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El papel de los bancos en un Planeta Inteligente

BUSCANDO TRANSPARENCIA Y SUSTENTABILIDAD

La crisis en el sistema financiero global hace surgir dudas sobre el futuro de los bancos. La desvalorizacion de
las marcas bancarias internacionales mas conocidas fue inmensa. De forma consolidada, el valor de mercado
de las empresas financieras de las mayores economias del mundo tuvo una caida de 48%, en sélo diez meses
(figura 1). Para que esta industria contintie contribuyendo al crecimiento de la economia real, los ejecutivos de
estas instituciones deberan encontrar un nuevo punto de equilibrio entre crear un sistema estable y regulado
e, incluso asi, promover innovaciones saludables para el crecimiento de la economia real.
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Figura 1 — Impacto de la crisis financiera en los bancos alrededor del mundo

A partir de un estudio reciente del Institute of Business Value, “Toward transparency and sustainability”
[1], IBM analizé los aspectos mas importantes en la construccion de un nuevo modelo para empresas del
sector financiero. De entre los principales puntos identificados, se observé que, en los Gltimos 20 afos, esta
industria tuvo un desarrollo rentable explotando nichos de mercado del sistema financiero, o sea, comprando y
vendiendo productos complejos mediante canales mal regulados y poco conocidos por el publico en general.

Dos ejemplos son contundentes (figura 2): la proliferacion de derivativos de mostrador y el valor de los activos financieros
cargados fuera de los balances de los bancos tradicionales. En el caso de los derivativos, el valor de los abiertos en el
mercado global aumentd de US$ 80,3 billones a US$ 595,3 billones, de 1998 al 2007. A su vez, los activos mantenidos
por bancos de inversion, fondos de hedge e instrumentos estructurados eran de, aproximadamente, US$ 10,5 billones,
en los Estados Unidos. Algo como US$ 500 mil millones mas que en el sistema bancario estadounidense.

El uso de estos instrumentos sofisticados hizo posible los grandes retornos para los accionistas, ya que
facilitd el movimiento de capital entre las partes. Por ejemplo, en vez de mantener los préstamos originados
en sus libros contables, los bancos pudieron securitizar/titularizar y vender esos activos a otras instituciones,
liberando su capital para conceder mas créditos en el mercado. Pero estos instrumentos también acarrearon
el aumento de riesgos y la mayor volatilidad en el segmento. Muchos de los créditos concedidos estaban
apoyados por garantias de valores volatiles, lo que aumenté el riesgo sistémico, en vez de ser concedidos
mediante una evaluacién mas profunda sobre las capacidades de repago de las partes. En este sentido, el
ejemplo mas aparente es el crédito hipotecario “subprime”. Ademas, la mayor parte de los bancos mantuvo los
créditos de peor calidad con ellos mismos, ya que eran mas dificiles de vender en el mercado secundario.
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Figura 2 — Crecimiento de instrumentos financieros alternativos

Hoy, las instituciones retoman lo basico y actdan de acuerdo a sus funciones histdricas, la intermediacion
eficiente de recursos financieros entre individuos y la viabilizacién de un sistema de pagos 4gil, que son la
base de la industria desde hace varios afos. Los bancos estan trabajando junto a los reguladores para crear un
sistema bancario méas transparente y sustentable. Esto permite mantener la innovacidn financiera, motor vital
para el crecimiento de la economia real, y evita riesgos innecesarios. Una nueva arquitectura financiera esta en
proceso de creacion. A pesar de ser dificil determinar en la partida, cuéles seran todas las caracteristicas de este
nuevo modelo, podemos adelantar que los aspectos relacionados a eficiencia, gestion de riesgos y servicios a
clientes seran partes integrantes del sistema financiero que esta se formando, conforme se muestra la figura 3.
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Figura 3 — Respuestas sobre los temas que conformaran al sistema financiero global
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ENTREGANDO LAS PROMESAS HECHAS A LOS CLIENTES

La buena reputacion de los bancos es su garantia de sobrevivencia en el mercado. Los bancos captan dinero de
sus clientes prometiendo retornos en el futuro. Por otro lado, conceden créditos con base en andlisis consistentes
de garantias y capacidad de repago de los acreedores, creando un sistema eficaz de otorgamiento de crédito. Y,
(espacio extra) a final de cuentas, garantiza un sistema de transferencia de fondos entre las partes, que es eficiente
y seguro. Es sobre esta fundacion que las marcas de los bancos son construidas y respetadas en el mercado.

Los bancos, en especial las Banca de Personas, tienen como enfoque principal de sus estrategias atraer,
desarrollar y mantener clientes de valor, buscando sintetizar este objetivo mediante la imagen de marca que
el banco construye ante el mercado. Mientras tanto, seglin confirma una encuesta del IBM Institute of Business
Value, “Building customer advocacy” [2], para diversos mercados, entre ellos Brasil, diversas instituciones todavia
deben identificar y emplear mejores acciones de conquista y mantenimiento de clientes para generar mejores
resultados. En los Gltimos afos, los bancos se han concentrado en realizar inversiones significativas para optimizar
las operaciones administrativas y dimensionar la infraestructura para atender la demanda de recursos esenciales.

Actualmente, estas mejoras — junto con el mayor acceso a la informacion y el crecimiento acelerado del
Internet — presentan innumerables oportunidades para que los bancos puedan mejorar la experiencia de los
clientes e incrementar los portafolios de productos con que cuentan cada uno de ellos.

Para conquistar clientes més rentables y aumentar el valor de los existentes, los bancos deben entender con
mayor profundidad las actitudes de estos clientes y el impacto que esto causa en el comportamiento del
cliente para con el banco, afectando su percepcion con relacion a la reputacion del mismo. En el estudio citado
arriba, los clientes que tienen una actitud positiva en relacion al banco son llamados defensores, mientras que
aquellos cuyas experiencias crean opiniones negativas son los antagonistas. Los indiferentes quedan entre
estos dos grupos y son influenciados tanto por la imagen como por la accién de los bancos ante el plblico.
Por lo tanto, la capacidad de un banco de gestionar e influenciar de manera efectiva las actitudes de un cliente
pasa a ser imprescindible para el mantenimiento del crecimiento y de la rentabilidad.

La encuesta de IBM nos muestra que los clientes bancarios brasilefios alcanzaron una posicion ligeramente mayor en
términos de porcentaje de defensa en relacion a sus bancos, pero, en general, la combinacién entre clientes defensores,
indiferentes y antagonistas fue muy consistente en los cuatro paises encuestados. Comparado con el promedio de 32%
de defensores de los bancos brasilefios, el Reino Unido presenta 30%, los bancos canadienses 26% y los Estados
Unidos, con el porcentaje mas bajo, presentan 24%, como se puede ver en la figura 4. Al examinar las diferencias,
debemos considerar que los bancos en un pais tienen actuacion distinta por razones histdricas o si los clientes en
paises diferentes presentan normas y expectativas culturales diferentes. En todos los paises, los bancos parecen
presentar una gran oportunidad para aumentar la poblacién de los que son clasificados como defensores.

Estados
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— h‘ pl:"_.fl'l'lﬁﬁl_’.'l:fl'l con sus bancos incluso cuando reciban ofertas de otros
O Antagonistas

La encuesta muestra que defensa y antagonismo tienen gran correlacion con el desempeiio de negocios. Esto
hace que la defensa del cliente sea comprendida como una palanca potente para impulsar la diferenciacion de
mercado y el lucro. Entre los clientes de bancos brasilefios, los defensores indican que tienen tres veces mas
probabilidades de que los antagonistas respondan a ofertas de mercado para nuevos productos o servicios. Los
defensores también son tres veces mas propensos a confiar en su banco que los antagonistas. La equidad de esos
dos indices muestra un cuadro intuitivo: los clientes que confian en su banco son receptivos a mensajes y son mas
propensos a considerar su relacion con el banco como genuina e importante, conforme se ilustra en la figura 5.

