al igual que
los Bancos, ha invertido millones de dolares en reforzar su
canal de compra, la logistica, los medios de pago y la ex-
periencia del Cliente. Estos conceptos los vemos todos los
dias en las mesas de trabajo de los Bancos, las mesas de
Innovacion y los planes de inversion. Mayor cantidad de
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Servidores, Mejorar el Up Time, la Experiencia de Clien-
te, Seguridad, Ancho de Banca, Datacenter, etc. La mala
noticia para varios que piensan que esto es Banca Digital,
en realidad lo que estamos haciendo en este caso es entregar
los mismos productos que tradicionalmente ha provisto la
Banca, de una manera remota. Es el mismo ejemplo del CD
comprado en Amazon.com, esto es Banca Electronica.

Por otro lado, tenemos el caso de Spotify, programa que en
poco tiempo ha revolucionado la forma que tenemos de es-
cuchar musica. Lo que hizo Spotify es aprovechar el camino
que abrid Steve Jobs al transformar la musica digitalizada
en un negocio rentable para sus creadores. Spotify conecta
al creador de la musica con el que quiere escuchar una can-
cion, en un momento determinado, sin obligar a comprar
un CD, ni la canciéon como era antes, ahora puedo pagar
por lo que uso, ahora pago por una experiencia, no por una
cancion. En comparacion con los Servicios Financieros,
esto es Banca Digital, es volver a la base de lo que son las
necesidades financieras de las personas, es crear nuevos
productos, que se basen en los anteriores, pero que per-
mitan a los clientes vivir una experiencia. Spotify usa el
producto tradicional, que es una cancion, pero sobre esa
cancion desarrollo una experiencia digital para el usua-
rio, enmascarado en un nuevo producto.

En el terreno de servicios financieros, hemos visto en el ul-
timo tiempo mayor presencia de actores no bancarios. Fa-
cebook, Google, Amazon, Paypal, Groupon, entre otros,
que ya son actores desafiantes en este tipo de servicios,
tienen mentalidad Innovadora, tienen sus propias Redes de
Relaciones, tienen caja para poder probar y ajustar, conocen
a sus clientes y estan en contacto casi todos los dias con
los usuarios. Ademas, tienen conocimiento del contexto en
el que se mueven los clientes, donde van, quiénes son sus
amigos e incluso qué van a hacer en el futuro. Esto les da
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un tremendo poder para transformar esta informacion en
negocios rentables, no necesitan ser banco para generar in-
gresos.

La experiencia digital

La solucion de Spotify que mencionamos anteriormente
se enfoca en proveer una experiencia al usuario. El cam-
bio de enfoque de compro un CD o compro una cancion,
paso a quiero una experiencia, una experiencia ajustada a
mi estado de &nimo, perfeccionada por muchos que sienten
como yo en el mundo y analizada de acuerdo a mis com-
portamientos de cliente en Spotify, quien ya no me vende
musica, se ha convertido en mi compafiero de momentos,
ya no tengo que buscar cantantes, ni canciones, ahora tengo
un fondo musical para mis momentos. Este mismo enfoque
es el que estamos viendo en algunas de las nuevas Startups
del Ecosistema Fintech mundial.

El foco de las Startups Fintech estd en ese sentido. Las apps
que hemos tenido la oportunidad de ver en las ferias de in-
novacion, usan como base la entrega de una experiencia di-
gital al usuario transforméandose en el Spotify de servicios
financieros. Estas soluciones no se centran en los servicios
financieros tradicionales, sino que entregan al usuario las
conexiones para reservar hoteles, hacer compras, realizar
pagos, buscar comercios, etc. En todos estos casos el pago
o el recaudo, pasan a ser parte de la experiencia y no la
experiencia en si. Este es uno de los errores que aun siguen
cometiendo los bancos de nuestra region, estdn gastando
importantes recursos en mejorar la experiencia de los servi-
cios financieros o en transformar sus plataformas a tecno-
logia Omnicanal, pero no estan transformando los servicios
financieros en una experiencia para sus clientes.
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Tips

* No es lo mismo Banca Digital que Banca Electro-
nica. El tener claro este concepto podra orientar de
mejor manera las estrategias que estd siguiendo la
banca en este sentido.
La Banca Digital debe orientar su foco al desarro-
llo de experiencias para los usuarios, transformando
los servicios financieros en experiencias de vida.
La banca debe mirar las experiencias de las empre-
sas que nacieron digitales. Estas empresas han inte-
grado en sus operaciones funciones que facilitan y
anticipan las necesidades de sus usuarios. La musica
de Spotify, el alojamiento de Airbnb y el transporte
en el caso de Uber, son experiencias no canciones, ni
casas, ni taxis.

Los Bancos como Redes Sociales privadas

En los tltimos 10 afios hemos visto el nacimiento de nuevos
millonarios. Millonarios que han forjado sus fortunas en la
mayoria de los casos desde cero y basando sus negocios en
tecnologia y lo que hoy conocemos como Redes Sociales.
Conceptos como el Ecommerce, Comunidades Digitales,
Comunidades Moviles, Comunicaciones y desarrollo de
Apps, han abierto un nuevo tipo de mercado.

Cuando uno tiene la oportunidad de vivir la cultura empre-
sarial de Silicon Valley, los conceptos de Traction, Mini-
mo Producto Viable, Capitalistas Angeles, Venture Capi-
tal, se escuchan todos los dias. Muchas empresas que hoy
dominan el mercado, no fueron rentables desde el primer
minuto, Facebook, Paypal, Linkedin e incluso Google, tar-
daron varios afios en generar ingresos. Lo que soporto sus
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primeros afios, fue esta red de inversionistas que confia en
los retornos futuros, de esta forma el concepto de Traction,
comienza a tomar relevancia. No importa en muchos casos,
si la empresa tiene o no ingresos, lo importante es la acep-
tacion de los usuarios, la conexion entre ellos, la cantidad
de veces que un usuario utiliza la plataforma en el dia y el
fortalecimiento que se va provocando en esta red.

Facebook desde sus inicios, se mostréo como uno de los ca-
sos mas relevantes, los usuarios pasaban varias horas del
dia conectados, por esta razon los VCs de Silicon Valley
comenzaron a invertir, sin siquiera fijarse en los ingresos
financieros. El mismo Facebook compro Instagram el 2012
por 760 Millones de Dolares, sin siquiera considerar que la
empresa no habia registrado ingresos.

Las estrategias de red social para el Banco

Cuando uno mira a un Banco, muchos de los conceptos que
describimos en este capitulo, se repiten. Usuarios engan-
chados, conexiones entre los clientes, recurrencia en el uso
de las plataformas, anélisis de informacion, etc. Podriamos
decir que un Banco es una Red Social en sus componente
basicos, pero con una gran diferencia frente a las Redes So-
ciales tradicionales, ya que para ser cliente de un Banco, de
alguna forma, tengo que pagar por los servicios. Los Ban-
cos han sido histéricamente, una de las industrias mas renta-
bles, sus accionistas y sus juntas directivas exigen cada afio
el aumento de su rentabilidad. Para aumentar esta rentabili-
dad, se deben aumentar el monto de las comisiones, las di-
ferencias entre las tasas de colocacion y las tasas de capta-
cion, los saldos promedios de las personas y empresas, etc.

El problema para la Banca, es que las empresas de Redes
Sociales y de Tecnologia, ya tienen una cantidad importante
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de usuarios, sin ir mas lejos Facebook, ya es el “pais” con
la mayor poblaciéon mundial con mas de 1.800 millones de
habitantes, superando a China. Estas empresas que no les
cobran a sus usuarios, han aprovechado ese Traction para
comenzar a desarrollar servicios financieros, con una facili-
dad que no tienen los Bancos.

El Traction es aprovechado por estas empresas, analizando
el comportamiento de sus usuarios con técnicas muy avan-
zadas de Inteligencia Artificial, lo que les permite generar
ingresos mediante la publicidad, la conexion con empresas
comerciales y, ahora, con el cobro de comisiones como lo
hace Apple Pay.

Mirado de esta forma, los Bancos tienen la oportunidad de
devolverle la mano a este tipo de empresas, aprovechando
la relacion que tienen con sus propios usuarios, con la ven-
taja de que sus clientes, son clientes que ya estdn pagan-
do por sus servicios. El camino que deben desarrollar, es
crear comunidades Digitales adicionales para sus distintos
segmentos de clientes, sin cobros directos, apostando a la
generacion de nuevos ingresos de la forma como lo hacen
las Redes Sociales, no a través de comisiones directas, si
no que por medio del aumento de la actividad entre estos
usuarios. Este aumento de la actividad se puede traducir, en
mayor utilizacion de medios de pago bancarios, aumento de
los saldos vista, apoyo en el aumento de las ventas para los
clientes, utilizacion de técnicas de inteligencia de negocios
para el manejo de las ofertas y el propiciar la conexion entre
los propios clientes del Banco, usando plataformas digitales.

Algunos Bancos ya estan desarrollando estas comunida-
des, incluso en Latinoamérica, donde hemos sido testigos
en los Digital Bank de casos que se estan enfocando en
esta estrategia. A continuacion revisaremos algunos ejem-
plos destacados:
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Caixa Negocios Community:

El afio 2014 tuvimos la oportunidad de conversar con Da-
vid Urbano, Director de Movilidad de La Caixa. Este ban-
co, que hoy es el mas grande de Espaiia y que es reconocido
afo a afio como uno de los mas innovadores del mundo,
estd rompiendo varios esquemas para el desarrollo de su
estrategia digital.

Respecto a la estrategia de Redes Sociales, David Urbano
indicé que “en la parte de Redes Sociales, nuestra estrate-
gia es estar en todas las Redes Sociales relevantes. Ademds
de esto, utilizamos las redes sociales para fidelizar a nues-
tros clientes y ofrecer servicios de valor agregado. Deci-
dimos hace 3 arnos, arrancar comunidades privadas para
nuestros Clientes.”

“Comenzamos con una dirigida a PYMEs y Autonomos
(https://www.caixacommunity.com/login). A cada cliente
PYME o Autonomo del Banco, le dimos la posibilidad de
entrar a esta comunidad, para que entre ellos entren en
contacto y luego generen negocios dentro de la comuni-
dad. El Banco aporta, por un lado, con la creacion de la
Plataforma y, por otro lado y pensamos el mas importante,
el certificar que la persona que estds contactando, es quien
dice ser. Esto no lo pueden hacer las otras Redes Sociales.
Esta comunidad tiene mas de 50 mil clientes del Banco los
que interactuan diariamente.”

“Otra comunidad que creamos, fue Club Ahora (https://
my.comunidadahora.com/login), orientada al Adulto Ma-
yor. Esta comunidad nos sorprendio, porque tenemos casi
45 mil usuarios y son incluso mas activos que las otras
comunidades. La Caixa tiene una base muy importante
de pensionados. Este programa incluye sorteos, premios,
regalos y toda una serie de acciones de fidelizacion para
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esta comunidad que tiene Domiciliada su pension en La
Caixa.”

El acceso a estas redes no tiene costo para los clientes, pero
como nos indic6 David Urbano, tienen un valor agregado
importante, porque es un club donde so6lo pueden entrar
clientes del banco. Esto trae una serie de beneficios de se-
guridad para los usuarios que comparten su informacion,
beneficio que no nos pueden entregar las redes sociales tra-
dicionales, en la que cualquiera puede dar informacion falsa
para crearse un perfil.

Tips

» Los bancos tienen la oportunidad de combinar su es-
trategia tradicional de generacion de ingresos, con
una estrategia basada en el camino de las Redes So-
ciales. Tienen la importante ventaja, que no es ne-
cesario dejar de cobrar por los servicios actuales,
pero con pequeiias inversiones, pueden crear redes
digitales entre sus clientes.
Como tienen importante informacion de sus clientes,
el banco puede segmentar y crear comunidades digi-
tales por tipos de clientes, intereses, edades, etc.
La creacion de comunidades digitales debe tomar el
ejemplo de comunidades exitosas. No es necesario
partir desde cero. Ya hay varios ejemplos de solucio-
nes en la region que pueden ser incorporadas en los
bancos.
En la creacion de este tipo de comunidades, un pun-
to fundamental es considerar desde el comienzo el
registro, procesamiento y andalisis de informacion de
las interacciones. Esta es otra ensefianza que pode-
mos obtener de las Redes Sociales exitosas.
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Edificios Davivienda, Colombia:

Un caso latinoamericano que es un buen ejemplo de esta
nueva forma de crear servicios financieros digitales, es la
plataforma colombiana Edificios Davivienda (edificios
davivienda.com). Esta solucion fue desarrollada por la
Startup colombiana Zyos que, en alianza con el Banco co-
lombiano Davivienda, entrega una solucion digital a los
administradores de edificios o condominios en Colombia.
La solucion original fue desarrollada como una plataforma
Web y Movil que la Startup Zyos vendia directamente, que
permite a los administradores publicar los gastos comunes,
crear espacios para reserva de espacios comunes, enviar in-
formacion a la comunidad y, en general, toda la interaccion
que existe en este tipo de comunidades.

& EDIFICIDS DAVIVIENDA

® MIEDIFi(lo.(o © RED So(AL > ((6Mo UNIRME A UN EDIFi(io?

SOMVIENDA  Blmiegigicioco

Con una vision de considerar al Banco como una Red So-
cial privada y de apalancarse en la tecnologia para entregar
mayor valor agregado a sus clientes, el banco desarrolld
esta innovacion digital, que considera como primer punto
identificar a los clientes del Banco que administran edifi-
cios o condominios. En Latinoamérica, estas personas son
personas naturales o personas naturales con giro, que traba-
jan en la administracion de estas comunidades. El acceso a
la tecnologia no es generalizado y el proceso la mayoria de
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las veces es manual. De esta forma el banco cre6 este nuevo
producto, con marca Davivienda, que entrega el beneficio
a sus clientes administradores y que también permite a los
no clientes que lo necesiten, con la condicion de abrir una
cuenta en el Banco, utilizar esta plataforma que mejora la
gestion y la comunicacion con sus usuarios.

El Banco ademas integra el Boton de Pago para que los ha-
bitantes de la comunidad paguen sus gastos comunes direc-
tamente en el Portal. Esto tiene un beneficio para el Banco,
ya que los pagadores no necesariamente son clientes del
Banco, por lo que la conexion con estas personas, permite
entregar ofertas por medio de canales digitales.

Tips

* Partir con una vision de Red Social privada, permi-
te al Banco crear un nuevo producto, que esta com-
puesto por productos tradicionales bancarios, como
la cuenta corriente, el deposito a plazo y el boton
de pagos, pero integrandolos con la solucion de una
empresa digital. El usuario percibe un valor agrega-
do distinto. Esta es la estrategia que desarrollan las
redes sociales, un servicio gratis, que luego es ren-
tabilizado sin costo para el usuario. La rentabilidad
viene del valor de las conexiones e interacciones que
tiene la red.

