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Objetivos de la conferencia

Responder y reflexionar acerca de:
• ¿Qué hacer para hablar el mismo idioma de 

estrategia?
• La orientación de visión integral en banca
• La orientación de la informática al usuario 

educado y con desarrollo de su potencial
• La orientación a seguir los estándares de 

desempeño de la organización
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Introducción

• Creación de valor en el cliente:¿Cuales son las cosas que crean 
valor en el cliente  interno y externo?

• El uso de acumulación de conocimiento: ¿Como usar la 
experiencia para mejorar los procesos de negocio y de IT?

• Algunos principios de transformaciones de IT:  ¿Cuales son los 
principios para mantener y seguir?

• La evaluación del desempeño de IT: ¿Cuales son los componente 
y como IT contribuye?

• Entregando servicio al cliente: ¿Cual es la definición del servicio 
que IT ofrece al cliente?

• Proceso de Aprendizaje: ¿Cual es el propósito del proceso de 
aprendizaje del usuario?

• Alinear estrategias de negocio y tecnología
• Valores por adoptar IT: ¿Cuales son los beneficios de IT para los 

usuarios?
• Construir competitividad a través de innovación: ¿Cual es el role 

de IT?
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Capítulo 1. El Negocio Bancario 
modelo Abel (1980)

• Modelo de las actividades bancarias universales (Siklos 2001)
• Funciones del cliente identificadas por los bancos: 

– Actividades bancarias, ahorro, préstamo 
– Inversión, consejo, ayuda, manejo de excedentes de efectivo, activos de 

inversión
– Seguros
– Servicios globales con servicios de la tesorería y del comercio internacional
– Mercados de capitales con servicios de portafolio de riesgo 

• Grupos del cliente apoyados: Dividen a los grupos principales en tres 
niveles: personal (individuo y familias), negocio y corporativo.

• La tecnología se aplica dependiendo del grupo del cliente y de la función 
del cliente. Por ejemplo, las actividades bancarias personales pueden tener 
ATMs y oficinas al por menor mientras que son corporativas tienen 
encargados de cuenta y productos adaptados.  

• Una consecuencia de estos diversos niveles en cada dimensión es que la 
información, el conocimiento, y las prácticas de gerencia requieren diversas 
cualidades en cada nivel apoyar actividades bancarias. 
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• Los bancos son administración de riesgo
• La administración de riesgo es gerencia 

del conocimiento
• Por lo tanto los bancos son gerencia del 

conocimiento
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Ejemplos de FODA en Banca
Mundial (DATAMONITOR)

• Fortalezas
– Posición fuerte en el mercado
– Muy buen manejo de operaciones
– Buen crecimiento- manejo de activos
– Incremento de ingresos por no interés 

• Oportunidades
– Crecimiento del mercado global
– Crecimiento del mercado de manejo de activos
– Posibles compras de bancos
– Nuevos mercados
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Ejemplos de FODA en Banca Mundial

• Debilidades
– Reducción de ingresos por otros negocios
– Dependencia de mercados específicos
– Crecimiento de los costos de operación

• Amenazas
– Ajustes a Basel II
– Nuevas operaciones
– Cambios de tasas de interés
– Volatilidad de los mercados
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Alineamiento de la estrategia 
empresarial y tecnología

• Clarificar cuales son los vacíos en el desarrollo de la estrategia. 
Cerrar los vacíos con la inclusión de la estrategia de tecnología 
como parte de desarrollo del negocio

• Construir proyectos que apunten directo a lo que se quiere medir
bajo un marco de referencia de arquitectura y de desarrollo del 
negocio 

• Estar adelante de lo que el negocio y la industria esta haciendo, 
mirar que hacen otras industria y hacer revisión de mejores 
practicas 

• Desarrollar una metodología de gana-gana con los participantes de 
los proyectos, con esto me refiero a que el valor dado en la 
empresa llegue a ambos lados de los participantes, del negocio y
de la tecnología 



7/23/2007 CLAB 2007  Propiedad Eduardo 
Rodriguez T.

9

IQIQAnalyticAnalyticss 
                            KNOWLEDGE CONSULTING  

Tendencias tecnologicas y Banca
(Von Kanel 2006)

• Algunos cambios en tecnología
– Apalancamiento en procesadores mas rápidos
– Almacenamiento mas económico y ubicación de los datos
– Conectividad y biométrica (paypal mobile) no mas cajeros automáticos

• Transparencia, mejor servicio, mas cercanía con clientes y asociados del 
negocio

– Granularidad del negocio y modelo de IT
– Arquitecturas orientadas a servicios (web services)
– Web 2.0 y mezclas hibridas de aplicaciones web (Mash-up’s)

• Procesamiento y entendimiento de los resultados de los datos, como factor 
diferenciador. Esto es interpretar los datos y covertirlos en conocimiento

– El mundo organizado según eventos
– La capacidad analítica
– Riesgo y seguimiento de las normas o acuerdos (por ejemplo Basel II)
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Puntos estratégicos para análisis

1. Administración Integral del riesgo
2. Evolución del ambiente de trabajo, nuevos empleados 

y nuevo sistema
3. Nuevas líneas de negocio y evolución del negocio

– Cadena de abastecimiento financiero
– Desarrollo del mercado
– Competencia local y global
– Desarrollo de las operaciones
– Evolución del negocio electrónico

4. Evaluación del desempeño del banco
5. Consolidación de los sistemas empresariales
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Algunas consideraciones de 
previsiones 2007+ (Gartner)

• El esfuerzo de poner en funcionamiento nuevas versiones de 
sistema operacional es grande y costoso es posible que haya mas 
un cambio para separar seguridad y administración del de 
aplicaciones de usuario. Hacer mas una arquitectura de sistema 
operacional por módulos Microsoft necesita buscar esto.