Un valor significativo podra ser creado para los bancos que aumenten de modo proactivo su el numero de
clientes defensores. En promedio, los defensores obtienen 14% mas categorias de productos, especialmente
cuando observamos la utilizacién de cuenta corriente, ahorro y tarjeta de crédito, que los antagonistas. En
el futuro, es muy probable que la diferencia se torne mas contundente, ya que los bancos locales pasan a
promover lineas de producto més sofisticadas, incluyendo créditos hipotecarios y fondos de inversiones.
La mayoria de los productos bancarios sofisticados tienen poca penetracion. La defensa de una institucion
por parte de los clientes puede desempefar una funcion importante en las ventas cruzadas y en las ventas
adicionales. Por otro lado, los antagonistas son casi dos veces mas susceptibles a las tarifas que los defensores.
Esto puede ser atribuido a una nocién de cambio de valor entre los defensores — significando que a estos les
parece que estan obteniendo el valor de su dinero fuera de las relaciones bancarias. El desafio para los bancos
es aprender como lidiar con los pros y contras inherentes a decisiones que involucran precios y entender la
repercusion del aumento de tasas, lo que puede generar ingresos, pero también puede reprimir demanda. La
construccion de la defensa entre los clientes puede compensar esta balanza a favor del banco.

El identificar clientes de bancos que pueden ser transformados en defensores debe ser el principio basico de
cualquier estrategia de crecimiento relativa a los clientes. Al mismo tiempo, el cambio de clientes hacia relaciones
del tipo Defensor exige que la experiencia del cliente sea bien comprendida, constantemente monitoreada y
gestionada de manera proactiva. Entender los criterios por los cuales los buenos clientes escogen un banco en
vez de otro, puede ser el principal direccionador para planificar promociones de marketing, organizar operaciones
y determinar estrategias de venta. De acuerdo con nuestra encuesta, 41% de los defensores escogen un banco
basandose en su reputacion, mientras que 34% de los defensores escogen el banco con base en la calidad de la
atencidn al cliente, conforme muestra la Figura 6. Los indiferentes y los antagonistas, en su mayoria, escogen a
los bancos con base en donde se recibe y procesa su némina, y ven muy poca diferencia en los otros atributos.
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Figura 6 — Cinco razones mas importantes en la seleccion del banco principal por los defensores.

Analizando més alla de la respuesta “Pago de Nomina”, podemos interpretar que un gran esfuerzo de la
implantacion de las estrategias bancarias y actividades de marketing pasa desapercibido por el 68% de
clientes bancarios constituidos por indiferentes y antagonistas. En relacion a los defensores, vemos palancas
competitivas que tienen potencial para diferenciar a competidores bancarios y, simultdneamente, atraer a los
mejores clientes, mas rentables, con mejores referencias, menos susceptibles a tasas, proporcionando una
ganancia mutua para las operaciones bancarias y clientes.

El concepto de reputacién es muy importante. Es probable que todos los clientes, sean ellos defensores o
antagonistas, creen una expectativa de servicios que el banco tiene que ofrecer y de la cual ellos, como
clientes, usufructuaran, con base en las campanas de marketing (colocar en italicas en el PDF) del banco. Sin
embargo, es la distancia percibida entre la calidad del servicio recibido y la expectativa generada que crea
una actitud, positiva o negativa, del cliente para con el banco. Debido a que los defensores son mucho més
vehementes en relacion a la reputacion, se presume que la reputacion es un producto de buenas experiencias.
En este caso, las buenas experiencias, superiores a las expectativas creadas para cada interaccion del cliente
con el banco, aumentan la actitud de defensa, diseminada hacia otros defensores potenciales por medio
de recomendaciones. Conforme percibimos aspectos especificos de la experiencia bancaria, pasamos a
ver como los indiferentes, aquellos que mas probablemente podran tornarse defensores si se comparan a
los antagonistas, difieren de los defensores en momentos criticos de su experiencia bancaria. Los bancos
pueden usar esta perspectiva para ajustar sus operaciones e incentivar que los indiferentes se transformen
en defensores. Encontramos diferencias en cémo cada grupo estudiado se siente en relacion a su banco. Los
defensores dieron crédito a su banco por hacer “todo correcto”, mientras que los indiferentes descubrieron
fallas en casi todo lo realizado por el banco.

Creemos que el banco de consumo esta apto para cambiar y tornarse una empresa orientada hacia el cliente.
Para esto, necesita utilizar diversas iniciativas, muchas veces apoyadas en tecnologia de la informacidn, para
mejorar su operacion y transformarse en un banco inteligente, sintonizado con los clientes.
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El Banco Inteligente

La nueva arquitectura del sistema financiero y de los bancos, en particular, debe considerar que el dinero
fue digitalizado. Se torné en informacion intangible e invisible. Hecho fundamental tanto para el desafio que
enfrentamos como para su solucién. Sin duda alguna, la sustitucion del dinero fisico por el electronico y el
espectro de innovaciones financieras derivadas han ayudado a la economia mundial a crecer y prosperar.
También hizo posible que mucho més personas en el mundo ascendieran a la clase media. Pero nuestros
sistemas de aplicativos y de gestion no fueron a la par de tal evolucion. No fueron capaces de proporcionar
alertas sobre concentraciones de riesgo o practicas de precios por debajo del mercado. Los bancos podian
re-empaquetar riesgo y venderlo, sin embargo, no conseguian valorizar un préstamo individualmente para
renegociarlo o liquidarlo, adecuadamente, cuando era necesario. Por otro lado, la misma transformacién en
“ceros” y “unos” ahora esta proporcionando los medios para solucionar este desafio. La inteligencia esta
siendo insertada en la manera como el funciona el mundo, inclusive, en los sistemas financieros. Estamos
todos conscientes de los avances como cajeros electronicos, tarjetas de crédito e internet banking (colocar en
italicas en el PDF), pero la transformacion que se procesa es mucho mas profunda. El poder computacional sin
precedentes y la avanzada capacidad de andlisis permite transformar océanos de datos binarios en informacion
en tiempo real. Esto significa que podemos tener un sistema financiero mas seguro y transparente en un
planeta més inteligente.

Ya podemos observar esto en la esfera gubernamental. El nuevo sistema integrado de informacion del
Ministerio de las Finanzas de la Republica Checa, por ejemplo, proporciona una mejor comprension de los
hechos para ayudar a definir su politica monetaria, y para administrar los recursos del presupuesto estatal y las
finanzas publicas mas eficientemente. Y también vemos otros ejemplos que involucran a varias instituciones
interconectadas como la Operational Riskdata eXchange Association, un consorcio de 52 instituciones
financieras lideres, que utiliza datos enmascarados para mejorar sus modelos estadisticos, cuantificar con
mas precision la exposicion a riesgos y atender las demandas regulatorias. Por medio de organizaciones como
la Financial Information Network and Operations Ltd. (FINO) las personas pobres en todo el mundo consiguen
superar barreras antes consideradas imposibles. Gracias a las micro-finanzas soportadas por tecnologia, estas
personas pueden obtener préstamos sin garantias, servicios financieros para apoyar a empresas generadoras
de ingresos y, principalmente, hacer posible un futuro mas promisorio para sus familias y comunidades.

Restaurar la confianza y credibilidad del sector financiero transciende la cuestion tecnoldgica. Es claramente
un gran desafio politico y de comportamiento. Y no existe ningln sistema desprovisto de riesgo. Pero
los beneficios de los sistemas financieros mas inteligentes son claros para todos — reguladores, bancos,
inversionistas, empresas, comunidades, ricos y pobres en todo el mundo — que precisan y dependen de un
sector estable, seguro y accesible.

Se concluye, con base en investigaciones y proyectos en todo el mundo, que el Banco Inteligente sera
construido sobre cuatro pilares en los cuales la tecnologia de la informacidn altera significativamente el
modelo de operacién de estas instituciones, conforme se ilustra en la figura 7. A continuacién analizaremos a
mayor detalle cada uno de estos cuatro pilares.

Simplicidad y Agilidad

Simplificar radicalmente arquitecturas
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NUEVA INTELIGENCIA

El volumen de informacidn disponible es cada vez mayor, sin embargo, proporcionalmente, cada vez menos
informacion estd siendo efectivamente capturada, gestionada, analizada y puesta a disposicion para las
personas que la necesitan. En la realidad en que vivimos, si nosotros utilizamos el soporte de los instrumentos
tradicionales de recoleccion, de analisis y de respuesta, cuando una persona tenga la oportunidad de responder,
tal vez sea demasiado tarde.