» Otra ensefianza importante de este caso, es el traba-
jo con Startups, que tienen un acercamiento mayor
a las necesidades de los usuarios y que colaborando
con grandes instituciones como los Bancos, pueden
proveer innovacion y generar nuevos ingresos antes
no identificados.
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Utracasas.com Bolivia

En el Digital Bank de Bolivia 2016, el ganador fue la em-
presa Boliviana Ultracasas.com. Esta solucion desarrollada
por la empresa Ultragroup, es un Portal Inmobiliario, que se
ha transformado en el lider en el mercado de su pais. Esta
desarrollado con altos estandares y permite a los usuarios
recorrer distintas ofertas inmobiliarias, con detalles, foto-
grafias, mapas de ubicacion y calculadores financieros.
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La conexidn, en este caso, con la industria financiera es la
alianza que realizo el Banco BCP de Bolivia, para conectar
las solicitudes de créditos hipotecarios directo con el Portal.
De esta forma, los usuarios que ya estan recorriendo esta
plataforma digital inmobiliaria, no tienen que ir al Banco a
cotizar, lo pueden hacer directamente desde el Portal. Esta
conexion facilita al Banco la captacion de oportunidades y
a Ultracasas.com, la entrega de una experiencia integral a
sus usuarios.

Si analizamos este caso, tiene el mismo foco de Red Social
Privada. Las personas hoy en dia vivimos en una mezcla de
plazas fisicas y digitales, el Banco debe estar en ambas. No
me pidas ir al Banco, ni fisico, ni digital, yo esto feliz bus-
cando un departamento en Ultracasas.com, que ya conoce
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mis gustos, los departamentos que he buscado, los lugares
y la informacion que he ido dejando digitalmente. El banco
debe integrarse a este nuevo comportamiento de los usua-
rios, conectandose directamente con estas plazas.

Tips
* No me hagas ir al Banco, traeme al Banco donde yo

estoy.

Clubdelconductor Peru

En el Digital Bank de Perti 2016, el ganador fue la em-
presa peruana Clubdelconductor.pe. Esta solucién es una
plataforma digital que agrupa a los taxistas de Lima y el
Callao. Hoy tiene 2 mil usuarios, que por medio de la pla-
taforma acceden a asesorias legales, contables, opciones de
descuentos en servicios, seguros a precios preferenciales y
financiamiento para sus operaciones. La plataforma estd en
proceso de Integracion con BIM, la plataforma de pagos
Digitales Peruanos, que permitira a los taxistas recibir dine-
ro de sus clientes, pero también hacer procesos de recarga y
pagos con sus celulares.
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El foco inicial de esta plataforma fue entregar beneficios a
sus afiliados, para luego conectarlos con los servicios finan-
cieros. Cuando analizamos la estrategia de las redes socia-
les, ése es precisamente el foco. Después de que conozco al
usuario con su comportamiento, conexiones y necesidades,
comienzo a desarrollar acciones que me permitan rentabi-
lizarlo.

Hackathones Bancarias

La Innovacion, se ha transformado en una obligacion para
los Bancos. Segtn el Estudio de Accenture Banking 2020,
los grandes conglomerados bancarios perderan el 2020, el
35% de participacion de mercado. Los nuevos actores digi-
tales se comeran parte de esta torta, desarrollando servicios
disruptivos, que permitan a los usuarios satisfacer sus nece-
sidades financieras fuera del mercado bancario. Para hacer
frente a esta ola de amenazas, los Bancos estan abriendo
espacios para que las empresas de todo tipo, puedan apoyar
al desarrollo de nuevos servicios, en esta linea estan irrum-
piendo las denominadas Hackathones Bancarias.

.Qué es una Hackathon?

La palabra Hackathon, esta compuesta por dos conceptos,
Hacker y Maraton. En Latinoamérica, la palabra Hacker
esta cubierta de un halo de oscuridad y descrédito. Habi-
tualmente se asocia a los Hackers a actos delictuales y a
un submundo de jévenes vestidos de negro, apegados a las
drogas y a las malas costumbres. Este es el primer punto
de vista que debemos cambiar. En los paises desarrolla-
dos, el Hacker esta asociado generalmente a un chico bri-
llante desde el punto de vista del desarrollo de Software,
que puede resolver complejos sistemas, simplemente con
su computador portatil, en muy poco tiempo. No debemos
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olvidar que el mismo Mark Zuckerberg, se considera
un Hacker.

De esta forma, los Bancos estan abriendo espacios, no solo
a jovenes hackers, sino que a cualquier tipo de empresa que
pueda participar en maratones de Innovacion. Estas ma-
ratones habitualmente duran entre 24 y 48 horas, tiempo
durante el cual los equipos participantes deben desarrollar
soluciones sin salir del lugar del desafio, considerando al-
gunos retos que el Banco les plantea. Al final de la jornada
se premia a los mejores equipos.

;Distintos tipos de Hackathones Bancarias?

Existen distintos tipos de Hackathones Bancarias, algunos
de los casos destacados y recientes son los siguientes:

» Hackathon de desafios: En este tipo de Hackathones, el
Banco plantea una serie de retos para que los equipos
participantes desarrollen sus aplicaciones. Este tipo de
concurso es mas abierto, ya que los equipos pueden desa-
rrollar sus aplicaciones sin necesidad de interactuar con
los datos del Banco. Por este camino tenemos excelentes
ejemplos, como el que han realizado los Bancos de Gru-
po Aval. El Fintech Challenge, invita a todo tipo de em-
presas a reinventar la Banca, rompiendo los paradigmas
con desarrollos 100% digitales.

* Hackathon API abierta 2 dias: En el caso de los Hackatho-
nes que abren una API Bancaria, el desafio esta enfocado
en que las empresas desarrolladoras, utilicen una API del
Banco que expone una cierta cantidad de servicios de da-
tos y seguridad, para que creen aplicaciones basadas en
esos servicios. Un ejemplo de este tipo de Hackathon, es
que el que desarroll6 el Banco de Chile, con una Hac-
kathon de API abierta de 2 dias. En el primer encuentro
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de este tipo, asistieron alrededor de 100 personas que se
organizaron en 20 equipos. El evento tuvo el apoyo de
los principales ejecutivos del Banco. Este tipo de apoyo
es relevante para los emprendedores del mundo Fintech.

» Hackathon API abierta largo aliento : Otro caso es el que
estd desarrollando el Banco BBVA en México. También
se trata de una API abierta, pero el periodo en que las em-
presas pueden desarrollar sus soluciones, es mucho mas
amplio. En este caso va desde el 20 de octubre al 1 de
diciembre. Otra caracteristica es que es un reto global,
por lo que los equipos pueden participar desde cualquier
parte del mundo.

Un mundo donde todos son necesarios

Para los Bancos, el abrir estos espacios es una gran opor-
tunidad para desarrollar nuevos servicios, sin embargo, los
desafios de seguridad y disponibilidad de informaciéon son
bastante altos. La participacion de jovenes desarrollado-
res y empresarios extra banco es necesaria, pero también
es muy necesaria la participacion del personal del Banco,
los antiguos programadores bancarios, los expertos en se-
guridad, el personal de regulacion y contraloria, la gente
de operaciones. Todos ellos tienen valiosa informacion para
aportar a estos desafios.

El dejar fuera de la Innovacion a las personas que viven el
dia a dia de un Banco, es un grave error que se esta pagando
caro. Es importante estar abierto a las nuevas tecnologias,
tendencias y comportamiento de los usuarios, pero todo esto
debe estar conectado de una u otra forma a las plataformas
que hoy operan las transacciones financieras. Hemos tenido
la oportunidad de asistir y trabajar en estos desafios y los
que han sido mas exitosos, cuentan con la participacion de
muchas personas del Banco, personas de diversas areas.
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Oportunidad para todos

Para construir estas conexiones entre la innovacion y los
Bancos, es necesario que los actores tradicionales de servi-
cios, como empresas de Software, TELCOS, Seguridad y
Big Data entre otros, sean actores activos en estos procesos.
El crear plataformas que permitan la conexion de muchas
empresas, que rescatan datos y ejecutan transacciones ban-
carias, obliga a aumentar los estandares de seguridad, dis-
ponibilidad, confidencialidad de la informacién y registro
de las transacciones. Existe un mundo de oportunidades atin
no desarrolladas, que los Bancos estan comenzando a ex-
plorar en estas Hackathones Bancarias, es un camino abier-
to para que todos aporten.

Vivimos la Hachathon
del Banco Sabadell por dentro. 2014

El 11y 12 de octubre, gracias a Pol Navarro, en ese entonces
Director de Transformacion Digital e Innovacion de Banco
Sabadell, tuvimos la oportunidad de presenciar el ‘Instant
Banking Hack Day’ desafio de Banco Sabadell, que se de-
sarroll6 en el Mobile World Centre, en plena plaza Catalun-
ya de Barcelona. El llamado fue a “Reprogramar la Banca
Digital del Futuro” y durante 33 horas participaron mas de
100 programadores, que se dividieron en 25 equipos, para
crear innovaciones tecnolédgicas en el ambito financiero.

Banco Sabadell, tiene 7 millones de clientes y es el cuar-
to Banco en Espafia. Conocido por su foco innovador, nos
abri6 las puertas a este importante evento de Innovacioén
Fintech.

Desde el primer momento, nos contagiamos con la ener-
gia de este desafio. La Innovacion abierta, representada por

equipos de desarrollo de distintos lugares de Espana, equi-
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pos que iban desde empresas consolidadas a programadores
solitarios, jovenes estudiantes, hackers, gente de negocios
y gente de prensa. Todo esto sumado a los altos ejecutivos
del Banco Sabadell, incluido su Director General, el sefor
Miguel Montes y Pol Navarro, nos mostraban que esto iba
en serio.

Durante las 30 horas, desde comenzado el desafio, habian 3
grupos de equipos. Los concursantes por un lado, que for-
maban equipos para desarrollar las aplicaciones, los men-
tores, que resolvian dudas y servian de apoyo a los con-
cursantes y, finalmente, el staff de apoyo del Banco, donde
se encontraba el personal técnico a cargo de las API’s que
permitian la conexion de las aplicaciones, con los servicios
del Banco.

Instant Banking Hack Day

Tal como lo describimos anteriormente, existen distintos
modos de Hachathon Fintech, algunas van desde plantear
desafios a los concursantes, para que éstos en un tiempo
determinado desarrollen aplicaciones y soluciones para el
Banco. Los concursantes pueden desarrollar aplicaciones
en un periodo largo de tiempo y, en otros casos, el desarro-
llo debe ser realizado en periodos de 1 o 2 dias.

En el caso del Instant Banking Hack Day, el desafio era
extremo, ademas de que debia ser desarrollado en 30 horas
seguidas, el banco abrié una API con un grupo acotado de
servicios, para que los desarrolladores utilizaran esos servi-
cios y generaran nuevas soluciones.

Para entender los objetivos y el desafio técnico para el Ban-
co, conversamos con Ramén Rubio y Christian Cortes, li-
deres del equipo técnico que desarrolld la API que permitio
que se llevara a cabo este desafio.
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RH: ;Coémo es conocido el proyecto dentro del Banco
y cual es su objetivo?

RR: El proyecto dentro del Banco se conoce como el
Open API. Lleva aproximadamente 1 afio y su objetivo
es ofrecer servicios del Banco para que se integren con
aplicaciones de terceros.

RH: ;Qué tecnologia estd detras del proyecto Open
API?

CC: La tecnologia que utilizamos es propietaria del
Banco, hoy tenemos una serie de librerias, siempre ba-
sandonos en lo que es el estandar, el protocolo Oauth
2.0, hay una RFC se define un estandar y estamos sien-
do los mas fieles posibles, cumpliendo lo que dice la
RFC.

RH: ;Qué tipos de servicios estan exponiendo?

CC: Tenemos distintos tipos de servicios, para empe-
zar permitimos poder consultar una posicion global del
cliente, es decir, consultar los productos que tiene el
cliente en el Banco, de momento solo se estan mostran-
do productos de cuentas vista y tarjetas, pero tenemos
la posibilidad de ampliar a cualquier tipo de produc-
to. Sobre ellos permitimos operaciones de consulta de
movimientos en el caso de cuentas vista y consulta de
detalles y de movimientos de tarjetas. Ademas de la si-
tuacion de la tarjeta en el mes actual, proxima liquida-
cion, importes a pagar y demas.

También ofrecemos la posibilidad de lo que llamamos
un servicio de delegacion de login, es decir, ofrecemos
a las aplicaciones la capacidad de que no tengan que
gestionar ellas mismas los usuarios, sino que puedan
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delegar el login de estos usuarios al Banco. Ofrecemos
el servicio de login y te confirmamos que el usuario
se ha logeado satisfactoriamente y eres la persona que
tiene las credenciales para ingresar. A partir de ahi la
aplicacion ya puede trabajar con el contexto del usua-
110 que ingreso.

RR: Una de las ramas de servicios por las que se ha
comenzado son servicios que tenemos al cliente auten-
ticado y son datos sobre los productos del cliente en el
Banco, pero también hay una linea de investigacion y
desarrollo para ofrecer servicios abiertos que no nece-
site autenticacion o que no estén asociados a un cliente
en particular, como oficinas, datos de geolocalizacion,
de cajeros, etc.

CC: También en los servicios securizados, que requie-
ren /login, tenemos la posibilidad de cargar operaciones
de transferencia y el Instant Money, éstos son dos pi-
lotos, son operaciones contables y ofrecemos la posibi-
lidad de prepararlas desde la API.

RH: ;En qué etapa se encuentra este proyecto de Open
API?

RR: El proyecto esta para puesta en produccion, se esta
en contacto con distintas empresas para que en corto
plazo lo comiencen a utilizar en produccién. Me ima-
gino que, luego de este evento que ha sido la presenta-
cion en sociedad, se pondra en produccion y se comen-
zaran a afiadir mas servicios. Este evento ha servido
para recoger ideas, con lo que los desarrolladores, los
emprendedores piden para integrar sus proyectos con
el nuestro.
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RH: ;Cual ha sido el feedback de las Startups en este
evento?

CC: A nivel técnico ha sido satisfactorio, al final como
nos hemos cenido mucho al estandar, hay una cantidad
de productos y librerias cliente que muchos lenguajes
de programacion ofrecen ya hechas y que hacen que
sea muy facil integrar estas librerias con la API del
Banco, porque no hay nada extrafio, no hay nada hecho
a medida, es totalmente estandar y cualquier libreria lo
puede utilizar.

RH: ;Qué deben hacer las empresas para usarlo, hay
un protocolo de autorizacion?

RR: Para integrarlo en principio, tienen que hablar con
el Banco, quien exigira conocer el desarrollo que han
hecho y para qué se utilizaran los servicios. A nivel
funcional, los desarrollos que se han presentado en este
evento son monederos que necesitan una integracion
para mover fondos desde el mundo real a esos mone-
deros y son proyectos muy interesantes para nosotros.

CC: Respecto a la autorizacion, se esta trabajando en
un protocolo donde las empresas digan que quieren tra-
bajar con el Banco, donde habra que pasar una serie de
controles, la empresa debera entregar lo que se llama
un preview de la aplicacion. Se estdn definiendo unas
normas, una serie de reglas de seguridad y demas que
las aplicaciones deben cumplir, por ejemplo, mantener
confidencialidad.