• Mas automatización y trabajo virtual, mejor manejo de los PCs el 
costo es reducido con un usuario mas sofisticado, mas experiencia 
requerida en manejo de seguridad, administración y confiabilidad

• Inconvenientes de manejo de privacidad, de movilidad y de redes 
para resultados mas efectivos y eficientes

• Eficiencia en energía para el manejo de las maquinas y el 
presupuesto de la empresa empieza a ser mas importante
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Problemas a resolver en tecnología 
con los cambios en estrategia

• ¿Cual es el tipo de negocio, información y conocimiento para administrar riesgo del cliente? No deposito de dinero solo 
registros informáticos

• Ser más efectivo y eficiente en alcanzar el mercado, mas diversificado y con mas acción de consultoria y de masa critica 
con fusiones y adquisiciones

• Mayor énfasis en todos los grupos de interés, no solamente en clientes
• Desarrollar estructuras de administración horizontal en el banco. Integración
• Proveer soluciones de recompra y sostenimiento
• Desarrollar estructuras de conciencia de riesgo y de soporte. 
• Arquitectura de la empresa/ arquitecturas modulares
• Administración del volumen de datos, información, conocimiento
• Administrar proyectos de tecnología con personas de otros países que estén involucrados
• Capacidad de incrementar el conocimiento y mantenerlo en el campo de tecnología, ¿cómo evaluar el tema de 

outsourcing?
• Adaptación de soluciones generales y donde encontrar diferenciación para competir (Estándares tecnológicos de 

industria)
• Estructura de seguridad de recursos compartidos y de manejo de colaboración. El nuevo medio de banca electrónica 

con el servicio de cadena de abastecimiento de los clientes
• El problema de responsabilidad social corporativa, participación en nuevos “sistemas” y en nuevos métodos de 

evaluación de la operación bancaria

El problema general es lograr crear valor, entregar valor, capturar valor, 
aplicar el valor creado y establecer estructuras de uso y aprendizaje de 

experiencia del valor creado
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Capítulo 2: La administración 
integral de riesgo

TOMAR RIESGO RIESGO EN SILOS ADM. INTEGRAL DE RIESGO
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Procesos y riesgos (Adaptado de …)

Desarrollo nuevos productos

Mercadeo y ventas

Producción y entrega

Procesos Soporte

Intangibles

Otros activos

Recursos Humanos

Org. de aprendizaje

Deuda
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Personal y cultura
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Economía

Transacción

Etica

Planeación estratégica
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Control corporativo

Reputación

Grupo Interés
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Cliente
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Proveedor

Estructura
mercado

Gobernabilidad

Grupo de Interés

Tasa de interés
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Impuestos
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Deuda
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Reportes

Estructura de 
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Gerencia
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Información

Activos Intangibles
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Software
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Propiedad
Intelectual

Administración
Información

Sistemas

Clasificación
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Transferencia
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Planeación

Evaluación

Protección

Reducción
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Procesos de negocio y procesos de 
conocimiento

Unidad
de

negocio

Unidad
de 

Negocio

Ventas. Admon. Riesgo Gerencia
Macro-procesos y procesos del negocio
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Integral 
Riesgo

Innovación

Análisis
Económico

externo

Entrenamiento

Modelos
De

riesgo 

Sistema de 
Plantación

Selección
De mercados

Indicadores de
Causa-efecto Documentación

Clientes y 
no clientes

Conocimiento de 
mercados

Portafolios

Reportes

Procesos de
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Analizar ControlEvaluar
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Afectan el riesgo los siguientes 
cambios

Posibilidad de prestar más 
servicios.
Desarrollo de mercado de capitales.
Inversión extranjera.
Nuevos negocios financieros.
Mejor supervisión.
Condiciones de patrimonio técnico.
Segmentación más fuertemente 
atacada.

• Desintermediación creciente.
• Reducción de márgenes.
• Mayores costos de distribución.

• Consumidores más sofisticados y 
analíticos.

• Productos más sofisticados.
• Tecnología más sofisticada pero más 

compleja.
• Mayor mercadeo por enfoque.
• Mayor tecnología de análisis de 

información.
• Incremento de los medios de 

comunicación y prestación de 
servicios.

• Mayores dificultades económicas y 
cambios permanentes.
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LAS NUEVAS TECNOLOGIAS 
Y EL RIESGO

• Desarrollo cliente –
servidor.