Varios factores relacionados a la captura de datos y capacidad analitica estan en evolucién, permitiendo la
construccion de una nueva inteligencia corporativa. Las nuevas tecnologias hacen posible tratar a la explosion
del volumen de datos digitales, de diversas naturalezas y fuentes, mediante motores analiticos cada vez mas
rapidos y potentes, que a su vez permiten construir analisis muy diferentes entre si, mucho mas rapidamente.
Ademas, con la realizacién de la integracion de canales de atencion, objetivo perseguido por los bancos en
los Gltimos afos y que comienza a generar retorno en la homogeneizacion de los contactos con clientes, la
informacion fresca llega al punto de interaccidn con el cliente, a la hora necesaria.
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Analizando cada uno de los factores que componen la nueva inteligencia, comenzando por la capacidad de
capturar informaciones donde antes ellas no existian, es posible notar que hasta hace poco tiempo atras,
practicamente toda la informacién disponible para ser tratada era de autoria de alguien. Ahora, este tipo de
informacidn esta siendo suplantada por datos generados por maquinas, como sensores, RFID, medidores,
micrdfonos, sistemas de vigilancia, GPS y una amplia variedad de objetos, animados e inanimados. Todos los
dias son generados 15 petabytes de nueva informacion en el mundo.

Estasinformaciones ya no estan siendo originadas solamente en los sistemas tradicionales de transaccion y contratacion
de los bancos. Tal expansion de fuentes de informacion trae una gran variacion en la constitucion y calidad de los datos
disponibles y, en un mundo de tomas de decision en tiempo real, no existe tiempo habil para filtrarlos. Ochenta por
ciento del crecimiento de nuevos datos es de contenido desestructurado, que se genera principalmente mediante
correo electronico y con creciente contribucién de documentos, imagenes, video y audio.

Ademds, la tecnologia relacionada a la capacidad computacional y ejecucion de algoritmos matematicos
complejos permitié aumentar la precision y la rapidez del proceso decisorio de los bancos en sus distintas
lineas de negocio. Al mismo tiempo, con mas decisiones delegadas y ampliamente distribuidas en procesos
colaborativos, los bancos necesitan nuevas formas para asegurar que sus acciones produciran los mejores
resultados. Esto demanda una planeacion mas proactiva para la gestion y la utilizacion de las fuentes de
informacidn, y la bisqueda de capacidades predictivas mucho mas avanzadas.
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El Banco Inteligente

Tradicionalmente, hemos analizado procesos empresariales aisladamente. Cada vez mas, mientras tanto, las
empresas tendran que adoptar un abordaje mas sistémico y amplio para lo que sera examinado y lo que seréa
objeto de optimizacion. En una reciente encuesta conducida por IBM, “business intelligence” se consideré
como el gasto mas importante de Tl por 80% de los ejecutivos, que lo clasificaron como prioridad alta o
promedio. En este contexto, el Procesamiento de Eventos y “Stream Computing” permiten, en tiempo real, la
captura y el andlisis de escenarios de alta complejidad, alta velocidad y de volimenes extremos.

Con este avanzado y robusto poder computacional actual que ya permite andlisis cada vez mas sofisticados
y mucho mas profundos, logramos un nuevo umbral en nuestra capacidad de capturar, procesar, modelar,
evaluar, agregar, priorizar, prever y analizar cdmo funcionan los sistemas mas complejos del mundo econdmico,
social y fisico. Esta Nueva Inteligencia combina el poder cognitivo humano vy la excelencia computacional,

haciendo posible la creacion de una capacidad predictiva que permite avanzar mas alla de los tradicionales

conceptos de “percibir y responder”.

ESTUDIO DE CASO: First National Bank of Omaha

El Banco e IBM trabajaron para disenar e implementar
una “agencia del futuro”, que orquestra una serie de
nuevas tecnologias para proporcionar una experiencia
inigualable en auto-atencion, fortaleciendo Ia
imagen del banco y aumentando la satisfaccion del
cliente. El proyecto utilizd una nueva tecnologia
sensorial desarrollada por los laboratorios IBM, la
IBM Everywhere Branch Optimization. La agencia
“virtual koi pond” presenta a sus clientes un portal de
informaciones atractivo e interactivo y un conjunto de
servicios de auto-atencion. Una de las caracteristicas
mas avanzadas de los kioskos de autoservicio es la
capacidad de conducir a los clientes a través de
todo el proceso de creacion de la cuenta, inclusive la

generacion de la tarjeta de débito en el propio local,
sin el habitual tiempo de espera. En la medida que
amplia la implementacion de las nuevas soluciones
para agencias nuevas y ya existentes, el First
National espera no solamente estrechar su relacion
con los clientes, sino también ser atractivo para los
clientes mas jovenes.

Los resultados adquiridos apuntan hacia una mejora
de la satisfaccion y un estrechamiento de las
relaciones con clientes, superacion en 30% de la meta
de adquisicion de nuevos clientes; aumento de las
oportunidades de venta cruzada y fuerte receptividad
por el publico joven, que posee una relacion mas
natural con tecnologia de punta. (punto final)

SIMPLICIDAD Y AGILIDAD

Los cambios significativos estan sucediendo rapidamente, fusiones de empresas centenarias, creacion y
desaparicion de Industrias, acenso de nuevas economias, apertura de mercados, imposicion de nuevas y
variadas reglamentaciones, entre otras. Las organizaciones necesitan tornarse mas simples y agiles debido
a la presion por reduccién de costos y por mayor visibilidad de sus procesos.

Adicionalmente, el surgimiento de una economia global esta obligando a las empresas a crear procesos
mas sensibles para mejorar su agilidad dentro de un mercado competitivo. Las expectativas de los
clientes nunca fueron tan altas, exigiendo de las empresas un ambiente personalizado y sensible. Las
expectativas de los clientes de una experiencia personalizada y diferenciada demandan servicios nuevos
e innovadores. Nuevas tecnologias, como “Cloud Computing”, Web 2.0 y objetos interconectados dan
mas autonomia al usuario, aceleran la convergencia de Negocios y de T, y tornan indistinguibles las
fronteras entre empresas, asociados y clientes.

En este ambiente de oportunidades que cambian rapidamente, las organizaciones deben ser dindmicas,
resilientes y eficientes en cdmo construyen las conexiones entre sus recursos para permitir nuevos
arreglos en los casos de cambios de mercado o de sus modelos de operacion. Estética, rigida y
monolitica son descripciones de organizaciones antiguas. Las premisas y los métodos que se muestran
exitosos hasta este momento ya no parecen suficientes en este nuevo mundo. La Gnica manera de
continuamente construir ventaja competitiva es cultivar la capacidad de prever y responder a los
cambios del mercado antes que los competidores.

En el escenario econdémico actual, la habilidad de adaptarse a las situaciones econémicas en cambio es
un factor critico para mitigar riesgos y optimizar margenes. Las organizaciones detentoras de modelos de
negocios agiles y procesos dinamicos estaran mejor posicionadas para vencer. El Banco Inteligente buscara
la eficiencia y la flexibilidad de una industrializacion, como en un avanzado ambiente fabril, utilizando procesos
cada vez mas eficientes y flexibles.

El disefio de la arquitectura de negocio por medio de los modelos basados en componentes - CBM (Component
Business Modeling) — ilustrado en la figura 9 permite visualizar a la empresa como una coleccion de
componentes de negocios interconectados.
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Los componentes son grupos claramente delimitados de actividades de negocios soportados por personas,
tecnologia y recursos, ademas de ser potencialmente capaces de operar de forma independiente. Lo que
define un componente es el servicio que proporciona y su valor agregado, y no la posicion que ocupa a lo largo
de una secuencia fija de etapas. En vez de etapas en un proceso, los componentes pueden ser pensados como
nudos discretos de una red de valor. Cada componente atiende a un propésito predominante, siendo modular
y reutilizable. Asi, un proceso nada mas es una alineacion de los componentes de negocio en una secuencia
predeterminada que resulte en la atencion de la demanda de un cliente. Usando la vision por componente, los
ejecutivos pueden analizar holisticamente las actividades de negocio, encontrando similitudes y agrupandolas.
Esto puede ayudarlos a ver complejidades y redundancias que son frecuentemente desapercibidas en un
andlisis centrado tan sélo en procesos.