RH: ;Uno de los retos mas importantes de este tipo de
API's es la seguridad, como lo han enfrentado?

CC: La seguridad sobre todo con el tema de los datos,
en estos protocolos siempre es importante. No sola-
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mente por el sofiware en si, porque si cifras o no cifras
los datos, si estdn seguros o no. Ahora estas trabajando
con aplicaciones que no son tuyas y que, al final, no
sabes que van a hacer con esos datos, por eso se requie-
re un analisis estricto de la aplicacion que utilizar la
informacion. Después, respecto al protocolo, estamos
afinando algunos temas adicionales de seguridad, aco-
tando al maximo el consumo de recursos, porque no
podemos tener una via totalmente abierta que sea usada
para consumir datos en forma ilimitada. Hay que tener
muchas variables en mente, entre las principales estan:
disponibilidad, rendimiento y escalabilidad.

RH: ;Cudl es el futuro de esta tecnologia en el Banco?

RR: El usuario interno nos pide ampliar la gama de ser-
vicios que ofrecemos, tanto securitizados como a los
abiertos al uso sin autenticacion. Durante el 2015 se
aumentara el nimero operaciones y comenzaremos en
produccion con empresas que utilicen nuestros servi-
cios, que es donde nos dirige el mercado.

RH: ;Christian, cudl fue tu rol en el proyecto?

CC: Soy el responsable del desarrollo de software de
lo que es el API, coordino todos los aspecto de segu-
ridad con el equipo de seguridad, voy tomando feed-
back, tomando requerimientos con el usuario, etc. Voy
juntando todas las piezas que van desde el software, la
seguridad, la infraestructura y todo lo necesario para
que esta API funcione. Todo esto en un entorno que
llamariamos productivo en el propio Banco y en los
entornos, como por ejemplo, el que estamos utilizando
hoy, que es un entorno especial para desarrolladores
y es un entorno espejo, pero que esta distribuido en el
Cloud.
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RH: ;Ramon, cudl fue tu rol en el proyecto?

RR: Yo coordino este proyecto y otros mas dentro del
area. Mi rol es mantener integrada la vision dentro de
los proyectos que manejamos con los objetivos del
Banco.

RH: Conceptos Finales

CC: Yo quiero hacer hincapié en el tema de la seguri-
dad. El proyecto en cuanto a desarrollos y temas fun-
cionales, podria ir mas rapido, pero tenemos una serie
de aspectos de seguridad que debemos tener en con-
sideracion y tenemos que pensar las cosas muy bien
antes de exponerlas en la API.

Reflexiones al final de la jornada

Los proyectos que se presentaron fueron de una gran ca-
lidad. Vimos jovenes de 18 afios integrando los equipos y
empresarios consolidados, todos con las ganas y la expec-
tativa de escalar sus desarrollos en el mercado financiero.
Desde el primer momento, sentimos que estdbamos en un
lugar especial, un lugar que tal vez, comience a escribir el
futuro de la Banca Digital.

Damos las gracias a Pol Navarro por abrirnos las puertas a
su ‘Instant Banking Hack Day’, a Juan Antonio Hidalgo y
Xavi Marin, por ser grandes anfitriones y a Ramon Rubio y
Christian Cortes, por desarrollar una API que permite a las
Startups integrarse al negocio Bancario.
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Hackathon Banco Central
de la Republica Argentina. 2016

En la ruta de las Hackathones bancarias, destaco ésta del
BCRA en Argentina, porque es la primera en la que par-
ticipé que fue organizada por un Banco Central. Con una
alta convocatoria y un gran nivel de soluciones presentadas,
el Hackaton de Innovacion Financiera fue realizado por el
Banco Central de la Republica Argentina, el Ministerio de
Produccién y el Ministerio de Modernizacion. El objetivo
principal que se propusieron los organizadores es vincu-
lar a los diferentes actores del sector y trabajar juntos
en desafios y oportunidades de innovacion para promo-
ver el desarrollo de soluciones innovadoras relacionadas
al mundo financiero.

Desde el primer minuto del viernes 18, pudimos palpar la
energia del ecosistema emprendedor de Argentina. La ma-
yoria de los participantes fueron locales, pero pudimos con-
versar con programadores de Uruguay, Ecuador y Chile,
que también se interesaron y participaron en este evento.

Mientras el jurado deliberaba para decidir entre los 10 equi-
pos finalistas, tuvimos la oportunidad de conocer las impre-
siones del Presidente del Banco Central, el sefior Federico
Sturzenegger, quien se refirid a las nuevas leyes que estan
permitiendo modernizar los servicios financieros del pais.
“Estamos enfocados en crear leyes que faciliten la ope-
racion y en evitar leyes para todo, por eso los necesita-
mos a ustedes, los emprendedores, para que nos ayuden
en este camino”. “La tecnologia es clave para permitir
inclusion financiera, por eso organizamos este tipo de
eventos”.
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En un hecho que, en mi opinién, es un ejemplo para Lati-
noamérica el Presidente y Vicepresidente del Banco Central
de la Republica Argentina, quienes estuvieron presentes en
este evento, sentados en el piblico como uno mas de los
asistentes y observando detenidamente las presentaciones
de los diez finalistas.

ler puesto: Conocer

El primer lugar lo obtuvo un equipo conformado por jove-
nes matematicos, fisicos, programadores y, como ellos se
definieron, “data scientist”. Su solucion se enfoco en entre-
gar a las personas un indice de inflacion personalizado. La
forma de calcularlo es pidiéndole al usuario que entregue
informacion de sus principales consumos, de esta forma el
calculo de la inflacion se basa en los productos de la canasta
de la persona y no en el indice general. Para el desarrollo de
la solucién consideraron a la conexion a multiples fuentes
de datos disponibles y a la informacion que el usuario esté
dispuesto a compartir.

2do puesto: Pasaporte Financiero

El segundo lugar lo obtuvo el equipo de Pasaporte Finan-
ciero, que propone la creacién de una App que permita al-
macenar en un solo lugar todos los documentos que son
requisitos para distintos tramites en la industria financiera.
De esta forma, todos los documentos se suben a la App por
fotos o imagenes, que son centralizados en este “Pasaporte
Financiero” al que las instituciones financieras pueden con-
sultar en linea.

3er puesto: Message Bank

El tercer puesto considera una solucion de comunicacion
mediante Bots automatizados, que funcionan sobre una pla-
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taforma Blockchain y que permiten el flujo de transacciones
de UVAs, el nuevo instrumento creado por el Banco Cen-
tral, para resguardar el poder adquisitivo de las personas.

Independiente de las soluciones y de la energia de los
emprendedores, que siempre es comun ver en estos
eventos, el constatar el apoyo de altas autoridades de
Gobierno, de Ejecutivos de Bancos privados y publicos,
que durante los dos dias del evento apoyaron a los em-
prendedores con sus ideas, nos llena de optimismo. La
innovacion en los servicios financieros, necesita de estos
espacios, los cuales dan oportunidad al talento latinoa-
mericano para que demuestre su calidad y transforme
esa calidad en negocios que generan trabajo y nos per-
miten exportar servicios, generando una nueva fuente
de ingresos complementarios a los tradicionales “com-
modities”.

Los Bancos, como el centro de la generacion
de negocios para las Pymes

Por siglos, los Bancos han cumplido una labor fundamental
en el desarrollo econdmico de las empresas. Resguardan-
do el dinero de los Clientes, entregando intereses por las
captaciones y otorgando financiamiento cuando éstos lo ne-
cesitan. Esta simple descripcion de lo que es un banco,
esta abriendo la oportunidad a que entidades que no son
Bancos, entreguen servicios financieros, compitiendo en
este mercado. Los Bancos, deben dar un paso mas alla
de la sola entrega de servicios financieros, hoy tienen la
gran oportunidad de transformarse en el centro de la
generacion de negocios para sus Clientes Pyme.
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Las Pymes

Recurrentemente se lee en columnas y estudios, que las Py-
mes son parte fundamental de la generacion de empleo, ne-
gocios y actividad en los paises de nuestra region. Se habla
de fomento y oportunidades para este grupo de empresas,
sin embargo, en la mayoria de los casos, son entidades que
viven su dia a dia con bastantes dificultades. Por un lado,
no tienen el soporte de gestion ni las herramientas que tiene
una gran empresa. No tienen un staff de asesores financie-
ros, de marketing y estudios que tienen la mayoria de las
corporaciones. Por otro lado, el acceso al financiamiento es
dificil, los procesos de cobranza son tortuosos y estresantes.
Muchas veces se habla de la gran cantidad de Pymes que se
crean afio a afio, pero también hay una importante cantidad
de Pymes que quiebran por no tener acceso al capital o por
tener procesos de cobranza de largo plazo. La mayoria de
las empresa no quiebra por falta de ventas, sino por los pro-
blemas en los flujos de caja.

La oportunidad para los Bancos

Los Bancos hasta hoy han jugado un rol pasivo en el apo-
yo a la generacion de negocios de sus clientes. Si bien la
entrega de financiamiento a proyectos o la colacion para
capital de trabajo es un tema fundamental para las Pymes,
los Bancos deben dar un paso mas, entrando al terreno del
entendimiento y generacion de negocios de sus clientes. Ya
no es una opcioén, porque si no lo hacen los Bancos, empre-
sas de fuera de la industria financiera tomaran este espacio,
transforméandose en aliados estratégicos de este segmento
de empresas.

Tomemos, por ejemplo, el caso de Apple Pay, que ha obli-
gado a los Bancos en Estados Unidos a integrarse a su pla-

taforma, bajo sus condiciones y con sus reglas del juego. En
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este caso, Apple se puso del lado de los Clientes y Comer-
cios, entregando herramientas para facilitar las compras,
busqueda de productos, ventas y finalmente el proceso de
pago. Cuando tienes a una empresa, con mas de 500 mi-
llones de usuarios en iTunes, no estas en un buen pie para
negociar con tus condiciones. A pesar de que esta historia
puede sonar tragica para los Bancos, ain tienen grandes
oportunidades para pasar al ataque y esas oportunidades es-
tan en reforzar el negocio de sus clientes Pyme.

El Banco como un aliado
en la Generacion de Negocios

Los Bancos tienen importantes activos que pueden poner a
disposicion de sus Clientes Pymes. A continuacion descri-
biremos algunas acciones que pueden comenzar a ejecutar
para facilitar la generacion de negocios de sus clientes.

* Las Oficinas Bancarias como centros de Negocio: Si
has tenido la oportunidad de visitar las tiendas de Star-
bucks en el mundo, te podras dar cuenta que son puntos
de encuentro no s6lo para tomar un café, sino que son los
principales centros de negocios para emprendedores, em-
presarios y ejecutivos. Incluso hay algunas tiendas que
tiene oficinas privadas para hacer reuniones. Siempre hay
una buena conexion wifi, buena musicas, bafos y faci-
lidades para estar todo dia si quieres. Por otro lado, las
oficinas de los Bancos tienen espacios vacios que podrian
ser utilizados por sus propios Clientes Pymes, para hacer
reuniones con sus Clientes. Esto acercaria mucho mas a
la Pyme a su Banco y para el Banco es una oportunidad
de llevar a sus oficinas a los Clientes de las Pymes, que
se podrian transformar a su vez en Clientes.

* Plataformas de Gestion de Informacion: Un problema
importante de las Pymes es la falta de herramientas de
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gestion, control y administracion de la informacion. Casi
todos los dias, el Cliente Pyme entra al Banco a ver la
informacion de sus cuentas, pagos, servicios, transferen-
cias y todo tipo de instrumentos financieros. Cuando ob-
servamos el comportamiento de los empresarios Pyme,
es generalmente el duefio de la empresa el que hace todas
las transacciones en el Banco, el Banco tiene mucha in-
formacion y una conexion importante con este usuario.
Un paso en este caso, es entregarle al empresario infor-
macion de gestion de sus transacciones, no en el forma-
to “Banco”, sino que en un formato de gestion adapta-
do al empresario. Imaginate por un momento, que eres
empresario y entras a tu Banco y lo primero que ves es
un tablero de control con la informacion de tus ventas,
compras, pago de sueldos, pagos de servicios, pago de
impuestos, etc., en un formato grafico que incluso puedes
ver en tu Smartphone o Tablet. EI Banco podria incluso
entregar sistemas ERP via Web a sus clientes Pymes. Con
este apoyo, ademas de reforzar la gestion de su cliente,
esta obteniendo informacion muy valiosa para entregar
servicios financieros personalizados a sus Pymes.

Los Bancos como Redes Sociales Privadas y el Ecom-
merce: Los Clientes de un Banco, van desde personas,
microempresas, pymes, empresa grandes, corporativas,
empresarios, hombres, mujeres, jovenes, etc. ;[ No se pa-
rece esto a un pequefio Facebook “privado”, donde los
mismos clientes personas del Banco, pueden ser emplea-
dos o proveedores de una empresa que también es cliente
del Banco? Este punto es la clave para que el Banco se
transforme en el impulsor de negocios de las Pyme. El
aprovechar esta red de relaciones, entregando, por ejem-
plo, a sus clientes Pyme las herramientas para que ellos
puedan vender sus productos en los mismos sitios del
Banco, les abre un mercado inalcanzable con las herra-
mientas actuales. El Banco es un concentrador de tran-
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sacciones y visitas diarias, que pueden ser aprovechadas
por la Pyme para vender sus productos. El Banco a su
vez se beneficia con el cobro por el acceso a este merca-
do, pero ademas estd enterandose de un comportamiento
de compra de usuarios, que hoy hacen esas transacciones
fuera del Banco.

Los ejemplos descritos son s6lo algunas de las herramientas
que el Banco puede entregar para reforzar su posiciéon como
aliado estratégico de las Pymes. Con esta vision y tomando
un rol més protagonico, hay muchas otras acciones que le
permitirdn aumentar su generacion de negocios, lograr un
mayor engagement con sus clientes y pasar al ataque en los
desafios de la nueva Banca Digital.

Banco Santander lanza en Chile los Work Café,
centros para el emprendimiento y la innovacion

Un ejemplo de la utilizacion de los activos bancarios para
apoyar a sus empresas, es el lanzamiento que hizo Banco
Santander de un nuevo concepto de Sucursal, donde los
clientes y no clientes pueden comprar un café, conectarse a
Wifi y utilizar salas de reuniones, entre otros servicios.

& Santander
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Para los clientes del Banco, el café tiene un descuento espe-
cial y la utilizacion de la sala de reuniones es sin costo. Los
espacios internos son parecidos a un CoWork, el nombre
impreso en los vidrios es Work Café.

En la oficina que pudimos visitar, los ejecutivos de cuenta
estan en el segundo piso, por lo que todo el espacio del
primer piso es para este nuevo espacio de conexion con las
personas. El Banco pretende transformar estos espacios en
lugares de apoyo al emprendimiento.