• Sistemas de bases de 
datos relacionales.

• Nuevos paquetes 
estadísticos.

• Melodologías BPM, 
Content Mgmt, Project 
Mgmt, Case.

• Sistemas Outsourcing.
• Procesamiento de 

Imágenes.
• Procesamiento de Voz.
• Banca sin papel.
• Sistemas de Entrega.
• Tecnología Estadística.
• Comunicaciones.

RIESGO 
DE 

IMPLEMEN
TACION

Costo del 
Fracaso

y del 
Tiempo.

Beneficios:
•Mejor nivel de   
servicio.

•Mejor relación con 
el Cliente.

•Eficiencia en 
mercadeo.

•Reducción de 
costos.

•Mejora en venta 
cruzada.

•Accesibilidad al 
Cliente.

RIESGO 
DE USO Y 
MANTENI
MIENTO
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CADA NUEVA TECNOLOGIA POSEE 
RIESGOS ESPECIFICOS

Riesgos Asociados:

• Vandalismo.
• No Comunicación.
• Intercepción de 

Comunicaciones.
• Basura en los datos.
• Mal uso.
• Costos de Proceso.
• Adulteración de los Sist. de 

Seguridad.
• No Seguimiento y Control.

• Cajero Automático

• Cajero Oficina

• Puntos de Pago

• Banca en el Hogar
• Telefónica
• Internet

• Bases de Datos

• Plataformas de Oficina
• Banca móvil
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EL DESARROLLO TECNOLOGICO 
REVISTE RIESGOS

En el sistema Centralizado o Descentralizado se generan preguntas al 
manejo del riesgo:

Centralizado:
Sistema Red Terminales
Principal

Dónde se controlan las condiciones de crédito, relación activo y pasivo, 
relación con el cliente, manejo operativo, administración de clientes, 

costos asociados al desarrollo del hardware?

Descentralizado:
Sistema Red Servidores                 Computadores 
Principal Personales

Todo está soportado en: cómo es la presentación al cliente, administración de 
datos, aplicativos de control y bases de datos?
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ANALISIS DE RIESGO

-Consolidación.

-Control Gral..

-Políticas.

-Estados 
financieros.

-Uso de bases 
de datos 
locales.

-Control de 
distribución.

-Reportes 
Locales.

-Transacciones.

-Productos y 
servicios 
básicos.

-Retiros.

-Depósitos.

-Transferencias

-Pagos 

-Apertura 
Cuentas.

-Validación de 
crédito.

-Solicitudes           
Locales.

-Ventas.

-Notas.

-Simulaciones.

-Cierre diario

-Costos –
gastos.

-Ajustes.

-Operaciones

-Estadísticas.

-Controles.

Oficina
principal

Red Servidores 
De Oficina

Cajeros Centros 
De Servicio

Soporte 

Relación con el Sistema de Información Gerencial, Contabilidad y 
Sistema Estadístico General de la Organización.
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EL RIESGO SEGÚN LA RELACION 
CON EL CLIENTE

Igualmente el riesgo se disemina dependiendo de cómo se da 
la relación con el Cliente:

Oficinas 
totalmente 
automatizadas

Sistemas 
alternativos de 
canales de 
distribución.

Oficinas 
especializadas 
por cliente o 
por tipo de 
negocio.

Oficinas de 
servicio 
completo.

Todas las alternativas poseen:

•Montos de responsabilidad.

•Operaciones de productos, servicios y soporte.
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DISEÑO SISTEMA PARA MULTIPLES 
CANALES Y CONTROL DE RIESGO

E

S

S     T     C

I     A     E

S     D    N

T     I     T

E     S    R

M     T    A

A     I    L

C

OBases de datos de 
Historia de Pagos.

Cartera

Bases deDatos 

Locales Periféricos

CANALES DE DISTRIBUCION
Bases de datos

De Clientes
Productos 

Aplicativos 
Pasivo

Aplicativos
Activo

Interfaces 
Usuario

Interfaces
Control 
Riesgo

Interfaces
Clientes 

Bases d
e

Datos d
e 

Transaccio
nes
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EL DESARROLLO DE CAPACIDADES 
Y EL ANALISIS DE RIESGO

Dependiendo del 
Segmento:

• Personal.
– Cliente indiferenciado.
– Cliente diferenciado o

Banca Privada.

• Pequeños negocios.

• Negocios medianos.

• Corporativo.

Repositorio de Posibilidades:

• Procesos de bajo costo.
• Outsourcing.
• Scoring de crédito.
• Estandarización de productos.
• Sistemas de decisión.
• Relación de redes.
• Créditos estructurados.
• Sistemas expertos.
• Sistemas de precio según riesgo.
• Sistemas de pronóstico.
• Sistemas de comportamiento.
• Sistemas de manejo de monedas 

e índices.
• Sistemas de alerta temprana.
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PROCESO DE CONTROL

Organización de datos que pueden
aportar al Análisis de Riesgo.

Establecimiento de categorías.
Clasificación de Riesgo.

Obtener datos de cada categoría.