La mejor manera de prosperar en un ambiente econdmico volatil es desarrollar un modelo de negocio
dindmico, que se adapte cuando sea necesario sin incurrir en grandes costos de ajustes de los sistemas
y de los procesos. La adopcidn de una disciplina que gestione los principales procesos de creacion de
valor basada en un grado elevado de estandarizacidn, en la cual el factor critico de éxito pasa a ser el
concepto de orquestacion de las actividades dispersas en la arquitectura del negocio para formar el
proceso deseado, (espacio extra aqui) se ha mostrado como un objetivo para todas las organizaciones
financieras. La gestion de procesos de negocio (business process management — BPM) es el concepto
en el que se basa este modelo flexible de negocios, soportando de manera integrada un evento de su
principio a fin.

La implementacion del BPM como disciplina permite tener procesos flexibles, agiles, simplificados y
continuamente perfeccionados que accedan a informacién confiable y apalanquen a componentes basados en
servicios reutilizables. Los usuarios pueden ganar autonomia para efectuar cambios en los procesos, implantar
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directamente nuevas capacidades y rapidamente implantar nuevos modelos de negocios para capitalizar
sobre nuevas oportunidades. El BPM exitoso permite que el banco combine la visién centrada en clientes y la

eficiencia en procesos, muchas veces elementos de direccion considerados incompatibles.

ESTUDIO DE CASO: Allied Irish Banks

Allied Irish Banks transformé completamente la
plataforma comercial de su banca de personas, desde
el corazon de los procesos core (colocar en italicas
en el PDF) hasta todas sus centenas de agencias. El
nuevo sistema proporciond una ganancia substancial
en la velocidad de atencion al mercado y cambios
fundamentales en el modelo de costos del banco.
La nueva infraestructura de IT incluye un mainframe
IBM System z consolidado, flexible y un paquete de
aplicativos para banca de personas. IBM también
suministro un conjunto amplio de servicios de
implementacion, incluyendo la acelerada portabilidad

de la suite de aplicaciones para a plataforma z. Los
resultados obtenidos engloban una mejora en la
relacion costo/beneficio debida a la reduccion de los
costos de infraestructura y de soporte de Tl; mayor
agilidad para introducir nuevos productos y servicios
bancarios en el mercado; mejora en la habilidad de
ofrecer productos direccionados a partir de la vision
de portafolio individualizado del cliente; y mejor
capacidad para soportar crecimiento organico rapido
y crecimiento por medio de adquisiciones, con una
infraestructura de core (colocar en italicas en el PDF)
bancario escalable y de bajo costo.

INTEGRACION DA GESTION DE RIESGOS

Muchos bancos poseen un modelo de gestion de riesgo segregado por &rea, con aplicaciones y datos
gestionados de forma independiente, con conformidad y sistemas dedicados, en gran parte por la evolucién
natural de estos temas dentro del sistema de gobierno del banco. Esto restringe la habilidad de estos
bancos para conseguir informaciones precisas y en tiempo oportuno sobre la exposicion total de riesgo de
la institucion, asi como de conseguir instrumentos eficaces para su mitigacion. Ademas, la deteccion de
patrones de actividades fraudulentas solamente después de que un crimen haya ocurrido es contraproducente.
Las instituciones financieras deben realizar una supervision en tiempo real y adoptar una actitud proactiva que
permita determinar la combinacién adecuada de controles de deteccion y de prevencion.

Una estrategia integrada de gestion de riesgo puede crear la transparencia que los bancos estan buscando,
al mismo tiempo en que puede ayudar a diferenciar su posicion competitiva. Este abordaje torna mas facil
el comprender, controlar y optimizar los riesgos y las oportunidades financieras. También puede ayudar a
detectar, prevenir y mitigar los riesgos operacionales, mientras permite cumplir con las reglamentaciones. La
actual crisis financiera mundial confirma la importancia del mantenimiento de elevados estandares de gestion
del riesgo financiero.

Para mejorar sus practicas, las instituciones financieras tienen que encontrar equilibrio entre el éxito
comercial y la sustentabilidad empresarial. Aumentar la calidad, la transparencia y el acceso a las
informaciones de riesgo. Gestionar proactivamente la exposicion de riesgo y liquidez. Comprender
los efectos complejos de riesgo, tales como contagio y correlacion. Estas cuestiones probablemente
formaran parte de la préxima ola regulatoria.

La gestion moderna de riesgos financieros requiere un abordaje unificado para responder a los
desafios, conforme se ilustra en la figura 10, que contempla la gestidn del riesgo financiero, la gestion
de los crimenes financieros, la gestion del riesgo operacional y la gestion de riesgos de Tl y de
infraestructura, y la conformidad.

La creacion de una organizacion de gestion integrada de riesgos debe transcender a la implementacion de
los requisitos reglamentarios. El enfoque debe ser la optimizacion de la gestion de los riesgos, integrando
diferentes capacidades de gestién de riesgo en un cuadro corporativo, apoyado por soluciones de gestion
de informaciones y de informes unificados, asi como por una infraestructura de alto desempefio que pueda
ser compartida por las diversas areas del banco responsables por gestion de riesgo, combate a fraudes
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y al lavado de dinero. La gestion integrada de riesgos es disefada para permitir el compartir de manera
segura informaciones y la percepcion corporativa de riesgo, asi como para asegurar que las politicas y los
procedimientos sean incorporados a los procesos de negocio para permitir control y gobierno mas eficaces.

Este nuevo abordaje sistémico utiliza la informacion corporativa, atendiendo a los requisitos de control
de seguridad y permitiendo la conformidad legal y reglamentaria con retencion de registros y gestion de
requerimientos. De esta forma, soporta una gestion integrada que proporciona una vision combinada de
riesgo en todos los canales y lineas de negocio y de integracion que permite una ejecucion téctica flexible
y adaptable, proporcionando las herramientas necesarias para mitigar riesgos de manera proactiva en un
ambiente de negocios cada vez mas complejo y mas veloz.

ESTUDIO DE CASO: The Operational Riskdata eXchange Association

Un abordaje para mejorar la gestion de los riesgos
recientemente adoptado por el sistema bancario
es la recoleccion de datos, modelado y analisis
para riesgo operacional. La Operational Riskdata
eXchange Association (ORX) es un consorcio mundial
predominante para el intercambio seguro y anénimo
de informaciones sobre riesgo operacional y pérdida
de datos, usado por cerca de 50 de las mayores
instituciones financieras distribuidas en 18 paises.

analizaron mas de 100.000 ocurrencias de pérdida
que totalizaban mas de 40 mil millones de ddlares en
perjuicios. La sociedad desarrolla nuevos modelos
analiticos, que han ayudado a las instituciones
financieras a cuantificar con mayor precision su
exposicion a los riesgos. Esta nueva vision ha
ayudado a las empresas a comprender sus potenciales
de exposicion a diversos riesgos operacionales,
incluyendo grandes catastrofes.

En sociedad con ORX, matematicos de IBIV Research

INFRAESTRUCTURA DINAMICA

En el ambiente econdmico actual, la capacidad de adaptarse a los cambios de condiciones de negocios
requiere de una infraestructura dindmica que integre las infraestructuras de Negocio y de Tl, y las alinee con
los objetivos globales de la organizacién. Debe ser un modelo de prestacion de servicios eficiente desde el
punto de vista de costo, altamente escalable, seguro e resiliente (insertar coma) que permita la colaboracion
y acelere la innovacion y el cambio. Por definicion, la infraestructura dindmica esta orientada hacia servicios
y esta enfocada para apoyar al usuario final de forma altamente efectiva.