Pagos Digitales e Inclusion Financiera

Otro de los temas clave en nuestra region, es el desarrollo
de los pagos digitales y el impacto que esto tiene en la in-
clusion financiera. Tal como detallé en la primera parte de
este libro, el éxito de los pagos digitales depende del desa-
rrollo de un ecosistema integrado que permita el uso de los
pagos en las distintas acciones de la vida de las personas.
Ese ha sido el éxito en Dinamarca y debe ser la forma en
que desarrollemos esta tecnologia en Latinoamérica.

Para hablar de inclusion financiera, debemos considerar que
hoy hay 2,5 billones de personas en el mundo que estin
fuera del sistema financiero. Luego de la crisis financiera
americana del 2008, muchas personas consideran al mer-
cado bancario como un grupo de empresas indolentes, que
provocaron la crisis y fueron rescatadas por los gobiernos
de los principales paises del mundo con recursos publicos.
Independiente de las causas que provocaron la crisis y los
juicios que se puedan hacer de la participacion de los Ban-
cos, hay suficientes argumentos que respaldan que la in-
clusion financiera aumenta el bienestar de los ciudadanos
y que el rol de la Banca apoya el crecimiento de los paises.
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En la mayoria de los paises de Latinoamérica, menos del
50% de la poblacién adulta, tiene acceso a servicios finan-
cieros. Esta cifra plantea un importante desafio para la Ban-
carizacion. Conociendo lo que significan los procesos ope-
rativos en un Banco, la apertura de una nueva cuenta o la
creacion de un nuevo cliente, estd llena de tareas engorrosas
y manuales. En este punto, el desarrollo de los Pagos Digi-
tales y su facilidad de uso, cobra un papel relevante para la
bancarizacion, ya que la accidon de pagar es una tarea recu-
rrente de toda la poblacidn y es la primera aproximacion del
usuario no Bancarizado al mundo financiero.

El Rol de los Pagos Digitales
en el desarrollo de la Inclusion Financiera

Los Pagos Digitales, cumpliran un rol relevante en el desa-
rrollo de la Inclusion Financiera en Latinoamérica, basica-
mente porque permitira entre otras cosas:

* Dar acceso a servicios financieros a personas no Ban-
carizadas: El proceso de creacion de clientes en las so-
luciones de Pagos Digitales es muy simple. En la medida
que las leyes y los procesos de verificacion no obliguen
a los usuarios a realizar complejos procesos de alta, la
tasa de inclusion aumentard. Como en la primera etapa,
se recomienda solo permitir procesos de pago, los requi-
sitos para la creacion son menos engorrosos. Este proce-
so en si, es una diferencia fundamental con la creacion de
clientes en la Banca tradicional. Luego de que los usua-
rios usen esta tecnologia para sus procesos de pago dia-
rios, se les podra ofrecer otros servicios financieros.

* Ofertas basadas en el comportamiento de Pago de los
Usuarios: Si el proceso de Pago Digital es aceptado am-
pliamente por el Ecosistema y el usuario puede hacer sus
transacciones habituales de pago de transporte, alimentos
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y pago de servicios, el anlisis de esa informacion permi-
tira a los proveedores crear ofertas personalizadas, basa-
das en su comportamiento. Hoy es muy dificil conocer
ese comportamiento en las personas no bancarizadas y
dependemos principalmente de encuestas en terreno.

Aumento de la seguridad: Un problema importante que
resuelve el desarrollo de los Pagos Digitales, es el de la
seguridad. Si bien es cierto, los problemas de fraude,
también existen en el mundo digital, el manejo, transpor-
te y almacenamiento del dinero fisico, tiene altos riesgos
que incluso llegan a exponer la integridad de las perso-
nas. Hemos visto un aumento significativo en los paises
de Latinoamérica de los asaltos y robo de Cajeros Au-
tomaticos con explosiones. En este sentido los riesgos
de robos del dinero digital son so6lo directos y con mayor
posibilidad de control.

Aumento en el incentivo de ahorrar: Solo el 22% de
los adultos en el mundo entero, reportan haber ahorrado
en los altimos 12 meses (Demirgiic-Kunt and Klapper,
2012). Un sistema de Pagos Digital, permitira generar
procesos automaticos de ahorro para las personas, pu-
diendo destinar un porcentaje menor de cada transaccion
a objetivos de ahorro. Uno de los principales problemas
de las personas no Bancarizadas, es que no tienen herra-
mientas de micro ahorro.

El Desarrollo de los Pagos Digitales

como centro de la Inclusion Financiera

El camino para desarrollar la Inclusion Financiera par-
te con el desarrollo de un ecosistema de Pagos Digitales,
considerando la creacion de leyes especiales, la entrega de
beneficios para que los ciudadanos se suban al sistema y
la participacion de todos los sectores. Cualquier iniciativa
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de Pagos Digitales en Latinoamérica, que no considere la
participacion abierta de todos los actores, tendrd una muy
pobre penetracion.

Existe la tentacion de los Bancos, el Retail y otras indus-
trias, de desarrollar soluciones particulares de Pagos Digi-
tales para ganar la partida, pero el resultado ha sido decep-
cionante, esto porque el éxito de las plataformas de Pagos
depende del grado de aceptacion de éstas en todas las tran-
sacciones de la vida diaria del usuario. Hemos visto algunas
soluciones que son muy faciles de usar al momento de crear
un usuario o de recibir fondos en la Billetera Electronica,
sin embargo, cuando el usuario tiene esos fondos Digitales,
la tnica alternativa que tiene para operar, es transformar ese
dinero digital en fisico.

Los principales puntos a considerar para desarrollar un
Ecosistema de Pagos Digitales son:

* Acuerdo Industria: El desarrollo de los Pagos Digitales
debe ser un acuerdo Industria, donde el sistema financie-
ro, el gobierno, las empresas de telecomunicaciones y los
proveedores de tecnologia, puedan aportar sus capacida-
des para desarrollar un sistema interconectado, que per-
mita la masificacion y aceptacion por parte del comercio,
el gobierno y las empresas de servicios.

* Tecnologia Transversal: Las soluciones de Pagos Di-
gitales deben operar en todos dispositivos utilizados por
los usuarios. Un error importante que se ha cometido en
nuestra region, es pensar que todos los clientes tienen co-
nexion a Internet moévil en sus dispositivos. Si bien la pe-
netracion de telefonia celular en Latinoamérica es de las
mas altas del mundo, atn tenemos una tasa que baja del
50% en las conexiones moviles de Internet. Esta limitante
no permite utilizar aplicaciones que necesiten conexion a
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Internet en todo momento. Por esta razon, las soluciones
que se desarrollen deben considerar a todos los usuarios
del sistema.

* Beneficios para el usuario: La utilizacion de Pagos Di-
gitales debe incorporar en el proceso de adopcién, un
fuerte incentivo que premie a los usuarios. Estos incenti-
vos, pueden venir desde descuentos especiales, accesos a
beneficios, premios y otras acciones que hagan atractivo
el uso de estos medios de pago. En este sentido, es impor-
tante considerar las estrategias que utilizan las redes so-
ciales para aumentar el nivel de conexion de sus usuarios.

* Seguridad y Educacion Financiera: Finalmente y no
menos importante, esta la garantia de seguridad que debe
entregar el sistema a los usuarios. Pensemos que estamos
apuntando a usuarios que nunca han realizado transaccio-
nes financieras mediante dispositivos digitales, esto nos
obliga a desarrollar importantes programas de educacion
financiera y operativa para su uso.

El desarrollo de los Pagos Digitales ya no es una ventaja
tecnologica de algunos Bancos o empresas, este desarrollo
debe ser parte de una estrategia pais de nuestra region para
aumentar la inclusion financiera, el desarrollo formal de los
procesos de negocios, el fortalecimiento de las Pymes y la
mejora en la calidad de vida de las personas.

El esperado lanzamiento de Apple Pay hace unos afos,
volvid a poner en boca de todos el tema de las Billeteras
Digitales o Billeteras Electronicas. “;Por qué necesitamos
usar tarjetas o dinero en efectivo para realizar pagos,
cuando todos tenemos teléfonos celulares?”. La tecnolo-
gia estéd disponible, los proveedores de tecnologia y finan-
cieros estan dispuestos al desarrollo de soluciones de pagos
digitales ;/qué pasa entonces?
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El comportamiento del usuario

La respuesta esta en la observacion del comportamiento de
pago de las personas. El comprar una gaseosa, sacando una
moneda del bolsillo o pagar el consumo del restaurante con
una tarjeta de débito en menos de 1 minuto. Estas acciones
son simples, no requieren cambios en el comportamiento
habitual de los compradores, ni tampoco de los vendedo-
res. Hace un par de domingos atras, caminé por la avenida
Séptima en Bogot4, para visitar el Museo del Oro, muy re-
comendada experiencia, sobre todo el dia domingo. Apro-
veché el momento para observar como la gente que utiliza
en forma masiva el dinero, realiza sus acciones de compra.
El 90% de esos usuarios, sacaban billetes y monedas de sus
bolsillos para comprar. El monto promedio de las compras
no era alto, pero el intercambio entre compradores y vende-
dores era muy “transaccional”, como escuchamos habitual-
mente en los ambientes financieros. No habia Datafonos en
la calle, pero si habia teléfonos celulares.

Los intentos de la Banca, de las empresas de Telecomuni-
caciones y de los proveedores de Tecnologia, para el desa-
rrollo de sistemas de pago han sido variados. Ya veiamos el
2011 la invitacion de Empresas de Telecomunicaciones a
desarrollar soluciones de pago con tecnologia NFC en La-
tinoamérica. Los Bancos, por su lado, veian una amenaza
en las Telcos de que éstas entraran en el negocio Bancario
y les comieran parte de la torta. Es natural pensar que una
Telco tiene al usuario cerca en todo momento y pueda de-
sarrollar este tipo de servicios, pero siempre necesitara a un
proveedor financiero.

Beneficios de las Billeteras Digitales

La utilizacion de Billeteras Digitales y de Dinero Digital,
tiene grandes beneficios para los usuarios y para las Em-
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presas. Permite como lo vimos anteriormente, la inclusion
financiera de las personas no bancarizadas. En mi viaje al
Museo del Oro, una parte importante de las personas no
estaban bancarizadas, lo que les impide obtener los benefi-
cios del ahorro, acceso a mercados formales de productos,
créditos y planificaciones de consumo. Un pilar base com-
probado en el desarrollo de los paises, es la bancarizacion
de su poblacion.

Las empresas se veran beneficiadas porque podran tener un
registro de compra de sus clientes, entendiendo sus com-
portamientos, nivel de transacciones y formas de entregar
ofertas y beneficios, que el pago con dinero efectivo no les
permite. La seguridad de no tener que almacenar dinero en
efectivo en sus negocios, también es un punto fundamental
para evitar los robos y delitos. El dinero que almacenan en
forma Digital, puede ser utilizado de forma inmediata por
las empresas para realizar compra de productos, pago de
servicios o inversiones en forma Digital.

.Cual es el camino para
la masificacion de las Billeteras Digitales?

Para que las Billeteras Digitales se masifiquen, es funda-
mental la participacion de todos los miembros del ecosis-
tema tal como lo indicamos. Un ejemplo interesante es el
Caso Peru, que pondra a disposicion de 5 millones de pe-
ruanos los beneficios del dinero Digital antes del 2019. La
ASBANC de Peru trabajé este proyecto con los Bancos,
Empresas de Telecomunicaciones, Proveedores de Tecno-
logia y el Gobierno. Esta solucidn, se centrara en su fase 1
en la inclusion financiera, utilizando tecnologia que permite
a los usuarios de teléfonos celulares basicos, la operacion
del servicio.
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Otro caso donde la colaboracion de los diversos actores ha
sido fundamental, es la utilizacién de NFC en Chile, que ya
permite en algunos comercios realizar pagos con las bille-
teras electronicas del celular con sélo acercar el dispositivo
al POS del comercio. Para que esto sea posible, los Bancos
han tenido que unirse a las Redes de POS, empresas de Tec-
nologia y Telecomunicaciones para proveer las soluciones
en todo el ciclo de vida de los procesos de compra.

Colombia no se ha quedado atrés en el desarrollo de Bille-
teras Digitales, los casos de Daviplata y Ahorro a la Mano
tienen el desafio de seguir aumentando la cantidad de usua-
rios en el pais, pero mas importante es desarrollar las redes
necesarias para que los comercios acepten en forma masiva
el pago con este tipo de soluciones.

El camino para la masificacion de las Billeteras Digitales
no es facil, el usuario comln y corriente no esta esperando
estos productos para cambiar sus habitos de consumo. Los
usuarios siguen viviendo su vida en forma normal, segui-
remos pagando en los Centros Comerciales con el sencillo
acto de pasar una Tarjeta por un POS o, lo que es mas co-
mun, sacando el billete de mil pesos del bolsillo del panta-
16n para darselo al imitador de Gardel que canta en la Ca-
rrera Séptima de Bogota los dias domingo.

A veces olvidamos que la tecnologia no es el centro de
nuestras vidas, a veces olvidamos que la tecnologia es
una herramienta para hacernos la vida mejor. Cuan-
do las billeteras digitales nos permitan pagar en forma
rapida, simple y segura, cuando la utilizacion de estas
herramientas se traduzcan en beneficios directos, como
descuentos especiales, procesos de ahorro o programas
de fidelizacion, se transformaran en la herramienta que
usaremos para comprar.
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El Rol de la Tecnologia
en la Educacion Financiera

Otro desafio para nuestra region, es la Educacion Finan-
ciera de la poblacion. Latinoamérica se presenta como una
tierra de oportunidades para el desarrollo de servicios finan-
cieros de los actuales clientes de los Bancos y, lo que es mas
importante, para traer cada vez mas usuarios a la economia
formal. Ya destacamos en los capitulos anteriores, lo im-
portante que es la inclusidn financiera para el desarrollo de
nuestros paises. Sin embargo, este crecimiento en el desa-
rrollo de servicios financieros, debe ser con responsabilidad
y con fuertes procesos de educacion de la poblacion.

Hemos sido testigos de graves estafas en nuestros paises, el
esquema de piramides financieras fraudulentas en Colom-
bia o la estafa Financiera de la tienda de Retail La Polar en
Chile, son casos que tienen un denominador comun y es el
aprovecharse de las personas mas vulnerables, personas de
la tercera edad o personas de escasos recursos, con bajos
grados de educacion y, por consiguiente, con escasa apro-
ximacion a los conceptos de educacion financiera. Pero las
estafas no solo se han quedado en los segmentos bajos de la
piramide, este afio hemos visto importantes engafios a gente
que se tiene alto patrimonio y se supone con un alto grado
de educacion financiera.

Los Bancos y el desarrollo
de Programas de Educacion Financiera

Los Bancos, han comenzado a desarrollar programas de
Educacion Financiera para sus clientes, para las Pymes y

para los nifios. Podemos destacar algunos casos en la region.

Educacion Financiera, Fundacion Bancolombia: Ha de-
sarrollado una plataforma orientada principalmente para es-

94



Latinoamérica, un Plan para la innovacion en el Sistema Financiero

tudiantes. En esta plataforma los usuarios pueden acceder
a una serie de desafios que les permite aprender de Educa-
cion Financiera, en forma de juegos o manuales en pantalla.