Medidas de dispersión por cada categoría.

Obtener distribución de pérdidas.

Analizar estrategias de gestión de activos 
y pasivos.

Controlar plan. 

Implementar plan. 

Estudiar que restricciones hay con el 
Sistema de Riesgo. 

Encontrar óptimos en beneficio.

Evaluar fuentes de Clientes.

Evaluar alternativas de portafolios.
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EL ANALISIS DE CREDITO ES 
ADMINISTRACION DE PORTAFOLIO

Decisiones acerca de la estructura de capital, 
activos y pasivos, condiciones de mercados y 
productos a desarrollar.

Decisiones de gestión de 
activos y pasivos.

Cuánto Riesgo se desea?

Cuánto Riesgo se acepta?

Identificar:

•Activos.

•Pasivos.

•Patrimonio.

•Productos.

•Servicios.

Administración 
de activos y 
pasivos.

Administración de 
portafolio.

•Identificación de 
segmentos.

•Objetivos de 
mercados.

•Límites.

•Monitorear.

Aprovisionamiento 
de crédito.

•Movimiento de 
estados.

•Probabilidades de 
cambio.

•Potencial de 
pérdidas.

Política de crédito y 
procedimientos.

•Outsourcing.

•Definición de 
estándares.
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MANEJO DE BASES DE DATOS
¿Qué es estadístico y qué es contable?

Actuales

Históricos

P

O

R

V

A

L

O

R

T

R

A

P    N

O   S

R   A

C

C 

I

O

N

Estadístico

• Operaciones.
• Pronósticos y presupuestos.
• Clientes.
• Flujos de caja.
• Competidores.
• Portafolios.
• Históricos.
• Plan de producción.
• Producción.
• Relación activo-pasivo.
• Productos y servicios.
• Condiciones de empleados.
• Entorno.

Sistema Información de 
Cliente

•Cuentas del pasivo:    
ahorros y 

corriente.

•Certificados de depósito.

•Créditos.

•Transacciones periféricas.
Bases de Datos de Clientes

Sistema de Información Cliente           
Competencia       

Productos

Precios

Participación

Segmentos Contable – Financiero

• Plan único de cuentas.
• Ajustes
• Transacciones.
• Rubros de los estados financieros.

•Consumidores –
Demográficos.

• Productos – Atributos.

•Condiciones financieras.

Perfiles 
de

Riesgo
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EN EL DESARROLLO DEL PLAN DE 
INFORMACION DE RIESGO

A. Establecer los 
requerimientos de 
procesamiento y de 
información mediante 
entrevistas con la 
administración, 
proyecciones del negocio, 
identificar que contienen las 
aplicaciones y las bases de 
datos actuales.

B. Evaluar fuentes de 
información.

C. Establecer que proyectos 
de información hay en 
proceso.

D. Establecer las áreas 
aportantes a la gestión de 
riesgo. Cuáles son las 
necesidades de 
información.

E. Identificar soporte 
tecnológico.

F. Convertir las necesidades de 
información en proyectos de 
sistemas.

G. Dar prioridades al conjunto 
de aplicativos.

H. Determinar condiciones de 
equipo y aplicaciones de 
cliente servidor.

I. Definir requerimientos de 
oficinas, de comunicaciones, 
en términos de control y 
fuentes de información.

J. Presupuestos y evaluación 
de impacto. 



7/23/2007 CLAB 2007  Propiedad Eduardo 
Rodriguez T.

28

IQIQAnalyticAnalyticss 
                            KNOWLEDGE CONSULTING  

Creación de valor en los clientes:

¿Quienes son nuestros clientes y como les podemos dar valor a ellos? 
¿Que están esperando de nosotros?

• En cualquier campo la primera pregunta es para el cliente cual es 
el valor de la oferta, trabajo y pensamientos?

• En una compañía hay fuentes de valor para incluir en la 
organización de IT: conocimiento, información, productos, 
interacciones, ambientes de trabajo, reconocimiento etc.

• El valor esta representado por el beneficio del cliente por ejemplo: 
ayudar a alcanzar las metas, mejora de las relaciones de trabajo
para alcanzar metas.

• Los usuarios de tecnología están buscando experiencia de 
diseños de aplicaciones, identificación de procesos, contacto, 
colaboración.

• El valor para los usuarios debe ser visto como un paquete 
completo de contacto, soporte, confianza, juego justo y sentir que 
se comparte los éxitos y los fracasos
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El uso de la acumulación de 
conocimiento

• Cuales son las necesidades de los usuarios  dividir la 
solución de los problemas en dos partes exploración y 
explotación: Como usar recursos y construir por bloques 
cualquier solución. 