En el presente escenario financiero actual (excluir “actual”), la reduccién de costos esté en la cima
de las prioridades para la gran mayoria de los CIOs. Y no sélo reducir los costos generales, sino hacer
el mejor uso del presupuesto. Esto demanda no solamente economias incrementales, sino también
mejoras substanciales hechas posibles mediante virtualizacion y consolidacion, y mediante sistemas
y redes optimizados. Al romper los silos e implantar herramientas corporativas de gestion de redes y
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sistemas, las organizaciones pueden ayudar a simplificar la gestidn de la infraestructura, mejorar su
utilizacion y reducir costos. El explorar alternativas, como cloud computing, tercerizacién de procesos
y de Tl, puede permitir el acceso a servicios de negocios y T, sin la inversion y recursos humanos
necesarios para construirlos internamente.

Un modelo efectivo de prestacién de servicios es optimizado y alineado para atender tanto a las
necesidades internas de los negocios como alas de los consumidores externos. Como la infraestructura
se torna mas dinamica y flexible, la gestidn integrada de servicios tiene un papel fundamental para
ayudar a las organizaciones a identificar nuevas oportunidades de ganancia de eficiencia y mejorar
de manera medible la calidad y confiabilidad de los servicios. Adicionalmente, al no estar mas
restringido a las limitaciones de infraestructura, se puede descubrir y responder rapidamente a nuevas
oportunidades de negocio.

Para tornarse mas dinamicas y alineadas a servicios, las organizaciones deben tener una vision amplia de
su infraestructura que engloba activos tradicionales de TI, activos fisicos y los nuevos activos “inteligentes”
que cruzan las fronteras entre Tl y Operaciones. En un modelo eficaz, todos estos activos, mas las personas
que los soportan, estan integrados, optimizados y son administrados holisticamente. Hoy mas que nunca
las organizaciones pueden ver, controlar y automatizar las contribuciones individuales de los activos para
procesos y servicios complejos. Una infraestructura dindmica es altamente eficiente para alcanzar “més
con menos” aprovechando virtualizacion, eficiencia energética, estandarizacién y automatizacion, haciendo
posible la liberacion de presupuesto operacional para nuevos inversiones. Un ejemplo de implementacion
es “cloud computing”, esquematizado en la figura 11.

Cloud Computing - Un Nuevo Paradigma
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Otro aspecto fundamental para las instituciones financieras es encontrar valor en el respeto al medio
ambiente, la llamada Tl verde. Cada consejo corporativo enfrenta el mismo dilema sobre cémo generar
mds negocios a costos mas bajos y todavia ser sensible a las crecientes presiones por las cuestiones de
responsabilidad corporativa, que involucran energia, ambiente y sustentabilidad. Sea por demanda de acto
regulatorio, escalamiento de los costos o de nuevas oportunidades, las empresas estan buscando, mediante
sus organizaciones, formas para dirigir tales cuestiones mediante la mejora de los procesos, torndndose mas
eficientes y desarrollando nuevas capacidades y ofertas.

La proposicion de tornarse mas verde debe ser tan buena para el negocio, como debe ser para el planeta.
Empresas, organismos publicos, comunidades, paises e Industrias enteras son desafiados para crear
estrategias y soluciones para tornarse mas energética y ambientalmente responsables, y al mismo tiempo
deben generar nuevas oportunidades de ingresos y reducir costos y riesgos. Las empresas estan dejando de
considerar a la responsabilidad social empresarial como de ser sélo un costo necesario para realizar negocios.
Para el 75% de los CEOs entrevistados en el IBM CEO Study 2008, sus empresas aumentaron la cantidad
de informacién que proporcionan sobre la cadena de abastecimiento, asi como sobre el impacto social y
ambiental de sus productos, servicios y operaciones, en los tltimos 3 afios.

Al adoptar una infraestructura de Tl dindmica, los bancos individualmente pueden crear cambios significativos
en toda la industria financiera, torndndola mas eficiente, mas inteligente y mas sustentable. A partir de la
preocupacion con el uso de energia y del impacto ambiental en toda la corporacidn, el banco que florezca en
este nuevo ambiente serd aquel que piense grande y act(ie rapido.

ESTUDIO DE CASO: Depository Trust and Clearing Corporation (DTCC),

El proveedor dominante de servicios de custodia y de
liquidacion en los EE.UU. se alié a IBM para crear la
nueva arquitectura del su core (colocar en italicas en
el PDF) de procesamiento, con el fin de incrementar
todavia mas su liderazgo y permitir acomodar su vision
de crecimiento global. Después de la reestructuracion
de este sistema, DTCC ha sido capaz de penetrar en
nuevos mercados y, simultaneamente, desarrollar
nuevos servicios. La asistencia da IBM en trasladar
la compaiia hacia el SOA (arquitectura orientada a

flexibilidad. Los resultados obtenidos engloban el
aumento de la capacidad global de procesamiento
de informaciones en 77%, concediendo a la DTCC
la posibilidad de manejar 3 veces mas que su mayor
volumen de informacion ya registrado; 100% de la
tasa de confiabilidad, con 1.5 mil millones de negocios
liquidados anualmente; reduccion de 25% en el costo
por transaccion, dando a la DTCC el menor costo por
transaccion del mundo; y obtener mas de 580 millones
de dolares en tasas de rendimiento.

servicios) fue un elemento clave para obtener mayor
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BUSINESS ANALYTICS AND OPTIMIZATION

El ambiente de negocios financieros actual es caracterizado por la globalizacion, interconexion intensa, alto riesgo y
explosion de informacion. Los lideres de negocio bancario toman decisiones cruciales diariamente. Y, (espacio extra aqui)
muchas veces, sienten que tales decisiones estan siendo tomadas sin considerar todas las informaciones fundamentales
para el negocio. En una era en que los margenes de error fueros reducidos drasticamente, en que las presiones para
la reduccion de costos son continuas, en la cual la velocidad de decision aumenta exponencialmente, las decisiones
basadas en la intuicion y en la experiencia personal no son mas suficientes. La toma de decisiones basada en hechos
corporativos, y apoyada por aplicaciones analiticas avanzadas es fundamental para el éxito del negocio bancario.

En este nuevo contexto de negocio, una nueva iniciativa — Business Analytics & Optimization (colocar en
italicas en el PDF) —asocia un sofisticado conjunto de herramientas analiticas desarrolladas por los laboratorios
de investigacién de IBM con plataformas de software lideres de mercado, experiencia en consultoria de
negocios y un gran conocimiento de la industria financiera, permitiendo que los ejecutivos de los bancos
tomen decisiones de negocios de forma mas réapida y optimizada.

Cinco areas de competencia estan involucradas en Business Analytics & Optimization, conforme se ilustra en
la figura 12. Estan enfocadas, principalmente, en:
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* Conocimiento del Cliente: permite que usted se aproxime a su cliente, usando herramientas de data
mining, business intelligence y estrategias de retencion;

* Analisis de Riesgo y Fraude: para mitigar los riesgos, las fraudes y los abusos financieros, ayudando a
alcanzar mayor transparencia en el negocio, por medio de andlisis sofisticados y estrategias de Business
Analytics & Optimization;

* Andlisis y Optimizacion de Datos: permite que usted simplifique, conecte y use efectivamente las
informaciones corporativas.

Con esta experiencia, IBM esté preparada para apoyar a los ejecutivos de negocios que no se basan mas en la
intuicién para tomar decisiones. Estos nuevos lideres estdn combinando técnicas analiticas con conocimiento
en gestion de procesos de negocio para tomar decisiones de una manera diferente. Ellos son capaces de extraer
informaciones precisas, altamente relevantes y contextualizadas, y de predecir los resultados mas probables
de decisiones y eventos de negocio. Ninguna organizacién puede optar por no adoptar esta practica y dejar
resultados comprobados en la mesa. Solamente los bancos que sea capaces de usar adecuadamente la masa
de informacién disponible en sus sistemas y en el mercado estaran en forma para enfrentar un nuevo mundo.

business analytics and optimization




OUTSOURCING DE PROCESOS DE NEGOCIOS

Las instituciones financieras en Latinoamerica vienen sufriendo constantes adaptaciones, rapidos cambios,
bisquedas incesantes por la mejora de eficiencia, de la mejora de calidad, de la innovacion en productos,
en atender a requerimientos legales y regulatorios, fusiones y adquisiciones, sociedades, todo esto dentro
de un escenario macroeconémico en ebullicion y variaciones constantes en el humor del mercado local e
internacional. Y ademéas deben mantener el enfoque en el crecimiento constante del negocio y en la excelencia
de la atencion a los clientes, que a cada dia son méas exigentes y conocedores de las variadas opciones y
ofertas del mercado financiero.