Sano de Lucas, Banco Santander Chile: Esta plataforma,
entrega una serie de herramientas a los usuarios, que en este
caso pueden ser personas y Pymes. El foco de este sitio
es entregar una guia a las personas para que manejen sus
finanzas o sus empresas, con planillas o documentos Word
pre hechos, para el ingreso de sus flujos, capacitacion de
como obtener financiamiento o cdmo pagar sus deudas.

BCP de Peru Contigo en tus Finanzas: Es un programa de
Responsabilidad Social que busca educar a la poblacion no
Bancarizada. Se disefi6 un concepto de ferias de educacion
en plazas o lugares donde se congrega la poblacion. Se pre-
senta un Cine financiero, Juegos de Educacion Financiera
en vivo, el uso de los canales del Banco, etc. Todo esto de
una manera interactiva y vivencial. El objetivo es mejorar
la administracion y el uso de las finanzas de las personas.

Programa Ahorra tus Suefios, BancoEstado Chile: Este
programa de BancoEstado en Chile, tiene una variacion im-
portante, porque lleva la educacién financiera a los cole-
gios. En este caso el Banco hace una alianza con un grupo
de colegios y se imparten talleres, se hacen grupos, se ma-
neja una relacion con un profesor guia y sus alumnos. Esto
crea una comunidad continua de alumnos que van desarro-
llando capacidades en el mundo de las finanzas, partiendo
desde conceptos basicos, hasta poner metas de ahorro real
para los nifios.

Las nuevas tecnologias y la Educacion

Como vemos, los Bancos estan desarrollando programas
para apoyar la Educacion Financiera en sus paises, sin em-
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bargo, hay una brecha importante en la utilizacion de los
nuevos conceptos de educacion, basados en tecnologia. Atin
vemos muchos sitios estaticos, con textos o videos que no
atraen a los usuarios. Por esa razon, las acciones deben con-
siderar las nuevas técnicas de educacion, que por supuesto
son desarrolladas para dispositivos moviles, lo que permite
a los usuarios interactuar con ellos en todo momento.

Duolingo

En este caso debemos destacar el liderazgo que esta toman-
do la plataforma de aprendizaje de idiomas Duolingo, que
permite a sus usuarios aprender idiomas de una forma gra-
tuita y utilizando los conceptos de Gamification. Sus crea-
dores han desarrollado una solucion que permite a perso-
nas y a colegios, aprender idiomas con pequefios desafios
diarios de 4, 5 o 15 minutos. El sistema se va haciendo de
uso habitual para los usuarios, que tienen que cumplir me-
tas diarias, van ganando puntos y logrando avances, que
son compartidos con otros usuarios o con sus profesores.
En un estudio que realiz6 la Universidad de Nueva York,
se concluyo que unas 34 horas de estudio en Duolingo,
equivalen a un semestre de estudio de idiomas en la uni-
versidad.

Esta técnica ha demostrado tener mucho enganche entre los
usuarios y hace que el aprender se haga de forma entreteni-
da y habitual.

Puntaje Nacional

En nuestra region ya existen plataformas que estan utili-
zando esta técnica de ensefianza para preparar alumnos, por
ejemplo, para los examenes de acceso a la universidad. La
plataforma Puntaje Nacional permite crear comunidades de
alumnos y colegios, para que los profesores puedan ensenar
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mediante estos métodos. Los jovenes que ya estdn acostum-
brados a utilizar sus dispositivos moviles para jugar o cha-
tear con sus amigos, utilizan ahora esta herramienta para
preparar sus examenes.

Cash Critter

En nuestro analisis del mercado Bancario, encontramos
esta entretenida App, que vincula a los padres con sus hijos
en desafios diarios y financieros. Su principal caracteristica
es que las tareas que los nifios deben hacer todos los dias,
como por ejemplo, hacer la cama, hacer sus tareas, sacar
la basura, tienen una recompensa monetaria. La aplicacion
permite ir creando un calendario diario de tareas. Cuando el
niflo completa la tarea, puede ir ganando puntos, que a final
de la semana o a final de mes, puede transformar en dinero
en la cuenta de ahorro del Banco. Esta solucion fue desa-
rrollada por el Banco Westpac de Nueva Zelanda y ha per-
mitido mantener entretenidos desafios entre padres e hijos.

Iniciativa Lista Colombia

En nuestra region, también existen casos interesantes de
fortalecimiento de la Educacion Financiera. Iniciativa Lis-
ta es una plataforma de Educacion Financiera desarrollada
por Fundacion Capital de Colombia. Su objetivo principal
es usar la tecnologia para ensefiar a la gente de mas esca-
sos recursos a tener un manejo financiero responsable. En
la mayoria de estos sectores, no existe acceso a Internet,
ni herramientas tecnoldgicas, por lo que esta aplicacion es
instalada en una Tableta que se entrega a los lideres de cada
comunidad, para ellos la vayan rotando entre los poblado-
res. El método de ensefianza es a través de juegos y desafios
personalizados para cada usuario, de esta forma aunque la
Tableta se rote por la comunidad, los desafios y avances son
individuales.
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BadgeHeroes

Esta App utiliza el concepto de Gamification de Duolingo y
en un proceso consultivo transforma las clases tradicionales
de e-learning o capacitaciones de los Bancos, en juegos que
los usuarios pueden operar desde sus celulares en cualquier
lugar. Con lecturas cortas, pequefios videos y pruebas que
se van haciendo a medida que el usuario pasa las etapas.
Cada etapa tiene puntajes que el usuario va acumulando
para pasar de nivel y canjear premios en la opcion de canje.
Ademas, puede ver en las etapas en las que van sus colegas,
lo que aumenta el incentivo de seguir pasando etapas.
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Como vemos, el desafio de los Bancos y del Sistema Fi-
nanciero en general, es reforzar la educacion financiera de
la poblacion en nuestros paises. Para ello, deben utilizar
tecnologias que incentiven a los usuarios a aprender y a de-
sarrollar las capacidades necesarias para lograr un mejor vi-
vir, sin deudas y evitando las estafas, que en nuestra region
son cada dia mas comunes. La tecnologia estd disponible
para lograr una mayor y mas educada participacion de la
poblacién en el Sistema Financiero formal.
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BI, Mineria de Datos y Big Data

Las acciones de BI dentro la Banca en Latinoamérica se
haran mas comunes con el avance de los afios. Este tipo
de acciones, vienen siendo desarrolladas en forma conti-
nua por las empresas de Tecnologia y, principalmente por
los desafiantes en servicios financieros, los grandes actores
Tecnologicos como Google, FaceBook y Amazon.

Una de las caracteristicas mas recurrentes de las Startups
Fintech, esta en uso de la informacion de los clientes para la
entrega de ofertas o para la optimizacion de los procesos del
Banco. Desde soluciones que prometen la entrega de crédi-
tos en menos de 5 minutos, a los famosos administradores
de Finanzas Personales que, concentrando la informacion
financiera de sus usuarios, prometen una experiencia 3.0.

BI, Mineria de Datos y BIG Data,
consideraciones iniciales

Es comun relacionar varios conceptos cuando hablamos de
analizar el comportamiento o la informacion de los clien-
tes. El anélisis de los datos se ha hecho por mucho tiempo,
pero lo novedoso es utilizar la Mineria de Datos y sus con-
ceptos, para encontrar los verdaderos tesoros dentro de la
informacion.

* Los datos han sido analizados histéricamente mediante
Analisis Estadistico, este analisis usualmente parte con
una hipotesis, sin embargo. la mineria de datos no requie-
re de una hipdtesis porque mediante sus herramientas de
mineria, realiza los descubrimientos que antiguamente
reforzaban las hipdtesis.

* Otra diferencia fundamental, es que el Analisis Esta-
distico utiliza s6lo datos numéricos, sin embargo, la
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Mineria de Datos, puede utilizar diferentes tipos de
datos, como voz, texto, nimeros, etc.

» En el caso del Analisis Estadistico tradicional, el Analista
construye una hipdtesis basada en algiin comportamiento
anormal de los datos. Luego, debe verificar la hipotesis
mediante una serie de consultas sobre los datos. En el
caso de la Mineria de Datos, mediante las herramientas
de Mineria, se encuentran los patrones de cambio de com-
portamiento en los datos, los que son verificados con las
ocurrencias historicas. Mediante estas técnicas, los ana-
listas pueden crear modelos predictivos para determinar
el comportamiento futuro en cada una de las ocurrencias.

* Finalmente, las herramientas de Mineria de Datos per-
miten agrupar individuos basados en su comportamien-
to, utilizando técnicas de Clusterizacion. Estas técnicas
permitiran ejecutar acciones sobre grupos de individuos
para lograr comportamientos esperados, como por ejem-
plo, aumento en la rentabilidad dentro de cierto grupo de
clientes o incentivo en el uso de algiin producto especifico.

Como vemos, existe una importante diferencia en como es-
tan las empresas de Tecnologia y Redes Sociales utilizando
los datos del comportamiento de sus usuarios. Mientras el
enfoque tradicional obliga a la utilizacién de una cantidad
importante de analistas y tiempo para analizar la informa-
cion, los nuevos actores usan técnicas de Mineria de Datos,
para actuar en forma casi automatica. Esta forma de enfren-
tar el problema, esta haciendo la diferencia.

No es sorpresa que hoy en Silicon Valley, la profesion mas
requerida sea las relacionadas a las ramas de Mineria de
Datos e Inteligencia Artificial. Las empresas como Goo-
gle y Facebook, llevan una ventaja importante respecto al
analisis de datos, sobre todo considerando que es la base
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de su negocio. Este punto, es donde la banca puede tomar
ventaja, ya que durante afios han sido una especie de redes
sociales privadas, que manejan una gran cantidad de infor-
macion de sus usuarios.

Otro punto a considerar, es el concepto de BIG Data. Esto
no solo se trata de almacenar la informacion o de entregar
reportes una vez por mes. El Big Data debe ser enfrentado
como una solucion de hardware, software y analisis de in-
formacion. Para que el Big Data realmente sea un apoyo a
la estrategia de los Bancos, debe entregar informacion en
linea, que permita a los ejecutivos tomar decisiones o que
incentive al cliente a realizar alguna accion deseada. En
este caso, vemos un gran camino por recorrer en la Banca
Latinoamericana, ya que aun enfrentan el problema con la
vision de almacenar grandes cantidades de datos, que son
consultados mediante procesos manuales, cuyos resultados
son entregados a los ejecutivos una vez al mes.

Las oportunidades para la Banca Digital

Basados en la gran cantidad de datos que nos entregan los
clientes bancarios diariamente, hay soluciones financieras
que ya estan usando estos conceptos en la entrega de ser-
vicios a los clientes. A continuacidon, mostramos algunos
ejemplos destacados en los que se estan desarrollando so-
luciones:

* Intesa San Paolo: Este banco italiano, ganador el 2014
en los premios EFMA de Barcelona, en la categoria de
Big Data & Analitics, ha desarrollado una solucion que
basada en encuestas realizadas a los clientes, mas la uti-
lizacién de la informacion transaccional de los usuarios,
entrega herramientas a los ejecutivos de cuenta para que
entreguen ofertas a sus clientes, con el objetivo de trans-
formar al Banco en el Banco principal de los usuarios.
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Los puntos clave del éxito de esta estrategia, fue el traba-
jo coordinado entre las areas de tecnologia y negocios del
Banco.

Meniga: Esta solucion ganadora de Finovate Europe
2015, utiliza técnicas de mineria de datos para analizar
las transacciones financieras de sus clientes. Basados en
ese analisis, entregan recomendaciones y ofertas perso-
nalizadas a los clientes. Tiene una interfaz sumamente
elegante y, ademads, permite a los usuarios cargar datos
desde distintas fuentes de informacion y formatos.

mBank: Este banco de Polonia, desarrollé una aplica-
cion para sus clientes del segmento comercio, para que
puedan entregar ofertas de fidelidad a los clientes per-
sonas del Banco. Esta solucion que tiene un doble foco
dentro del Banco, analiza los datos transaccionales y de
geolocalizacion de cada una de las compras, para realizar
ofertas contextuales a los clientes.

eToro: Esta plataforma social, esta especializada en otor-
gar servicios para la compra y venta de acciones. La in-
novacion en este caso, es la utilizacion de la informacion
de todos los usuarios de su Red, para recomendar las me-
jores opciones de inversion a sus usuarios. Los usuarios
dependiendo de sus caracteristicas particulares, pueden
ejecutar acciones activas de compraventa o configurar la
plataforma para que realice inversiones automaticas ba-
sadas en los parametros y la informacién transaccional
diaria.

Como vemos, existe un mundo no explorado de posibilida-
des para la Banca, pero las acciones deben ser ejecutadas
desde ya, porque hay una serie de empresas que hoy operan
fuera del sistema financiero, que estan aprovechando los te-
soros escondidos en la informacion de los usuarios, combi-
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nando la informacion transaccional con la que entregan los
propios clientes en las redes sociales. Oportunidades en el
desarrollo de nuevos negocios, prevencion de fraude y ofer-
tas a las nuevas generaciones, son s6lo algunas de las areas
donde veremos que se libre la batalla del Big Data.

Social Banking

No existe una definicion de consenso de lo que es Social
Banking. Por un lado, tenemos una tendencia que lo rela-
ciona con ¢l desarrollo de una Banca Social, centrada en
el beneficio de la sociedad en su conjunto, considerando el
bienestar de las personas, el cuidado del planeta y un acceso
mas inclusivo a los servicios financieros. Por otro lado, esta
la tendencia a relacionar el Social Banking con la presencia
de los bancos en las redes sociales, primero como un canal
de comunicacion y, hoy dia, como un canal transaccional
que permite a los usuarios de estas redes, realizar transac-
ciones financieras directamente desde sus plataformas.

El desafio de la Banca en Latinoamérica estard centrado
en un concepto que une ambas tendencias. En una region
cuya participacion en redes sociales estd solo por detras de
Estados Unidos, la utilizacion de estas plataformas para en-
tregar servicios financieros a los usuarios, es una necesidad
cada vez mayor. El desarrollo de redes sociales privadas por
parte de los bancos para entregar servicios a sus comunida-
des de clientes, ya esta en marcha, sin embargo, una tarea
urgente es conectar sus plataformas de servicios financieros
a las redes sociales mas populares del mercado. Un ejem-
plo en esta linea es el lanzamiento de @TuitBdB por parte
del Banco de Bogota, un servicio que permite a los clientes
del Banco, realizar transferencias y consultas bancarias me-
diante mensajes de Twitter.
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El Social Banking va mas alla, es una oportunidad de la
Banca de centrarse y entender los procesos sociales de sus
clientes y usuarios. Hasta antes del surgimiento de las re-
des sociales, este proceso no era sencillo y habia que recu-
rrir a encuestas y consultas presenciales, las redes sociales
permiten entender de inmediato el perfil de los usuarios a
los que estamos llegando y conectarse con sus intereses
y necesidades. Este punto es clave para el desarrollo de
una estrategia de Social Banking, no es como lo mencio-
namos en capitulos anteriores, desarrollar una banca moévil
mejorada para entregar los mismos servicios financieros, ni
la tan mencionada omnicanalidad, la clave en este caso es
desarrollar plataformas que interactien con el dia a dia de
los usuarios, en cada una de sus actividades.