• Búsqueda de una visión integral, si no se tiene se pierde el 
concepto de la solución. Esto determina una búsqueda de un 
mapa para la construcción de los bloques y la forma como 
serán conectados

• Uno de los costos mas altos de la tecnología se genera por 
la visión de “silo” y la incapacidad de integración y manejo de 
la obsolescencia. Como conectar cosas nuevas y administrar 
los cambios 

• Una vez el conocimiento es acumulado el punto es 
preguntarse por que se construirá algo o como lo conectare 
con la estructura administrativa?
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Algunos principios para las 
transformaciones

• Hay metas en las organizaciones de IT: manejar en 
presupuesto de IT, manejar los activos de IT, manejar IT 
como un negocio y una que es supremamente importante 
es proveer al empleado de conocimiento el 
empoderamiento y la capacidad de interactuar con la 
tecnología en forma fluida. Interacción, colaboración y 
trabajo interdisciplinario e inter-departamental

• Para implementar las soluciones de IT pensar en dos 
formas: como es actualmente y como debe ser. Estar 
pensando en innovación es muy importante. Esto esta 
determinado por cadena de valor de la empresa

• Estandarización y la definición directa sobre el cliente es 
un inconveniente a resolver. Dependiendo del modelo de 
negocio se deben adaptar los servicios y productos
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Entregando calidad de servicio a 
los clientes

• La entrega del servicio es el momento de verdad
• La capacidad de definir estándares de entrega de servicio provee 

herramientas para mejorar la eficiencia
• Hay dos formas de evaluar, la de mejoramiento de efectividad y 

eficiencia de los procesos y otra es que el mejor rendimiento 
proviene de compartir conocimiento y menos de activos o aptitudes 
de tecnología 

• el servicio esta relacionado a la interacción, pero para la interacción 
hay que presentar conocimiento compartido soportado por 
tecnología 

• Hay un proceso de simbiosis por fuera de una cultura de silo es de 
coneccion de conceptos y recursos como lo hace un consultor
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Procesos de aprendizaje para los 
clientes

• Es la clave de un sistema de información, como el 
cliente aprenderá

• Los procesos colaborativos dan soluciones a los 
problemas e identifica oportunidades

• Hay una regla que entre mas grande sea la 
colaboración en el proceso del diseño del sistema 
mas aprenderá el cliente y mas grandes serán los 
resultados
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• Como el modelo evoluciona como se busca 
diferenciación, segmentación, distribución, abastecimiento 

• Creación de ofertas dependiendo de los segmentos o 
utilización de los mismos niveles de tecnología en cada 
caso

• Revisión de la oferta y de la tendencia de crear productos 
y servicios

• Como el segmento y el canal están adaptados par la 
oferta y viceversa.
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Construyendo competitividad a 
través de innovación

• Que se esta innovando los procesos, los 
productos 

• Con los cambios de las organizaciones como 
esta la capacidad de operar oficinas en 
múltiples lugares y como es la estructura para 
gobernarla 

• En que partes de la cadena de valor del 
cliente la organización esta innovando
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ESTRUCTURA BASICA DEL 
SISTEMA DE MONITOREO

Créditos clasificados por 
Montos, Calificación y 
Número de Clientes

Calidad del Crédito
Existe algún 

Problema Particular?

Condiciones de las 
Garantías, Condiciones
Descriptivas del Cliente

Elementos de Alerta en
La Empresa – Ultimas

Actualizaciones

Modificaciones Realizadas
A las Condiciones

Originales del Crédito
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Una visión de sistema

Procesos
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Metodología soporte en gerencia de 
riesgo

Análisis del Comportamiento 
Del Crédito

Establecimiento de Perfiles 
De Clientes Buenos y Malos

Construcción de un Sistema
De Alertas

Modelaje y Análisis 
Objetivo

Identificación de 
Segmentos

Bases de Datos Relacionales que
Sean de Buena Calidad

Indicadores Financieros 
Internos y Sectoriales

Evaluación de Resultados
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Hacia un modelo de 
cliente-canal-producto

canal
Verificacion de perfil

decisor1-central riesgo
-decisor2

formulario

radicacion

referencias
respuesta

pagare desembolso DWH

comite

Papeles
miniformulario

oficina

Portafolio de
deposito

Portafolio de
Credito

Mercado

Conducta Cliente
Selección Cliente

Inicio DWH

Conducta Cliente
Selección Cliente

Selección Cliente
Canal de Distrib.

Clientes Actuales

CANALES A
INICIO

Perfil Riesgo

Perfil Riesgo
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Estrategia, Administración de Riesgo y 
Operación

 
 
 
Administración de riesgo 

Niveles de Administración de 
Riesgo  

             
 
 
Bajo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Alto 
 
 

   Allto             Bajo      Operación Especializada 

- Banca 
Personal 
- Banca 
Corporativa   
-  Banca de 
Inversión 
- Tesorería 

- Leasing. 
- Factoring. 
- Mortgage 
-  Banca Internacional  
- Fondos de inversión. 
- Títulos. 