Proveer informaciones a los clientes por medio de los canales de atencion es solamente parte del desafio. Los
clientes también exigen que los canales sean faciles de usar y que el personal que atiende y los gerentes en las
agencias, sean simpaticos y estén motivados. Los bancos, (espacio extra aqui) a su vez, buscan una gestion
constante de los costos, gestion de los riesgos operacionales y de crédito, ademas de enfoque en el crecimiento
del negocio, entregando valor a sus accionistas. Todo esto se suma a una serie de requerimientos basicos como
flexibilidad, escalabilidad, mejores procesos, eficiencia y eficacia, conforme se muestra en la figura 13.
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Fuante: Business Procesos Outsouncing: Growsh, Maturity and New Market Models (IDC, 2007)

Debido a la complejidad inherente a la gestion de negocios, la optimizacién de procesos es primordial para
permitir la entrega adecuada y continua de resultados. El outsourcing de procesos de negocios puede
permitir la optima ejecucién de procesos no core (italicas) mientras hace posible que la atencién de los
talentos del banco sea aplicada al core (itélicas) business de la institucion. Un andlisis de las visiones de
negocios estratégica, tactica y operacional, aplicada a la vision de componentes y de actividades pasibles de
tercerizacion, y aplicando mejores practicas obtenidas por medio de la experiencia global, propone cuél seria
el alcance de retencion y de externalizacion, ilustrado en la figura 14.

Outsourcing de Procesos de Negocios
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Fig. 14 - Modelo para anélisis de procesos externalizables

En muchos casos, la tercerizacion todavia representa un significativo cambio de paradigma, especialmente
con relacion a la definicion y aceptacion de cuéles procesos y actividades se consideraran “core” (itélicas)
0 “no core” (itdlicas). No existe estandar o modelo conclusivo, lo que existe es a metodologia que utiliza
componentes de negocios especificos por industria, que con precision consigue definir y atribuir prioridades
para una decision adecuada de tercerizacion de procesos.

El compromiso de las personas entrenadas para la bdsqueda de reduccion de la curva de aprendizaje en
una estructura de outsourcing de procesos, aliada a mejores practicas constatadas por medio de métricas,
herramientas e indicadores, se traducen en mejora operacional.

Los proveedores de outsourcing de procesos deben mantener voluminosas inversiones en personas, procesos
y obviamente, tecnologia. Adicionalmente, deben contar con un amplio abanico de capacitaciones y
escalabilidad, y aplicar programas de mejora continua, asf como tener la habilidad de reaccionar rapidamente
a lo inhdspito del mercado. Los proveedores con experiencias internacionales, centros de prestacién de
servicios distribuidos mundialmente y centros de investigaciones para aplicacién de mejores practicas
para industrias especificas, son capaces de potencializar y estar preparados para los repentinos cambios
y necesidades constantes del mercado de una forma mas 4gil y rapida. En la figura 15, estan indicados los
centros de excelencia de IBM en el mundo.

En febrero del 2009, IDC publicd una encuesta sobre la percepcion de los clientes con relacion a los 5 mayores
proveedores de BPO, tomando en consideracion 4 categorias relevantes: Transformacion; Optimizacion
de costos; Integracion; e Innovacion. IBM domind, de acuerdo con la encuesta, las 4 categorias, siendo
considerada como el mejor proveedor de Business Process Outsourcing.

IBM ofrece un variado portafolio de servicios de tercerizacion de procesos apoyados por inversiones
significativas realizadas en personas, procesos y tecnologias. Los servicios estan enfocados en diversas areas
de actuacion, usando toda la experiencia adquirida por medio de bases de conocimiento en 26 industrias, la
solida capacitacion en consultoria de procesos y la experiencia en aplicar las mejores practicas junto con
estrategias globales y regionales.
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combinada con resultados comprobados representa una dnica
¥ vallosa capacidad para nuestros clientes.

Fig. 15 - Centros de prestacion de servicios de Business Process Outsourcing de IBM
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INFRAESTRUCTURA DE INFORMACION

En el 2008, la cantidad de datos almacenados en medios digitales llegd a 281 exabytes, lo equivalente
a 21 estantes de libros, cada una de ellos con 149,5 millones de kilémetros, equivalentes a la distancia
de la Tierra al Sol, segln investigacion del IDC. Otra forma de entender esta cantidad de datos es
saber que esta capacidad de almacenamiento equivale a 576 millones de afios de mdsica en el formato
MP3 6 5 millones de veces la cantidad de informacidn ya publicada, en todos los libros ya escritos en
la historia de la humanidad.

Las empresas y personas alrededor del mundo generan, diariamente, cantidades inmensas de
informacion. Aunque muchos de estos datos sean generados por personas y sus dispositivos personales
(celulares, camaras, notebooks, etc.), segun investigacion del IDC, las empresas seran responsables
por la seguridad, privacidad, confiabilidad y conformidad de aproximadamente 85% de estos datos.

La informacidn pasa a ser el activo mas importante de los bancos. Cada vez mas la base de la competencia
ha pasado hacia el conocimiento, la especializacion y el capital intelectual. Por lo tanto, los bancos que
desarrollen capacidad de procesar y analizar sus datos y generar informacién y conocimiento ganaran
ventaja competitiva. Esta explosion de datos obligara a las empresas a cambiar la forma en cémo gestionan
e interact(ian con sus datos, creando nuevos desafios. La tecnologia para capturar esta inmensa cantidad de
datos (las palabras estan pegadas en el PDF), procesarlos y transformarlos no sélo en informacion organizada,
o incluso conocimiento, sino también en inteligencia ya existe. Hoy, somos capaces de levantar estandares
a un nivel de detalles sin precedente. (espacio extra aqui) Podemos capturar y analizar cambios de rumbo del
mercado, nuevas tendencias y preferencias de los clientes mas rapido que nunca. Los sistemas complejos
y las grandes organizaciones pueden optimizarse de formas totalmente nuevas, con la construccion de una
arquitectura de informacion que permita optimizar los procesos de negocio y agilizar la toma de decisiones.
En un banco, es este ambiente de alto desempefio el que debe dar soporte al andlisis del comportamiento de
clientes, la identificacién de tendencias, la segmentacion de clientes de acuerdo a su comportamiento y el
andlisis da concesion de crédito. Adicionalmente, creemos que este ambiente también seré responsable de
dar soporte a la organizacion para atender al acuerdo de Basiléa Il y en el analisis de Riesgo y Retorno.

IBM construyé una solucion innovadora basada en un concepto de appliance para resolver los
problemas complejos de gobierno de datos en grandes corporaciones, de entre las cuales se destacan
los bancos. InfoSphere Balanced Warehouse (IBW) consolida diversas tecnologias que permiten
reducir los riesgos de implementacion de grandes repositorios de datos en que todos componentes de
la solucién (HW, SW) son soportados como un tnico producto. En esta solucion, un conjunto minimo de
HW y SW es configurado para iniciar/expandir la infraestructura de un sistema de Data Warehousing,
con performance balanceado entre CPU, Disco, Red de comunicacién y Memoria. La configuracion de
HW y SW es predefinida y probada, usando componentes estandarizados y optimizados para un mejor
desempeiio.

Las nuevas tecnologias como “stream computing” utilizan algoritmos avanzados para monitorear
nuevos estimulos, analizar datos en tiempo real, correlacionar con otras informaciones relevantes
y entregar los resultados directamente a sistemas transaccionales y de logistica. Esto tiene el
potencial de cambiar literalmente la forma como el mundo funciona. IBM System S esta disefado
para analizar conjuntos de datos en tiempo real y puede ayudar a las instituciones financieras a
supervisar transacciones y evaluar riesgos. La lista de posibilidades es larga y los cambios estan
tan sdlo comenzando, permitiendo buscar crecimiento econémico, progreso de la sociedad, y nuevas
formas de como interactuamos unos con otros, y con el mundo.
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Las transacciones electrdnicas de pagos estan en ascenso. Apoyadas por el avance de la tecnologia y
legislacion, los cheques estan siendo transformados enimagenes y son compensados electronicamente
en tasas crecientes por el mundo exterior.