A continuacion describiremos las caracteristicas fundamen-
tales que debe tener el desarrollo de una estrategia y Plata-
forma de Social Banking.

Plataforma de Social Banking,
una Plataforma conectada a la vida del Cliente

 Facilidad de uso: Este punto es clave para que los usua-
rios se sientan comodos y enganchados con la platafor-
ma. En este caso, se deben utilizar formatos que ya han
mostrado ser exitosos en las redes sociales actuales. El
formato en este caso, debe ser el de una red social y no el
de un banco. Facebook ha demostrado con mucha solidez
que su apuesta por la experiencia movil esta dando frutos
espectaculares, ya que en su ultimo informe de resultados
pudimos observar que el 80% de sus ingresos por publi-
cidad provienen de la publicidad movil. Esta experiencia
esta centrada en App nativas que han permitido a esta red
social entregar al usuario una experiencia sin fricciones.
Todo esto le da la razén a la intervencion personal que
hizo Mark Zuckerberg hace algunos afios en la estrate-
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gia movil, cambiando su estrategia inicial de HTMLS por
una estrategia de Apps nativas.

Integracion con Redes Sociales: Una plataforma de
Social Banking, debe estar, por defecto, conectada a las
principales Redes Sociales, como Facebook, Twitter y
Linkedin. Los usuarios pasan gran parte de su dia digital
conectado a estas redes, sus contactos y actualizaciones,
el Banco debe estar presente en este espacio, sin inte-
rrumpir las conexiones y siempre atento a las acciones
de apoyo financiero que requieran los usuarios. La in-
tegracion con los contactos de las redes, la posibilidad
de publicar informacion y de permitir la interaccion, es
clave en este punto.

Una Plataforma sin restricciones de bancos: La plata-
forma no debe prohibir el acceso a usuarios que no sean
del Banco, de esta forma cumple su objetivo primario de
plataforma social, para luego entendiendo las interaccio-
nes que se provocan, entregar servicios financieros cuan-
do sean requeridos. Con esta caracteristicas, una familia,
por ejemplo, podria integrar a todos sus miembros a la
plataforma, independiente si son o no clientes del Banco.

Formas para encontrar amigos: El principal éxito de
las Redes Sociales ha sido la facilidad que da a los usua-
rios para encontrar amigos, utilizando la libreta de direc-
ciones, la lista de teléfonos, los contactos con otras redes,
las direcciones de email, etc. La plataforma de Social
Banking debe tener este tipo de facilidades para enviar
invitaciones y crear las conexiones necesarias entre los
usuarios.

Ofertas y Campaiias: En la medida que el usuario co-
mienza a interactuar con la plataforma y dejar una huella

“digital” en sus acciones diarias, el Banco podré comen-
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zar a entregar ofertas y a realizar campafias contextuales
y acordes al perfil del usuario. Este punto es clave para
que el usuario no se sienta invadido por ofertas que no
necesita o correos con informacion que no esté en la linea
de sus intereses.

Realizar pagos y cobros: La plataforma debe permitir
al usuario realizar de una forma simple y segura, pagos
y cobros. Estas transacciones se les deben permitir a los
integrantes de la plataforma utilizando servicios conecta-
dos con otras redes, division de cuentas, cobros por Fa-
cebook, Twitter, pagos por caja, etc. Los bancos tienen
una importante red de canales, que integrados a las Re-
des Sociales, pueden facilitar enormemente la vida de los
usuarios.

Recompensar a los clientes: La fuerza de una estrate-
gia de Social Banking esta lograr la mayor cantidad de
interacciones posibles, aumentar la cantidad de usuarios
y engancharlos con ofertas atractivas, apoyo en sus ne-
cesidades financieras y permitiendo una comunicacion
fluida. El reforzamiento de la Red, se da con el aumento
en la cantidad de usuarios, para esto una accion clave es
recompensar a sus propios clientes cuando invitan a nue-
vos usuarios. Utilice la Red para hacer mas grande su
Red.

Garantizar la Seguridad: Finalmente y, como caracte-
ristica base de toda esta plataforma, esta la garantia de se-
guridad. Uno de los principales activos de los bancos en
Latinoamérica, es la confianza y seguridad que dan a sus
usuarios. Las plataformas de Social Banking deben man-
tener estas caracteristicas de seguridad y confianza para
los usuarios, con un proceso de registro que garantice el
uso seguro de los datos y de las transacciones financieras.
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Latinoamérica sigue demandando servicios financieros y
los bancos deben aprovechar estas nuevas tendencias de
comportamiento social con el uso de soluciones digitales.
El Social Banking no es s6lo para los Millennials, hoy ve-
mos a personas de todas las edades usando Whatsapp, Face-
book y Twitter, estos usuarios son cada vez mas digitales y
ya adquirieron costumbres que los Bancos deben integrar a
su forma de hacer banca. El Social Banking es el nuevo ca-
mino, que permitird entregar servicios financieros y ademas
apoyar el bienestar de las personas.

Internet de las Cosas

Recurrentemente estamos asistiendo a hechos historicos en
lo que se refiere a Revolucion Digital, Facebook paso el
record de 1,2 mil millones de usuarios conectados a su pla-
taforma en un dia. Ya es el “pais” mas grande del mundo,
con mas de 1,800 millones de habitantes y, ahora ha logrado
que un séptimo de la poblacion mundial y un tercio de sus
habitantes estén en el dia conectados. Todo este tipo de co-
nexiones digitales, abren un mundo aun mas interesante en
el momento en que los usuarios conecten sus dispositivos y
“cosas” a estas Comunidades.

La Internet de las cosas (IoT), estd permitiendo que estos
dispositivos entreguen informacion del comportamiento,
salud, estado e incluso intenciones del usuario. Un ejemplo
de esto, es la funcion que ha lanzado Tinder para los que
lleven un reloj inteligente y que, mediante las pulsaciones
cardiacas del usuario, pueda determinar si la persona que
esta frente a ti te gusta o no. Esta misma funcion podria ser
aplicada a los servicios de venta, identificando si un usuario
estd mas o menos interesado en alglin producto, con el mis-
mo tipo de mediciones.
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10T en la Banca

Para el mundo bancario se abren una serie de oportunida-
des en este terreno. El poder facilitar la vida de sus clien-
tes, mediante la informacion que proveen sus dispositivos
o entregando informacion personalizada, va en la linea de
lo que persigue la Banca Digital, una relacién sin friccion,
mas personalizada y con mayor relevancia para sus clientes.

Facilitar la experiencia de los pagos

Uno de los problemas al que nos enfrentamos en desarrollo
de la Banca Digital, es la facilidad al momento de realizar
los pagos. El superar los casi 10 segundos que tarda un pago
con Tarjeta, no es facil para la Banca Movil y los Pagos Di-
gitales. Los usuarios, que ya estdn acostumbrados a pagar
con sus tarjetas, no ven un incentivo directo al momento de
pagar con sus dispositivos moviles. La Internet de las Co-
sas, trae varias posibilidades para facilitar estos procesos.
El relacionar los dispositivos con el usuario y con sus cuen-
tas bancarias, permitira garantizar, por un lado, la identidad,
por lo tanto la seguridad de la transaccion y, por otro, faci-
litara el uso de los dispositivos no obligando al ingreso de
claves u otros procedimientos que relenticen los procesos
de pago. En este caso, cada dispositivo se puede conectar
y validar con otro, usando la informacién biométrica y de
comportamiento del usuario.

Facilitar la experiencia de atencion en las oficinas
y Terminales de autoservicio

Los clientes bancarios hoy en dia, interactan con el Banco
por diversos canales. Cada dia se agregan nuevos canales
a esa atencion. En este punto el IoT, apoyara a la identi-
ficacion de clientes cuando entren a una oficina bancaria,
sin necesidad de que se identifique con algin proceso. Los
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dispositivos de la oficina se conectardn y leeran los dispo-
sitivos que lleva el cliente, pudiendo identificar el tipo de
cliente e incluso el tipo de atencién que necesita, analizan-
do su comportamiento y ultimas acciones.

Mejora en la entrega de ofertas

Launioén del Big Data con el IoT, permitira registrar, almace-
nar y analizar la gran cantidad de informacion que los dispo-
sitivos generan. El usuario, duefio de esa informacion, podra
autorizar a terceros para que leyendo y analizando esos da-
tos, puedan entregarle ofertas personalizadas y convenientes.

En esta linea, un ejemplo interesante que cruza los servicios
financieros con el andlisis de la informacion generada por
los dispositivos, es la Empresa Espafiola Smart Drive. Esta
App que fue desarrollada por un ex Ingeniero de la Formula
1, que ha aplicado su experiencia mejorando la conduccion
de los pilotos mediante el analisis de su comportamiento
en cada una de las competencias. Toda esta experiencia, la
aplico al conductor comun y corriente en su dia a dia. Des-
cargando la App, los usuarios van entregando informacion
valiosa, de la velocidad de conduccion, frenados, manejo en
las curvas, etc. Si el usuario autoriza la entrega de informa-
cion a las Aseguradoras, éstas pueden dar condiciones de
primas basadas en el comportamiento de los usuarios.

Manejo ético de los Datos

Uno de los desafios importantes en la informacion que re-
gistran estos dispositivos, es el manejo ético de los datos.
El usuario es el dueio de esa informacion y es quien debe
autorizar y dejar de autorizar, en cualquier momento, la en-
trega de los datos. La banca en este sentido esta regulada
durante muchos afos y maneja altos estandares referidos al
secreto bancario. Como esta informacion no esté referida di-
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rectamente a informacion financiera, debemos estar atentos
para adecuar las regulaciones y proteger al cliente final, que
muchas veces no imagina donde pueden ir a parar sus datos.

En un mundo que cada dia se acerca mas a la conexion di-
recta entre las maquinas, el IoT nos abre posibilidades para
facilitar y mejorar la experiencia financiera de los usuarios.
Permitir estas conexiones, registrar la informacion, alma-
cenarla y analizarla, debe garantizar siempre la seguridad y
confidencialidad de los datos.

Crowfunding

Otra de las importantes tendencias a las que la Banca La-
tinoamericana deberd poner atencion, es al Crowfunding,
todo un movimiento de cooperacion colectiva, que gracias
a la tecnologia y a las Redes Sociales, permite que a las
personas conseguir dinero u otros recursos directamente de
otras personas conectadas a la red.

Toda esta revolucion, ha permitido la reconversion de ejecu-
tivos tradicionales a importantes emprendedores del mun-
do Fintech. Como este libro es un llamado de atencion a
la Banca y una inspiracion para los emprendedores, quiero
compartir una entrevista que tuve la oportunidad de hacerle
a Nicolas Shea, socio fundador de Cumplo.cl, la empresa
pionera en préstamos P2P en Latinoamérica. El recorrido
de este emprendimiento y los planes futuros, pueden servir
de inspiracion para las nuevas generaciones de Startups en
esta entrevista de octubre de 2014.

Qué es Cumplo

Nosotros somos una empresa de tecnologia, nos vemos
como una plaza, un punto de encuentro. En esta plaza ocu-
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rren transacciones financieras, pero son entre partes distin-
tas a nosotros. Nosotros nos preocupamos que exista infor-
macion relevante. Nuestro objetivo es el “financiamiento
transparente”. Nuestro foco no es asegurar si es caro o es
barato, lo que aseguramos es que es transparente. No hay
letra chica y las partes saben en todo momento lo que esta
sucediendo y nosotros cobramos un honorario por usar
esta plaza.

El inicio de Cumplo

Una persona que trabajaba conmigo, me vino a pedir pla-
ta, debia 17 veces su sueldo a un 73% de interés y por otro
lado mi madre, que trabajo toda su vida, recibia un 4% por
su jubilacion aproximadamente. Cuando me enfrenté a esos
numeros, me dije acd hay un problema, es demasiado, sin
ser un doctor en economia, que estas personas tengan un
spread de 15 veces, 20 veces, no me hizo sentido. Yo traba-
jaba en el Ministerio de Economia, poco tiempo después
me toco reemplazar a Juan Andrés Fontaine, que era mi
Jefe, en un seminario en Los Angeles, California y conoct a
Chris Larsen, el fundador de Prosper. Esta es la primera
empresa de lending peer to peer, que partio el ario 2004 en
USA. Ahi junté lo que estaba pensando con esta plataforma
y senti que esto habia que probarlo. Al dia siguiente volvi
a Chile, me tomé un dia libre, fui a hablar con un abogado
y le conté lo que queria hacer, me dijo que era legal y al
dia siguiente renuncié y dos meses después ya me habia ido
del ministerio, ya estaba con Startup Chile y comencé con
Cumplo, en agosto de 2011.

Al inicio nos centramos en los Créditos de Consumo
Fue tan fuerte esta idea, que todo el resto de las cosas que
estaba haciendo pasaron a segundo plano. Ahi nos em-

barcamos, inicialmente queriendo resolver los temas de
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los créditos de consumo, pero nos dimos cuenta que no
tenemos las herramientas suficientes para resolverlo, ba-
sicamente porque falta informacion en el sistema. En ge-
neral, el scoring de crédito es negativo, todos me dicen,
por ejemplo, cuando se equivoco Ramon, pero nadie me
cuenta todas las veces que pago al dia. Esa informacion
es muy importante. En USA, por ejemplo, las instituciones
que otorgan crédito, estan obligadas a informar absoluta-
mente todas las transacciones. Las que pagan y no pagan.
Es muy distinta una persona que falloé en una de una a otra
que fallo en una de mil. Por otro lado, al no haber deuda
consolidada, uno no sabe cudl es la capacidad de pago de
las personas. Al final dar crédito si no esta bien montada la
estructura de garantia es muy dificil de asignar precios. Es
parte del aprendizaje.

Luego nos centramos en las PYMES

Al muy corto andar, nos dimos cuenta que el problema para
las Pymes era igual o peor. Los spreads no eran tan bruta-
les, a pesar que Conapyme dice que el CAE de las Pymes
es de un 40% a 42% (en Chile, CAE es la Carga Anual
Equivalente, indicador que permite la comparacion entre
las distintas alternativas que ofrecen los proveedores de
productos o servicios financieros). Uno ahi dice como no se
va a concentrar la economia, si las pymes pequenas estin
al 40% y las grandes al 5%. Me enorgullece que empresas
chilenas puedan financiarse afuera al 1% al 2%, pero es
complejo que la empresa pequeria se tenga que financiar al
40%, eso es insostenible.

Considerando estas cifras, a los 4 meses cambiamos nues-
tro foco al mercado de las Pymes. Nuestro filtro es muy exi-
gente y pasabamos mas del 90% de nuestro tiempo recha-
zando personas.
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Las Pymes tienen ademas los seguros que ofrece la COR-
FO a través de las sociedades de garantia. Le abrimos la
puerta a las Pymes que venian con estos certificados de las
SGR, lo que le permitia a los inversionistas prestarle dinero
a Pymes que venian con la garantia estatal.