- Tesoreria 
- Corresponsal 
- Soporte en 
operaciones 

- Banca 
seguros 
- Pensiones. 
-  Capital de 
inversiónl 
- Corretaje 
- Inversión 

 
Datawarehouse y 
Datamining en 
credito 
 

Estrategia de

Negocio 

Procesos y Soporte
Tecnológico y

Estadístico

Entrenamiento 
Aprendizaje 

Cultura

Riesgo en 

Estrategia

Sistema de 
Administración 

De Riesgo

Tácticas

Acciones
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El ERMIS requiere

• Integración
• Normalización
• Almacenamiento de datos
• Capacidad analítica y de procesamiento
• Colaboración, compartir información
• Distribución de información y datos
• Adaptación de Basel II y orientación de control 

de riesgo de grupo financiero
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Capitulo 3: Evolución del ambiente de 
trabajo, nuevos empleados y nuevo sistema
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Los tres mundos de tecnología de 
información (McAfee 2006)

El problema de tecnología se convierte más en 
un problema de administración y se ven tres 
mundos:

• Funcionalidad: Apoyo a ejecución de tareas 
especificas, son herramientas como hojas de 
calculo, simuladores

• Redes:  Facilita la interacción sin definición de 
parámetros, e-mail, colaboración

• Visión corporativa: Especifica los procesos del 
negocio, software para administrar clientes, 
proveedores y recursos (CRM, ERP, SCM)
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Ambiente de trabajo nuevos
empleados y nuevo sistema

• El trabajador en unos años su nueva cultura
• La estructura de colaboración
• La estructura del manejo de trabajo fuera y dentro del sistema – movilidad
• Centrado en personas, es el manejo de personas y mentes, el problema es 

manejar personas procesos, tecnología y estructura organizacional
• El poder no esta en tener conocimiento es en tenerlo, compartirlo y usarlo 

para adicionar valor y crear una ventaja competitiva sostenible
• Tecnología es mas que software y hardware es la respuesta a COMO  

resolver problemas?
• El mundo es diferente antes y después de open source las lecciones son 

inmensas para el mundo de los negocios
• La identificación del problema es mas del 50% de la solución y el nuevo 

mundo de computación es acerca confiabilidad, entendimiento, 
universalidad y armonía con las necesidades humanas

• Empleados de conocimiento y solucionadores de problemas mas que 
empleados y trabajos 

• Problemas a resolver y no tareas a hacer
• Mirar el bosque y no el árbol
• Procesos de conocimiento y procesos de negocio mas que procesos de 

negocio y sistemas de información
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Capitulo 4: Nuevas líneas de 
negocio y evolución del negocio

• Consultoría en manejo de inversiones
• Consultoría en cubrimiento de riesgo del cliente
• Transacciones en todas las monedas
• Capacidad de manejo de portafolios con mas productos 

complejos
• Soporte al aprendizaje educativo del cliente
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Cadena de Abastecimiento 
Financiero (Euromoney 2007)

• Originalmente se le dio mucho peso a a la cadena de abastecimiento de bienes y 
servicios, logística, demanda…

• El problema ha sido la ineficiencia del comercio exterior donde la banca ha podido 
ganar dinero. El panorama esta cambiando, menos papeles y mas datos y 
documentos electrónicos

• Tecnología para soportar ordenes de compra, facturas y administración de efectivo. 
Necesidad de mas trabajo entre áreas involucradas en la organización

• El concepto es la administración de efectivo entre las partes involucradas en la 
cadena de abastecimiento en forma de pago o prestamos de corto plazo. El 
propósito reducir el costo de las transacciones

• Los bancos separan el tema en: administración de pagos y efectivo, administración 
de capital de trabajo y financiación de la cadena de abastecimiento, administración 
de riesgo, mejoramiento de procesos e inteligencia de negocio

• Como integrar todos estos pasos? Como hacer que se desarrolle el trabajo 
organizado entre múltiples áreas

• Ahora lo que es la cadena de abastecimiento financiero comprende finanzas 
estructuradas, financiación de materia prima, pre-envio, en transito, en inventario, 
etc. Los cuales requieren disponibilidad, costo y flexibilidad

Es necesario un programa de administración de redes y eventos
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Desarrollo del mercado

• Los clientes aprendiendo
• El sistema de banca en línea mejorando
• Las oficinas con mayor portafolio
• Las oficinas de pequeña escala
• Las operaciones cruzadas
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Competencia local y global

• Pasar de banco local a banco global o de 
banco global a banco local

• Velocidad de evolucion de los sistemas
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Desarrollo de las operaciones

• Automatización de decisiones
• Operación solo de supermercado President

Choice Canada o Operacion supermercado mas 
banco y seguros Tesco

• Operación integral de banca a todo nivel Royal 
Bank Canada

• Operacion local regional Harris Bank Chicago 
USA
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Evolución del negocio electrónico

• Earl (2000) identificó como evolución del negocio 
electrónico las fases siguientes: comunicación externa, 
comercio electrónico, negocio electrónico, empresa 
electrónica y transformación

• La banca esta desarrollándose en esta dirección
• Barreras en la adopción de Banca de internet

(Rotchanakitumnuai&Speece 2003) en diferentes 
segmentos por ejemplo empresarial

• Habilidad de la organización para usar el canal web
• Actitudes gerenciales, desconfianza, falta de 

conocimiento, restricciones de recursos, algunas 
inversiones, monitoreo, reacción al cambio
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Capitulo 5: Evaluación del 
desempeño del banco

LA EVALUACION REQUIERE COLOCAR EN CONTACTO LOS DIFERENTES 
COMPONENTES DE LA EMPRESA: TECNOLOGIA, OPERACIÓN, MERCADEO, 
TODO DENTRO DE UN ENFOQUE ESTRATEGICO 

Unidades de operación

Los canales de distribución son 
los primeros afectados en el 
análisis de procesos y sus 
modificaciones

El desarrollo la comunicación
entre clientes, canales de
distribución y empresas, deben ser
estudiados y controlados

Los procesos deben estudiarse
pensando en la posibilidad de 
conexión con otras entidades o la oferta
globalizada

.