Hoy, (espacio extra aqui) no existe duda de que el negocio de pagos esté en fase de transicion hacia
un mundo donde las lineas entre papel y datos electrénicos no pueden mas ser identificadas. Por
afos, el papel y los medios de pagos electrénicos coexistian; pero, con la inevitable convergencia, los
procesos fragmentados no sélo se tornardn costos innecesarios, sino también inhibiran la eficiencia
en el crecimiento o cambio de volimenes, asi como fallaran en dirigir las amenazas de fraude en un
escenario donde los canales estan cada vez mas distribuidos.

Actualmente, con los sistemas de captura de imagen y con la evolucién de la tecnologia de red,
los cheques pueden ser eficientemente digitalizados. Las transacciones electrénicas de cheque
pueden originarse en cajeros electronicos, en la Backoffice de las agencias, en scanners de
tiendas de minoristas o en las cajas de las agencias bancarias. En la medida que el procesamiento
de cheque se aparta de operaciones centralizadas y es distribuido hacia minoristas, tesoreria,
céamaras de compensacion e incluso hacia clientes, enfrentamos nuevos desafios: &cémo prevenir
que las reglas de negocios, mejores practicas y datos de cliente se fragmente por todos los
participantes sin aumentar costos y riesgos? Y, icuanto tiempo le llevaria a usted el ajustar este
nuevo modelo operacional al legado de los sistemas?

Teniendo en vista tales cuestionamientos, el redisefiar un ambiente legado de procesamiento de cheques
simplemente para ir al paso de la digitalizacion no es bastante. Es precisa una plataforma eficiente, escalable
y flexible, que procese pagos de forma que apoye la convergencia entre procesamiento de pago electronico y
de papel, y apoye a responder a los actuales desafios de los medios de pagos.

Apoyada por una historia inigualable de implementacion de soluciones de procesamiento de cheques,
IBM lanzé la suite de productos Payments Director en el 2003 y rapidamente se torné el lider en
software para cambio de imagen en los Estados Unidos. IBM Payments Director procesa mas de 40
millones de articulos por dia con varios clientes, e IBM comprende perfectamente los desafios que
enfrentamos con el aumento del uso de pagos electrdnicos, que requiere nuevos métodos de captura
y procesamiento. (estos 2 parrafos estan pegados en el PDF)

La solucion IBM Payments Director no sélo permite un ambiente de cheque con base electrdnica,
sino también se integra a otros procesamientos de pagos electrénicos, en tiempo real o batch. Como
resultado, los silos de pagos pueden ser reducidos, permitiendo la gestion y el procesamiento de las
transacciones de forma integrada, con todos los servicios de apoyo, desde la presentacion hasta el
fin del ciclo de liquidacion. Estas funcionalidades son sustentadas por un motor robusto de reglas que
permite una respuesta rapida a cualquier amenaza a la continuidad de las actividades del proceso de
liquidacion, y que apoya en tiempo real la integracién con aplicaciones antifraude.

IBM Payments Director procesa mas de 40 millones de Registros por dia con varios clientes, e IBM
comprende perfectamente los desafios que enfrentamos con el aumento del uso de pagos electrénicos,
que requiere nuevos métodos de captura y procesamiento.

IBM Payments Director (IPD) permite la automatizacién de pagos electrénicos y en cheque,
encaminando decisiones hacia todos los canales de captura, de un punto de procesamiento (nico
y por medio de canales de sincronizacion, reduciendo costos de mantenimiento. Expresados como
un conjunto de reglas de negocios centralizadas, los procesos de negocios de compensacion de
pagos pueden ser puestos a disposicion en ambientes de captura virtuales y remotos. Ademas,
estos procesos pueden ser reestructurados con la inclusion de servicios de gestion de riesgos y de
la seleccion de canales de compensacion en el proceso de validacion de pagos. El corazén del IPD
es el servidor de transacciones que retne datos de pagos de todos los canales de captura en un
Unico repositorio, permitiendo rastrear, monitorear y actuar en transacciones originadas en todos los
canales de la organizacion.

Compensacion de Cheques por Imagen
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Las transacciones entran a partir de redes de cambio de imagen, cajeros electrénicos y otros canales
de captura remotos, en miultiples formatos de entrada inclusive X9.37, CIFF y XML. A partir de
estas transacciones, se verifica la integridad de la imagen capturada para asegurar que es legible
a nivel suficiente para ser transmitida. La solucién compara la imagen al registro electrénico para
asegurar que la imagen correcta vaya al destinatario correcto, con una velocidad de hasta 5.000
imagenes por minuto. En tiempo real, cada transaccién capturada es enviada al servidor para
procesamiento. La solucion fue concebida para actuar también como primera linea de defensa contra
el fraude, proporcionando el servicio de verificacion de duplicaciones. Finalmente, la solucion soporta
la liquidacion de compensacion con otros bancos que usan archivos de imagen, documentos de
sustitucion de imagen, pagos de la cdmara de compensacion electrénica o lotes de cheques por
medio de un punto (nico del control operacional y financiero, con posibilidad de crear interfaces con
sistemas de contabilidad.

ESTUDIO DE CASO: The Bank of New York Mellon

Como uno de los primeros usuarios de imagenes
de cheques, incluso antes del “Check 21" indujo a
muchos bancos a moverse, el The Bank of New York
Mellon resolvio adoptar la compensacion de cheques
por medio de imagen. El banco buscé una solucion
que pudiese apoyar la infraestructura existente
de procesamientos de cheques, permitiendo
simultaneamente la flexibilidad operacional necesaria
para adaptarse a un mercado de cambios rapidos y
constantes. Utilizando IBM Payments, el The Bank
of New York Mellon implementé un nuevo sistema,
de procesamiento electronico de cheques, alineado a

SOA, habilitando activos existentes como servicios.
Permitiendo (cambiar punto final y mayiscula por
coma y minascula) al banco extender facilmente el
sistema a sus asociados bancarios e implementar
rapidamente nuevos servicios de pago. Migrando del
procesamiento manual de cheques de papel hacia
un proceso automatizado, basado en imagenes, el
banco puede simplificar sus operaciones, ademas
de proporcionar una nueva fuente de nuevos pagos

de servicios de valor adicionado, introduciendo en el
mercado un nivel inédito de excelencia operacional.

Compensacion de Cheques por Imagen




EL CENTRO DE SOLUCIONES PARA
LA INDUSTRIA FINANCIERA DA AMERICA LATINA

B 4

El Centro de Soluciones para la Industria Financiera es un espacio proyectado especialmente para presentar al
sector financiero los procesos bancarios de comienzo al fin, mostrando como las soluciones pueden optimizar
estos procesos.

El Centro funciona simulando una agencia innovadora y el ambiente que la circunda, con lo mas moderno
en soluciones de hardware, software y servicios para los bancos. En el Centro de Soluciones, los bancos
se depararan con prototipos de innovacion tecnoldgica que fueron desarrollados por IBM en el mundo, en
experiencias locales en América Latina o por demanda de clientes que presentan cuestiones de negocio en
que estan buscando apoyo para disefar y desarrollar soluciones.

Inaugurado en junio del 2007, ya recibié mas de 350 personas de 25 instituciones financieras de Ameérica

Latina en sus dependencias, demostrando soluciones que pueden ayudar en la implantacién de un banco mas
inteligente.

o

Digital Signage Client Recognition

El Centro de Soluciones para la Industria Financiera da América Latina




PRODUCTOS Y SERVICIOS
IBM PARA EL SECTOR FINANCIERO

Servicios de Consultoria |

BM

CRM

En IBM Global Business Services,
consideramos al CRM como un proceso
continuo, no un resultado. Trasladando el
enfoque de sus productos y canales hacia su
cliente. Esto significa simplificar e integrar
ventas, marketing y atencion al cliente.