El cliente 100

Luego de llegar al Cliente 100, dijimos stop y repensamos
completamente Cumplo desde nuestros Clientes. Comenza-
mos a construir desde los 100 clientes que teniamos, sabia-
mos que pagan, su comportamiento. Desde ese momento,
montamos una empresa que se adecuien completamente a
sus necesidades. Creamos un circulo virtuoso, para comen-
zar a crecer desde sus referidos. Toda la informacion y su
red de referidos nos da un conocimiento de qué proveedo-
res tienen y la empresa sabe claramente a qué proveedores
les prestaria y a cudles no. Comenzamos a usar a los em-
prendedores, apalancandonos de la informacion que ellos
nos compartian.

Invitamos a nuestros clientes a reuniones de foco, para en-
tender primero, cudl es su estructura financiera y donde les
podiamos ayudar y, lo segundo, que nos refirieran a otras
personas.

Contratos de Factoring

Uno de los puntos recurrentes que nos mencionaron nues-
tros clientes en esas reuniones, fueron los contratos de fac-
toring. Nos dimos cuenta que el financiamiento a corto pla-
zo en Chile, en el que todos hablan que es de un 0,8%, al
meterle todos los ingredientes, el CAE anual es de un 35%.
Hoy hay un numero muy importante de Pymes que tiene sus
ventas factorizadas, entonces terminan trabajando para el
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intermediador financiero. Esto hace que nuestra economia
tenga un problema estructural.

El Emprendedor en el Centro

Luego enfocamos Cumplo y pusimos al emprendedor en el
centro. Nosotros estamos construyendo una Red, la Red de
los que Cumplen. Nos metimos de fondo al tema del Facto-
ring, primero, que era caro, segundo, que es muy engorroso
y tercero, que es lo que mas desagrada a los emprendedo-
res, es que pierden el control de la relacion con el cliente.
Le delegan a un tercero el cobro de una factura. Entre el
servicio y el pago, le delegaste el cobro a una persona que
no sabe de tu servicio. Hay muchas empresas que tienen
problemas con sus clientes porque factorizan.

Hoy en dia el factoring en un 90% evalua bdsicamente al
pagador. Porque esta comprando una cuenta por pagar, del
que paga, no del que la emite. Entonces al factoring, lo
que mas le importa, es la probabilidad de pago del paga-
dor. Una vez que se hace la factura, empieza a cobrarle al
pagador. Si el pagador no paga, tiene unos mandatos para
firmar el pagaré y él mismo tiene el poder sobre las dos
partes.

Revertimos el ciclo del Factoring

El ciclo del factoring es pagador cliente. Nosotros dijimos,
tenemos que revertir este ciclo. La deuda la esta contra-
yendo el prestador del servicio con nuestros inversionistas,
entonces nosotros nunca llamamos al pagador, salvo que
no pague. De esta forma la factura pasa a ser un respaldo,
pero no un instrumento para tomar contacto directo con el
pagador. Primero exigimos la obligacion al emisor y si este
no paga, vamos donde el pagador.
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La red de Inversores pone el precio

La principal innovacion de Cumplo, es pasarle la evalua-
cion de riesgo a la red. La red es mucho mas inteligente
que el mas inteligente de sus miembros, entonces definimos
que sea la red la que ponga el precio. Nosotros damos la
transparencia para que esas transacciones ocurran. Cada
uno de los pagarés de nuestros préstamos, tiene varios
acreedores. En la mitad de los casos de nuestros clientes,
rebajamos las tasas en forma considerable. Las tasas se
rematan entre nuestros inversionistas y ellos dependiendo
de la empresa, van fijando un precio.

Tenemos el caso de una empresa que factura US$ 15 mi-
llones al ario, que pensaban que se financiaban al 1% y al
final, cuando hicimos el ejercicio completo, agregando las
retenciones y los pagos, era un 2,8%, lo que lo llevaba a
una tasa anual del 40% de interés. Esta empresa nos probo,
partieron el remate con un 25% y el remate les bajo la tasa
a un 15%. Entonces en una operacion a menos de la mi-
tad de lo que se estaban financiando. Ademas con multiples
acreedores. Esta empresa ha completado 15 solicitudes y
tiene un total de 173 acreedores. Una vez que la empresa
empieza a pagar, se transforma en conocida y se va crean-
do una red de informacion para todos los inversionistas.

Los numeros de Cumplo (2014)

Hoy Cumplo tiene 1.450 inversionistas, que han prestado.
De ese total hay 75 que han invertido mas de 8 100 millo-
nes, hay 5 que han invertido mas de $ 1.000 millones, la
mayoria esta entre los tramos de $1 millon a 85 millones.

Elmes de julio, batimos un record Latinoamericano, $2.048
millones transados en un mes. Nuestra aspiracion es llegar

al ario con $4.500 millones transados por mes. Lo mds im-
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portante es como valora la Pyme la personalizacion de la
relacion. A igual tasa, prefieren a Cumplo y ademds porque
no delegan la relacion con su cliente. En muchos casos, las
Pymes pagan los intereses a personas o amigos que cono-
cen, esto acerca mucho mas el modelo a la gente.

La reaccion de la competencia

Al principio no fue buena, nos trataron de frenar. Nos acu-
saron de que estabamos haciendo intermediacion financie-
ra, cuando la esencia de Cumplo es la desintermediacion
financiera. La Superintendencia de Bancos define en su
sitio Web que la Intermediacion de Dinero es captar para
colocar, captas con alguien a una tasa y luego, la colocas
con otro a otra tasa, la diferencia se llama spread y esa
es tu utilidad. En el caso de Cumplo, no hay captacion de
dinero, nosotros no tomamos ninguna determinacion finan-
ciera. Nosotros somos una plaza privada, que se reserva el
derecho de entrada, para que la gente haga algo comple-
tamente legal, que es prestarse dinero. Que eso ocurra de
manera virtual, multiples veces, no es ilegal.

Cumplo como emprendimiento

Estamos muy contentos, porque hemos sido un verdadero
impacto para las empresas. De las 400 empresas aproxi-
madamente que hemos financiado, por lo menos un 10%
de ellas no existirian si no fuera por Cumplo, no porque
tenian un mal modelo de negocios, sino porque hubieran te-
nido problemas de caja. Eso es muy gratificante. Un cliente
nuestro hace 2 anos tenia 2 camiones, hoy tiene 7. Ya tiene
su base de acreedores, esta empresa lo que publique ya se
financia, porque lo conocen, saben que Cumple. A veces se
atrasa, pero manda a los inversionistas un aviso indicando
que existen atrasos, pero la informacion fluye y los acree-
dores lo esperan. Al final las asimetrias de informacion
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son muy rentables para los que las explotan, lo que noso-
tros estamos haciendo es eliminar esas asimetrias.

Sueiio de Cumplo

Nuestro sueno es ser la Plataforma Colaborativa de Finan-
ciamiento mas grande de Latinoamérica. Hoy nuestro ma-
yor suerio es estabilizar el proyecto en Chile, hoy estamos
cerca de equilibrio, debemos llegar a diciembre o primer
trimestre del 2015 en equilibrio y no vamos a pensar en
ningun otro plan hasta no lograrlo. Lo mas logico luego de
eso seria Colombia o Peru. Debiéramos estar llegando a
esos paises el segundo semestre del 2015 a mas tardar. De
aqui a un ano y medio, deberiamos estar en México.

Hoy somos un equipo joven de 33 personas, con 2 o 3 que
tienen experiencias en el sistema bancario y hemos repen-
sado todo desde la perspectiva del usuario. La disposicion
a pagar a personas que han confiado en ti es muy alto, el
compromiso es muy alto. Hay una economia de Red muy
grande. Hoy hay 35 mil usuarios que estdn conectados. El
beneficio de cumplir es muy alto.

Consejos para los emprendedores

Algo que repito siempre es “saber por qué estdas hacien-
do lo que estas haciendo”. Es mucho mas importante que
como lo vas a hacer, de cudl es el producto, si no tienes
claro el por qué, es mucho mas dificil que funcione. Gene-
ralmente, el primer modelo de negocios es malo, porque te
falta informacion, porque no se cumplen las proyecciones
financieras, etc.
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Bitcoin y Blockchain

Una tecnologia que promete impactar profundamente el de-
sarrollo de los servicios financieros en el mundo, es el Bit-
coin. Esta moneda virtual, que ha sido declarada como bien
de consumo por varios paises, para legalizar su uso como
moneda de cambio, nos ha dejado una serie de externalida-
des positivas, una de ellas es el Blockchain, su algoritmo
base, que estd compuesto por una cadena de bloques y que
esta siendo probado como plataforma para soportar proce-
sos financieros en varios paises.

Para entender de qué se trata esta tecnologia, le pedi ayuda
a mi amigo Agustin Feuerhake, emprendedor serial y actual
Director de SurBTC.

RH: ;Quién controla los Bitcoins?

No hay una persona, grupo o empresa que controle los
Bitcoins, y eso enreda a mucha gente.

RH: ;Pero, de donde salen?

Mira, el sistema Bitcoin en realidad no es mds que
un programa de computador. Un software que corre
en computadores como el tuyo o como el mio. Y tam-
bién en computadores mucho mas poderosos y espe-
cializados. Cualquier persona como tu, pero que ten-
ga un computador con el software Bitcoin instalado y
prendido, participa de la red y ayuda a que funcione el
sistema.

RH: ;Yo podria instalarlo en mi Windows aqui?

Si, puedes. Claro que va a hacer que tu computador se
ponga muy lento.
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RH: ;Entonces qué ganaria alguien al hacerlo andar?

Por la manera en que esta construido el programa, to-
dos los que lo hacen andar en su computador, tienen la
posibilidad de ganar bitcoins. Como una loteria. Eso
si, para aumentar las posibilidades de ganar en esta
loteria, en lugar de comprar mas y mas boletos, lo que
hacen los participantes es conseguir un computador
mas y mas poderoso. Suena medio loco, pero esta lo-
teria lleva ocurriendo algunos arios y esta ocurriendo
ahora mismo: cada 10 minutos se sortean 12.5 bit-
coins, algo asi como US$6.000 entre los participantes.

RH: Adios, me voy a instalarlo

Ojo, que probablemente ya perdiste la carrera por te-
ner el computador mds poderoso. En China esta uno de
los computadores mas grandes del mundo, destinado a
ayudar a la red bitcoin y, por lo tanto, se lleva muchos
de los bitcoins de la loteria.

RH: Increible cémo los chinos encuentran una forma
de ganar plata y se lanzan a lo loco! ;no?

Jaja, si. Lo triste es que hoy en dia con un computa-
dor normal ya no ganas ni un peso. En la practica los
unicos que ganan plata son los que pueden conseguir
electricidad gratis o muy barata.

RH: Oye, espera: ;Y quién organiza esta “loteria™?
(hay un Presidente del bitcoin?

No, no hay un presidente y esa es parte de la gracia.
Para confiar en bitcoin no es necesario confiar en nin-
guna persona del planeta. La loteria en realidad es or-
ganizada por el mismo programa Bitcoin. Como lo que
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regala esta loteria no es mds que un numero en una
planilla...

RH: ;Los bitcoins son un niimero en una planilla?

Si, igual que el saldo de tu cuenta corriente, no son
mdas que un numero en una planilla.

RH: Pero entonces, ;cémo puede ser que la gente pa-
gue por comprar bitcoins si son s6lo un nimero en una
planilla?!

Bueno, no es cualquier planilla. La gracia de todo el
sistema es que se logra mantener una unica version
de la planilla copiada en todo el mundo. Nadie puede
anotar un numero en esa planilla asi no mas. Tener un
numero en esa planilla es tener bitcoins.. igual que el
saldo en tu cuenta del banco. A esta planilla (que no es
exactamente una planilla sino una base de datos), se
le conoce con el nombre de “blockchain” o cadena de
bloques. Cada bloque es una coleccion de transaccio-
nes entre personas.

RH: Ah, dices que es como la cuenta de mi banco, pero
mi banco es una empresa muy oficial y ese dinero esta
respaldado por el estado de mi pais. ;Quién respalda
los bitcoins?

Lo unico que respalda a los bitcoins es la propia gente
que lo usa y la utilidad que le ven en el futuro. Se pa-
rece un poco al hecho que las acciones de Uber valen
muy caras y solo valen si la gente sigue usando Uber
para moverse. Hoy en dia cada bitcoin cuesta mads
de 550 dolares y cuesta eso porque hay mucha gente
comprando y vendiendo bitcoins a ese precio. Cada 24
horas se intercambian mas de 100 millones de dola-
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res por bitcoin, no es un precio inventado, se llega por
oferta y demanda.

RH: Y si compro bitcoins, a quién le llega la plata?
Bueno, depende a quién se los compres. Para aclarar:
hay 3 alternativas para adquirir bitcoins:

» Tu participas de la “loteria” que te expliqué arri-
ba y te ganas los bitcoins para luego venderlos. En
ese caso vas a tener que usar parte de la plata que
te llegue para pagar la cuenta de la luz.

» Tu se los compras a alguien que se los gano en la
loteria (y con eso él paga su cuenta de la luz).

» Tuselos compras a una persona que se los compro
a otra persona.

RH: Pero yo supe que Bitcoin tiene un creador, un tal
Satoshi Nakamoto, que se quedo con mas de 1 millén
de bitcoins mientras era el Gnico participante de la lo-
teria!

Efectivamente. Antes de programar el software, todas
estas ideas de la loteria y la planilla compartida fueron
descritas en un paper cientifico por una persona bajo
el pseudonimo de Satoshi Nakamoto. Como fue el pri-
mero en usar el programa, se calcula que tiene cerca
de I millon de bitcoins. Pero piénsalo bien, eso no le
da ningun poder especial sobre los bitcoins. Claro, tie-
ne mucha plata, pero como cualquier millonario. Yo lo
pienso como un premio por haber inventado algo tan
genial. Al precio actual de los bitcoins, esta persona
(o grupo de personas) tiene 500 millones de dolares.
Curiosamente no los ha vendido. Algun dia puede que
los venda, o los use para comprarse una isla. ;jQué
importa?
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RH: Igual es verdad. ;Oye, pero técnicamente yo qué
recibo cuando compro un bitcoin? ;Un archivo?

Una clave. Una clave de muchos caracteres y nimeros
que solo tu conoces. Esa clave esta asociada a un re-
gistro en el blockchain. Solo tu puedes cambiar ese re-
gistro y asignarselo a otra persona. Si pierdes la clave,
nadie nunca mas podrda tocar ese registro.

RH: ;Pero entonces qué pasa si alguien quiere medio
bitcoin?

También se puede: 1 bitcoin es divisible hasta en
100.000.000 de “satoshis”. Un satoshi es en realidad
la unidad minima que puede tener un registro en la
planilla.

RH: Mmm.. ;Podria decirse que tener bitcoins es como
tener acciones?