Las unidades operativas
requieren de un sistema de
información que contemple
la orientación estratégica

4 0 , 0 %

5 0 , 0 %

6 0 , 0 %

7 0 , 0 %

8 0 , 0 %

9 0 , 0 %

1 0 0 , 0 %

1 1 0 , 0 %

p1 p3 p5 p7 p9 p1
1

p1
3

p1
5

p1
7

p1
9

p2
1

p2
3

p2
5

p2
7

p2
9

p3
1

p3
3

p3
5

p3
7

p3
9

p4
1

p4
3

p4
5

 6  -  7

 7  -  8

 8  -  9

 9  -  1 0

 1 0  -  1 1

 1 1  -  1 2



7/23/2007 CLAB 2007  Propiedad Eduardo 
Rodriguez T.

51

IQIQAnalyticAnalyticss 
                            KNOWLEDGE CONSULTING  

Evaluación del desempeño del 
banco

• Orientación a riesgo en los cuatro puntos de un Scorecard. 
Creación de métricas que requieren mas integración como es el 
caso de RAROC o cualquier otra medida de Capital Económico. La 
cultura estadística debe primar

• Relación con los clientes, una es la de bases de datos y desarrollo 
de mercado (CRM) y la otra es la de los encuentros de cliente 
(Servicio)

• Los encuentros electrónicos vistos en muchos aspectos son el reto: 
conductas, percepciones, creencias, eventos, atributos, “golosinas”
(Massad et al. 2006)

• El conocimiento y sus flujo implica la evaluación del capital 
intelectual. Pueden usarse múltiple modelos todos requieren 
aspectos de diferentes áreas a lo largo de la organización.
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El uso de los sistemas de evaluación 
de desempeño

• Ha experiencias y procesos para repetir en cualquier procesos del 
negocio. La pregunta es como de manera que se reduzca el costo y
se haga mas. Mantener una buena organización de la experiencia es 
algo que se presenta como buena practica en las compañías de 
consultaría

• Se necesita pensar en las organizaciones como sistemas con ideales 
que se desean lograr. Estos ideales evolucionan con la evolución de 
la definición de negocio. Esto tienen incidencia en el tipo de usuarios 
que se tenga y en la forma como se pueden entregar soluciones 

• El problema de IT es tener un usuario educado desde antes del 
proyecto y con los proyectos, es proveer capacidad de desarrollo en 
la imaginación del usuario

• El arte es conectar usuarios con aquellos que poseen el 
conocimiento y datos para lograr que se produzca una solución. Por 
ejemplo en el BSC de Kaplan y Norton la definición es no de una 
herramienta de evaluación sino de una herramienta de estrategia
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El BSC basado en riesgo y 
conocimiento

Ventaja
Competitiva
sostenible

Conocimiento
cliente

Conocimiento
Financiero

Desarrollo de
conocimiento 

Conocimiento
procesos 

Mejoramiento
continuo

Desarrollo de
propuesta de

valor

Requerimientos
Del negocio

Desarrollo de
cliente

Conocimiento de
Canales de distribución

Conocimiento
cliente interno

Conocimiento
Mundial

Conocimiento
de inversionistas
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BSC y Capital Intelectual (Wu 2005)

BSC Estrategia de Capital Intelectual 

Estrategia
-Competencias
Principales
-Tecnología
-Entorno

Estrategia Capital 
humano

Estrategia Capital 
de proceso e innovacion

Estrategia Capital 
Cliente

Tema 
estratégico

Aprendiz.
Crecim.

Proceso
Interno

Cliente

Financ.
Valor en la empresa
-Creación
-Formacion
-Medida y evaluación
-Administración
Reportes

Objetivo
estrátegico

Financ.

Cliente
Proceso
Interno

Aprendiz.
Crecim.
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Tres niveles para definir métricas 
(Rodriguez et al 2004)

Bloques
•Capital Humano
•Capital Estructural
•Capital Relacional

Grupos
Capital Humano
Competencias de empleados
Mejoramiento de competencias
Estabilidad
Mejoramiento de capacidad 

Capital Estructural
Penetración de tecnología
Tecnología de productos
Filosofía de proceso y negocio
Estructura de organización
Propiedad intelectual
Capital relacional
Base de clientes
Lealtad de cliente
Proximidad al mercado
Efectividad de ventas
Proveedores
Interrelación con otras personas

Métricas
Por ejemplo para
Competencia de 

Empleados
Puede ser

En el denominador 
numero de empleados 

y en el numerador 
Personas con diferentes

Grados académicos
Con varios idiomas

Numero de horas de 
entrenamiento 
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REPRESENTACION GRAFICA 
Medidas

Valor del

Portafolio

(Millones)

Precio Activo Base

Unidades

Monetarias ($)

Tiempo (t) Tiempo (t)

Volatilidad Baja

Volatilidad Alta

98  99   100  101  102

1000

2000

La pendiente de esta tangente es Delta

Aproximación cuadrática para 
obtener Gamma

Si Delta es $2.5 millones esto significa 
que el portafolio genera cerca de $2.500 
millones cuando el precio cambie en una 
unidad ($).