Strategy

& Change

La practica Estrategia y Gestién de Cambios
de IBM Global Business Services trabaja
con empresas lideres en el mercado para
formular sus estrategias futuras, hacer
operativas estas estrategias y transformar
sus organizaciones.

El proceso de aplicacién de integraciones
permite una comunicacion de sistemas de
forma optimizada y estructurada, haciendo
viable la reduccién de costos y tiempo de
mantenimiento de los sistemas.

BAO - Business

Analytics and
Optimization

Auxilia a nuestros clientes a tomar sus
decisiones de negocios de forma mas
réapida, con menor riesgo y menor costo,
mejorando la forma en que la informacién
es puesta a disposicion en toda la empresa.
La estrategia de BAO no se restringe tan

Human Capital

Management

Nuestro abordaje es simple, directo, poderoso y efectivo.
Remueve costos fijos y los substituye por costos variables.
Aumenta la eficiencia. Permite que su fuerza de trabajo haga
maés y torne a su empresa resiliente y responsiva. Coloca
informacion vital de gestién en las manos correctas, en el
momento correcto y facilita el proceso de comunicacion

en toda la empresa. La empresa queda tan delgada y
responsiva que los lucros pueden aumentar, incluso si

los ingresos disminuyen.

Supply change

Management

Una gestién eficiente de cadena de demanda y suministro

haré posible que las instituciones financieras tengan ganancias
importantes en sus operaciones de soporte. Reduccion de costos
de adquisicion, optimizacion de la planificacion y distribucion de
efectivo, reduccion de costos de gestion de infraestructura, son algunas

de las oportunidades reales de aplicacion de los conceptos de Supply Chain
Management en la industria financiera.

sélo a la mejor forma de utilizacion de la
informacién, sino también a cobmo debemos
actuar con base en ella - con andlisis,

procesos de negocios, organizacion,
CLlENTE aplicaciones y datos.

Application

Management
Services

Asumir el mantenimiento correctivo, mantenimiento
evolutivo y nuevos proyectos de desarrollo de
aplicaciones para los sistemas legados del cliente. Da
soporte funcional de segundo nivel. Son contratos
de larga duracion y presuponen una transferencia de
conocimiento (rebadge) y unatransiciény transformacién

de procesos para ganar productividad.

Package

Application
Services

Asumir el mantenimiento correctivo, mantenimiento evolutivo,
actualizaciones y nuevos proyectos de desarrollo para los paquetes

(SAP, Peoplesoft, Oracle) del cliente. Soporte funcional de primer, segundo

y tercer nivel. Son contratos de larga duracién y presuponen una sinergia de
recursos para ganar competitividad. Fabrica de ABAP en desarrollo.

Financial Business
Management ERP Application

Services Modernization
Nuestra practica de gestion financiera tiene un historial de ayuda ERP es una tecnologia que engloba una serie de médulos Actualizacién tecnolégica de una aplicacion
a los CFOs y a las organizaciones financieras en relacion al disefio integrados que abarcan el sistema central de una empresa. o grupo de aplicaciones. Migracién de
e implementacion de los procesos financieros y las tecnologias Proporciona un abordaje estructurado en la optimizaciéon plataforma, version de lenguaje, Banco de
subyacentes que se requieren para superar los desafios de negocio de las operaciones internas a través de la integracién y datos o tecnologia.
més complejos de hoy. Ayudamos a los clientes a integrar mejor el compartir datos comunes. Sirve de fundacion para dar

procesos, tecnologia e informacion.

Servicios de Tecnologia IBM

soporte a herramientas avanzadas de gestion.

IT Strategy and End User
Architecture Services
Permite una planeacién Gnica de Ofrece servicios relacionados a Da soporte al ambiente del
capacidad y diseno técnico para infraestructura de middleware usuario final durante todo
el ambiente e infraestructura de Tl para aprovechar el potencial del el ciclo de vida de cualquier
del cliente. negocio. dispositivo. Integrated

Ayuda a los clientes a
aumentar la disponibilidad y
simplificar la gestion de su
ambiente de TI.

Simplifica el almacenamiento
y gestion de informacion y
viabiliza el crecimiento del
negocio en conformidad con
la normatividad vigente.

Communications

Disefa, implementa y gestiona
ambientes y aplicaciones de red
optimizados para comunicacion

integrada anytime/anywhere.

Nossos

Cliente

Business

Continuity and
Resiliency

Permite la disponibilidad y la
continuidad de Tl tanto para

: o operaciones cotidianas como
Site and Facilities criticas, o en situaciones de
Services contingencia.

Optimiza la capacidad, Ayuda a almacenar con seguridad Ayuda a los clientes a gestionar
integridad y costos de los los recursos de informacién sus centros de datos, desde la
servidores de Tl. del cliente y a anticipar futuros planificacion y construccién hasta

riesgos.

la consolidacion y actualizacion.

Productos y Servicios IBM para el Sector Financiero




Productos y Servicios IBM para el Sector Financiero

Familia de Software IBM

software

Gestion

de Servicios

Plataforma Corporativa de Gestion:

La Gestién de Servicios IBM proporciona la visibilidad,
el control y la automatizacién que se necesitan para
entregar servicios de calidad, gestionar riesgos y
conformidad, maximizar el retorno sobre inversiones
y acelerar el crecimiento del negocio.

Integracion

de Negocios

Plataforma Corporativa para Integracion:
Empresas mas flexibles y adaptables a las nuevas
demandas del mercado con las soluciones SOA
WebSphere. Infraestructura y desarrollo de
aplicaciones. Enterprise Service Bus y BPM son
algunas de las soluciones.

VEIRIGICY software

Lotus. software

L eIV ETER LGS software

Gestién de la

Interfaz _basada en papeles de los usuarios,
para acceso a los sistemas y herramientas de
productividad y colaboracién F cualquier dispositivo,

Plataforma Co;pofi't-i\;a p1ra Usuarios:

independientemente del sistema operacional.

Informacion

Plataforma Corporativa de Informacion:

Soluciones para almacenamiento, gestién, analisis y

| control de datos estructurados para la construccion

‘ I de una vision integrada de la informacién estratégica
de las empresas.

| BN | H software
Desarrollo de

Aplicaciones

Plataforma Corporativa para Desarrollo:

Una plataforma abierta para la gobernabilidad del
desarrollo de aplicaciones que acelera la entrega
y los cambios y proporciona calidad y seguridad,
combinando una gestién adecuada de requisitos
que disminuye riesgos y acelera la distribucion de
software.

Servidores, Sistemas de Almacenamiento y Soluciones de Automatizacion Comercial

Retail Store
Solutions

Automatizacion  comercial.  Soluciones
para punto de venta, kioscos para auto-
atencion e impresoras térmicas ideales
para el detallista que busca excelencia en el
rendimiento, tecnologia lider y flexibilidad.

System

Storage

La combinacion exacta de equipos,
software y servicios de Almacenamiento de
Datos utilizando tecnologias innovadoras
con el fin de simplificar la infraestructura,
gestionar el ciclo de vida de la informacién
y promover la continuidad del negocio.

Power
Systems

La plataforma ofrece altos niveles de rendimiento y permite tasas elevadas de
procesamiento, seguridad y disponibilidad. Ademas de reducir costos con energia
eléctrica y licenciamiento de software, usted escoge en qué sistema operacional
desea ejecutar sus aplicaciones: Linux, AlX o IBM'.

Mainframe

Disefado para requerimientos de
alto rendimiento y disponibilidad.
Reduce la complejidad, aumenta la
eficiencia econémica, de seguridad
y energia para la gestion de grandes

cargas de trabajo.

System x
y BladeCenter

Disenados para ofrecer los méas altos niveles de confiabilidad,
simplicidad y desempeno, IBM System x y BladeCenter son la
soluciones de IBM basadas en el estandar de industria x86, con un
portafolio de servidores con gran capacidad de expansion, blades y
servidores modulares.

Y ademas: una nueva generacion de servidores que garantizan alto
rendimiento, reduccion de costos y un bajisimo consumo de energia.
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