Bastante parecido en realidad. La diferencia es que
las acciones tienen valor porque supuestamente en el
futuro la empresa repartira sus ganancias entre los
accionistas. El valor del bitcoin tiene una logica mas
parecida a un metal como el cobre, vale por la utilidad
que tiene y porque es escaso.

RH: Pero el cobre vale porque sirve para hacer ollas y
cables, es muy buen conductor eléctrico. ;Qué utilidad
tienen los bitcoins?

La utilidad de los bitcoins es justamente que logra con-
senso en una sola planilla a nivel mundial, sin que de-
penda de nadie en particular. Antes del 2008 eso era
imposible. Lo que esto permite, por ejemplo, es alma-
cenar 20 millones de dolares en un pendrive, o man-
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darlos por internet muy rapido y por un costo minimo.
Es algo increible! mucho mas poderoso e irremplaza-
ble que el cobre.

RH: Interesante. A todo eso, me dijiste que eran esca-
sos... pero ;No que iban sorteando nuevos bitcoins
cada 10 minutos?

St, son escasos, nunca seran mas de 21 millones. Esto
es asi porque el software tiene programada una regla:
a medida que pasan los arios va bajando el premio de
la loteria. Al principio eran 50 bitcoins cada 10 mi-
nutos, luego fueron 25, ahora 12.5 y en algunos arios
mas seran 6.25. Si dibujas la curva, te vas a dar cuenta
que nunca se van a superar los 21 millones de bitcoins
disponibles.
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RH: Muy bonito grafico. Pero ;Cémo sé yo que no van
a cambiar lo que est4 programado en el software?

Esa si que es una buena pregunta. Bitcoin, como cual-
quier programa, necesita que lo vayan mejorando, asi

que esta permanentemente siendo cambiado. Eso si,
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algo importante de entender, es que el codigo de Bit-
coin es abierto, “open source” y se gobierna con las
reglas del codigo abierto, como Linux. Es decir, cual-
quiera, y tu también, puedes entrar, mirar el codigo,
cambiar algo si quieres y publicar tu propia version de
Bitcoin. Eso si, es dificil que alguien mas quiera usar
tu version.

Hoy en dia, la comunidad voluntariamente sigue y usa
el programa y las actualizaciones que hace un grupo
de programadores conocido, que trabajan juntos para
lograr que Bitcoin mejore cada dia. Mira, aqui apare-
cen 6 de los principales contribuyentes al repositorio
de codigo que me refiero:
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Algunos de los principales contribuyentes de Bitcoin,
segun Github.com

Estos son lo mas activos, pero hay mds de 300 con-
tribuyentes en total. Si uno de ellos se portara mal y,
por ejemplo, decidiera aumentar el numero de bitcoins
a 22 millones para quedarse con 1 millon, entonces
nadie querria usar su version del programa y él no ga-
naria nada.
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RH: Gracias por explicanos todo esto. ;Como has
aprendido tanto de Bitcoin y cudl es tu interés en esta
moneda?

Tengo acciones de SurBTC.com, un servicio web que
sirve para que los que quieren vender bitcoins los pon-
gan a la venta y los que quieran comprar los puedan
comprar. Por otro lado, inverti parte de mis ahorros
en bitcoins. Asi que me conviene que mucha gente lo
quiera usar, porque en teoria a la larga eso lo haria
subir de precio. Ojala! :)

De todas formas, lo que mds me mueve a escribir esto
es la idea de la descentralizacion del poder. Cuando
el poder se concentra en pocas manos, pasan cosas
muy malas en el mundo. Lo que pasa en Venezuela,
por ejemplo, es muy triste. Me ha tocado hablar con
muchos venezolanos que buscan trabajo en Chile y da
rabia como las decisiones de algunos politicos afec-
taron tan fuertemente en sus vidas. En Chile llevamos
mucho tiempo de estabilidad por lo que cuesta ima-
ginarlo, pero trata de imaginar que el gobierno de tu
pals se pone a tomar decisiones que hacen que los bi-
lletes que te ganaste trabajando duro, tus ahorros, de
repente valgan 1/4 de lo que valian. Es muy injusto!.
También es injusto cuando los intermediarios (bancos,
operadores de pago) crecen tanto que se convierten en
monopolios y terminan abusando de sus clientes.

En bitcoin nadie puede hacerse demasiado poderoso,
el poder queda distribuido en manos de la personas, no
hay un gran jefe o una gran empresa en que todos tengan
que confiar o que pueda cambiar las reglas de repente.
Bitcoin elimina la necesidad de intermediarios podero-
sos. Es una forma de plata mucho mas justa y mundial.
No es de nadie. Por eso tiene tan mala publicidad :)
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La Cultura Digital
y Cultura de Innovacion

La Innovacidn, en general se asocia a tecnologia, pero no
necesariamente tiene que ver con desarrollos de software
o nuevos dispositivos, en algunos casos incluso se pue-
den obtener innovaciones, haciendo las cosas de distinta
manera.

La tecnologia por el efecto multiplicador que tiene y como
herramienta de apoyo a las labores del ser humano, juega
un papel fundamental a la hora de Innovar. De esta forma, si
tuviéramos que definir Innovacion en este ambito, tendria-
mos que enfocarnos en la utilizacion de componentes tec-
noldgicos para mejorar procesos de negocio, de medicina,
procesos operativos, mineros, etc.

La Innovacidon es una destreza, que como tal debe ser de-
sarrollada por las empresas de una forma holistica y como
parte central de los procesos de crecimiento e incluso de
supervivencia.

Lo mas importante, para que una iniciativa de Innovacion
dentro de la empresa tenga éxito, es que debe tener el fuer-
te compromiso de la alta direccion. Las metodologias, los
pasos o las etapas no tendran mayor importancia, si la alta
direccion de la empresa no compromete los recursos y fo-
cos necesarios para que se logre una cultura de innovacion.

Los espacios para fallar, la incorporacion de metodologias
como Lean Startup, equivocarse rapido y barato, la muestra

de resultados continuos, el desarrollo de MVPs (Minimo
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producto viable), son conceptos que deben ser incluidos en
cada una de estas iniciativas.

Los objetivos de los proyectos de innovacion, no son muy
distintos a los que permiten a las empresas perdurar en el
tiempo. En Digital Bank Latam, clasificamos las solucio-
nes que se integran en nuestra plataforma, considerando
que la innovacién resuelva alguna de las siguientes varia-
bles: Reducir costos en la operacion, disminuir los riegos
en los procesos de negocio, permitir el aumento de los
ingresos y, finalmente, las clasificamos por el grado de fa-
cilidad de integracion con las soluciones actuales de la
organizacion.

Los ejes que soportan
un modelo de innovacion

Basados en nuestra experiencia y considerando los modelos
que se han desarrollado en forma exitosa, los ejes principa-
les para soportar un modelo de innovacién son:

* El compromiso de la alta direccion con los mode-
los de innovacion: Esto ya lo tocamos en un punto
anterior, pero es fundamental reforzar este concep-
to. El convencimiento de la organizacion, deber
partir por el lider o CEO de la empresa.

* Una cultura de innovacion que permee a toda la
organizacion: Una vez que se cuenta con el com-
promiso del CEO, en los procesos de Innovaciéon
se debe considerar a todos los integrantes de la or-
ganizacion, mediante procesos de comunicacion y
capacitacion. La Innovacion no es una accion de un
grupo de iluminados dentro de la empresa, es una
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luz que puede iluminar desde cualquier rincon de la
organizacion.

Inspirar, acceso continuo a los bordes del conoci-
miento: Este pilar considera la busqueda continua
de nuevas tecnologias, nuevas empresas, visita a
ferias de innovacion, creacion de redes, estudios y
preparacion de presentaciones para los miembros
de la organizacion. Esta informacion apoya la ins-
piracion para desarrollar nuevas ideas y buscar nue-
vas formas de hacer las cosas.

Escuchar a nuestros colegas: Una de las frustracio-
nes mas grandes que encontramos en nuestras con-
versaciones con los empleados de las empresas, es
que no son escuchados, que la innovacién siempre
viene de empresas externas, que el grupo de inno-
vacion es un grupo de elite, que ellos tienen buenas
ideas, que el area de tecnologia es lenta, que no esta
el ritmo de los avances, etc. Es prioritario terminar
con estas malas costumbres dentro de las empresas,
no es el unico pilar, pero si es un pilar importante el
saber qué somos, cuales son nuestras capacidades,
qué pueden aportar nuestros colegas que interac-
tuan diariamente con los clientes. Escuchar es un
pilar basico de este proceso.

Descubrir: Otro de los pilares de la innovacion es
Descubrir en el mundo soluciones que puedan ser
incorporadas en nuestra organizacion, que resuel-
van los retos, desafios o necesidades que hemos
levantado en el punto anterior. En este punto es
clave, eliminar los paradigmas habituales de buscar
siempre donde mismo. Una de las lecciones y casos
de éxito concreto que hemos podido experimentar
en Digital Bank Latam, es que en algunos casos la
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Startup més pequena, tiene la solucion innovadora,
que un gran Banco necesita. Esto no quiere decir
que las grandes empresas no tengan las soluciones
necesarias para el Banco, pero si que se pueden te-
ner una vision que integre soluciones tradicionales,
con soluciones de los nuevos emprendedores que
vienen del mundo digital.

* Ejecutar: Como en todo proyecto, es clave lograr
el éxito con una buena ejecucion. En el caso de los
proyectos de innovacion, a parte de una buena PMO
y los conceptos tradicionales de la administracion
de proyectos, debemos incorporar metodologias
como Lean Startup, que se centra en el desarrollo
o integracidon de soluciones simples, con entregas
en capas, que permite ir midiendo el feed back del
usuario final, para luego pivotear la estrategia y co-
rregir el producto.

El mayor reto que debe enfrentar el lider de las empresas
en el sistema financiero, es mantener a sus instituciones
preparadas para incorporar las nuevas tecnologias y hacer
frente a las amenazas que vendran de los nuevos actores en
el sistema financiero. El reto no es facil, porque los usuarios
internos de la Banca, en las areas de negocio y operaciones,
estan cada vez mas empoderados y son mas criticos de la
falta de respuestas o de la lentitud en la implementacion de
los proyectos. Sin embargo, creemos que el rol de CEO es
clave, para volver tomar el control de los procesos de Inno-
vacion dentro de las instituciones.

El desarrollo de procesos de Innovacion, la creacion de
células integradas con las areas de negocios y operaciones
que desarrollen proyectos de inicio a fin, como si fueran
pequefias empresas dentro del mismo Banco, todas con una
mentalidad de Startups, son retos que los CEOs del sector
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financiero, deben enfrentar para desarrollar procesos de In-
novacion.

El Cambio Cultural

Todas las tecnologias sobre las que reflexionamos en este
libro, no tendran efecto alguno si no enfrentamos el cam-
bio cultural en nuestras organizaciones. La cultura se crea
a partir del habito y el héabito se aprende. La entrega de
nuevas herramientas y conocimientos a los empleados de
los bancos latinoamericanos, son fundamentales para reali-
zar este cambio cultural. No servira de nada la creacion de
areas de innovacion, sino capacitamos a los empleados que
enfrentan el dia a dia de los procesos financieros.

El cajero, el ejecutivo de cuentas, el programador, el opera-
tivo, el contador, el analista de fraude, el abogado de con-
traloria y, en general, los empleados de todos los niveles
tienen informacion fundamental para ser protagonistas de
este proceso de transformacidn, pero si no les entregamos
los nuevos conocimientos que les permitan innovar y acep-
tar las innovaciones en sus areas, se transformaran en los
principales detractores del cambio.

Cuando Elon Musk declara que quiere crear una Startup
de cohetes con las técnicas de Silicon Valley, no se esta
refiriendo a técnicas magicas o inalcanzables, se refiere a
metodologias que pueden ser ensefiadas y que permitiran
mejorar enormemente la forma en que desarrollamos los
servicios financieros. La creacion de una cultura de innova-
cion, es el primer paso para subir a la organizacion comple-
ta a esta nueva era digital.
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Conclusion

Estas reflexiones que tal vez puedan parecer apocalipticas
y alarmistas para la Banca y nuestros Gobiernos, en reali-
dad son oportunidades para reforzar el emprendimiento y la
Innovacion.

Por una parte las Personas, que son el foco de todo servi-
cio, se veran beneficiados con una oferta cada vez mas am-
plia de productos, mas cercana y con mayor conocimiento
de sus necesidades.

Los Gobiernos, deben estar al tanto de estas tendencias y
ponerse al dia con leyes que protejan a los usuarios y que,
ademas, les permitan aprovechar estas tecnologias disrupti-
vas. Nuestras leyes deben cambiar el foco de prohibir a
aprovechar. Esto que tal vez suene simple, es relevante
para enfrentar estas nuevas tendencias.

Los Bancos, deben abrir espacios para la Innovacién dis-
ruptiva, escuchando a las Empresas Innovadoras de Lati-
noamérica. La industria bancaria hoy tiene una posicion
privilegiada para conectarse con sus clientes, conocer sus
necesidades basadas en las cada vez mayores cantidades de
datos e informacioén no explotada y cambiar la forma en
que las innovaciones en Banca Digital son medidas. Las
herramientas tradicionales de Rentabilidad, Modelos de
Negocios y Riesgo, deben ser nuevas para la Banca Digital.

Existe un tremendo potencial en las empresas de nues-
tra region, la tecnologia nos permite estar muy al dia
de lo que esta ocurriendo en el mundo y lo que es mas
importante, cualquier innovacion que se desarrolle en
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Banca Digital, puede ser exportada de forma inmediata
a la region.

Una Era como la que estamos viviendo hoy en los Servicios
Financieros no se habia visto antes en la historia. Es un ca-
mino inexplorado, en el que los desafios de lo desconocido
a veces causan temor, pero la fuerza de nuestra region y las
oportunidades se abren como un nuevo Dorado para los que
se atrevan. El cambio cultural esta en tus manos, atrévete!!!
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LA REVOLUCION DIGITAL Y EL FUTURO
DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS

La Banca Digital ha jugado un rol fundamental en expandir los
servicios bancarios, a lugares y horarios nunca antes vistos. La
carga de transacciones y la demanda de servicios aumenta cada
dia, lo que obliga a los Bancos a reforzar sus plataformas, para
garantizar la seguridad y estabilidad necesaria a sus Clientes.
Esta obligacion de garantizar la estabilidad, concentra muchos
recursos, lo que no deja espacio a la Innovacion.

Por otro lado, el crecimiento de las Redes Sociales, los Servicios
Financieros ExtraBancarios, los Proveedores Tecnoldgicos, las
Empresas de Telecomunicaciones y las Empresas de Retail, estan
entrando en el mercado de los Servicios Financieros amenazando
un terreno que fue por anos exclusivamente de los Bancos.

La Innovacidn es necesaria para que la Banca siga desarrollando
nuevos servicios e incorpore las nuevas tendencias tecnoldgicas
y sociales a su oferta Bancaria, en pro de mejorar la experiencia
de las personas.
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