Unidades

Monetarias ($)
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Capitulo 6: Consolidación de los 
sistemas empresariales
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Consolidación de los sistemas 
empresariales (Mahato et al. 2006)

• ERP tiene madurez pero ¿cumple con lo requerido en la 
actualidad bancaria?

• Algunos factores que influyen: el grado de 
estandarización y localización, el nivel de colaboración 
requerida entre áreas y la visibilidad requerida

• Se basa en la secuencia: identificar, definir, decidir, dar 
prioridad, ejecutar, mantener; con el soporte un 
acelerador de procesos y marco de referencia de 
ejecución

• Lo anterior implica establecimiento de metodologías, de 
estándares, de mejores practicas, de mejores 
operaciones compartidas, repetibles, identificando que 
es común y que no, reduciendo proliferación de 
sistemas locales, etc. 



7/23/2007 CLAB 2007  Propiedad Eduardo 
Rodriguez T.

59

IQIQAnalyticAnalyticss 
                            KNOWLEDGE CONSULTING  

El proceso de toma de decisiones

• Las decisiones llegan por humanos y 
maquinas

• Las maquinas usan unos sistemas de 
decisión y los humanos marcos de 
referencia teóricos y sistema de 
soporte de decisiones

• Que necesitamos en el análisis de 
decisiones?

– Personal
– Datos: Estructurados y no 

estructurados
– Diseño de procesos y entendimiento
– Tecnología
– Estructura
– Y algo para organizar esas piezas del 

procesos de toma de decisiones

Toma decis.

Sistemas
Decis.maquinas

Dec. Soporte DescriptivoNormativo

Ciencia de 
decision humanos

Oper.res. Dec.Analisis DWH-Mining Group Dec.
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¿Qué se puede resolver?

• Leer datos / información
• Monitorear
• Realizar análisis de 

tendencia
• Análisis de las causas 

raíz
• Análisis estadístico
• Análisis de predicción
• Análisis de clasificación

• Consolidación / 
integración

• Concentración
• Colaboración
• Compartir
• Extracción base de datos
• Creación y análisis
• Almacenamiento
• Visión más amplia
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El Concepto clave es Consolidación

Consolidación 

Conocimiento Interno Usuarios

Internal External

Internal External

Respuesta

Respuesta

Solicitud

Respuesta

Solicitud

Solicitud

Solicitud

Respuesta

Segmentos

Conocimiento Externo Proveedores de Conocimiento
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Ejemplo de Componentes de 
Sistema de Conocimiento

Usuarios
Gente

Documentos

Trabajo
virtual

Intra
net

&
Web

Datos

Usuarios
Internos
Externos

Gente Documentos

Datos

Intra
net

Extra
net

Website Trabajo
Virtual

Comunicación

SGC

Visión integral

Creación
Conocim.

Almacenam.
Acceso al
Conocim.

Transferencia
De conocimiento

Aplicación
del 
conocimiento

Gerencia del
Conocimiento
Produce

• Document Management Systems
• Knowledge Maps
• Collaboration systems
• Workflow systems
• Business Intelligence
• Expert systems
• Competence Management
• E-Learning systems
• Customer Relationship management
• Corporative portals
• Intellectual capital measurement Systems
• Corporate Performance Evaluation Systems
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Un ejemplo de visión integral

Administración
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de riesgo
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Desarrollo
de proyectos
de sinergia

Data-minino
Business

Intelligence
y 

Data
warehousing

Proyectos/
Workflow/

Comunicación/
Trabajo
Virtual

Métricas y 
Scorecards

Sistema de 
Gerencia de

Conocimiento

Administración de 
Contenido y 
Documentos

Segmentos

Como 
conectar ?
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Conclusiones

• El secreto de la orientación de IT basada en la 
visión de cliente esta en coordinación, cooperación, 
capacidad y conexión ( Gulati 2007) 

• La nueva computación no es acerca de lo que la 
maquina puede hacer es lo que la persona puede 
hacer con el sistema. Esto significa las bases del 
ambiente de trabajo, la transferencia de 
conocimiento y la capacidad de interacción
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Vinculos importantes
• www.iqanalytics.com
• www.balancedscorecard.org
• www.bscol.com
• www.bscnews.com
• www.performance-measurement.net
• www.valuebasedmanagement.net
• www.ohr.sc.gov/orgperformance/hrmeasures.htm
• www.balancedscorecard.org/webbs


