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Editorial
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El impulso definitivo hacia la digitalizacion

En Chile y Latinoamérica se ha avanzado a gran escala en materia de digitalizacion

en la banca durante los Ultimos afos. La incorporacion de herramientas de automa-
tizacion, que agilizan procesos en el backoffice, es una realidad y, con la llegada de la
pandemia, es una de las tendencias tecnoldgicas de la banca para hacer frente a otras

areas mucho mds importantes como la experiencia del cliente.

La mayoria de los grandes bancos en la Region ha incorporado a procesos de RPA 'y
automatizaciéon en sus operaciones, estrategias y servicios. Ademas, se ha potenciado a
las plataformas digitales (web y app) para ampliar el funcionamiento de trémites y ser-
vicios que antes eran mas factibles presencialmente. La banca se dio cuenta de que la
digitalizacion ya dejo de ser simplemente una opcion y es un must para lo que quieren

y necesitan los usuarios hoy y a futuro.

La venta de muchos productos financieros en Latinoamérica ha caido abruptamen-

te. Sin embargo, hay otros que han repuntado: créditos al consumo, sobre némina 'y
prendario, entre otros.

Billeteras digitales, con el uso de tarjetas virtuales, es otra herramienta que, si bien
estaba muy desarrollada antes de la pandemia, con su llegada se ha acelerado la oferta
y disposicion de entidades tradicionales y empresas tecnoldgicas a crearlas con el foco
en la inclusion financiera.

Con la digitalizaciéon de la industria se abren un sinfin de oportunidades para incorpo-
rar nuevos productos y servicios sencillos, rapidos, comodos y con la opcion de incluir
financieramente a la poblaciéon no bancarizada, incluyendo a los adultos mayores que
también necesitan servicios disefados especialmente para ellos y educacién financiera

digital.

A pesar de la crisis econdmica y social que estamos atravesando, la banca ha sido
reactiva y ahora debe centrarse en ofrecer experiencias en el servicio de los clientes
implementando aliados y herramientas tecnolégicas.

Desde Digital Bank ayudamos a impulsar y comunicar todos esos esfuerzos, experien-
cias y a hacer networking en toda la Regién, con un alcance mucho mas amplio. Desde
mediados de marzo hemos sumado 40 eventos digitales (Digital Bank Online, Demo
Day, Webinars, Club Banca Digital) en los que hemos logrado conectar a mas de 25

mil personas. Y no nos detendremos. Seguiremos adaptdndonos y tendiendo puentes

entre los diversos actores del ecosistema.
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por Vanessa Arenas

La pandemia vino a cambiarlo todo. La forma de relacionarse e interactuar, las
compras de los clientes, todo dio un vuelco de manera abrupta y, las entidades
financieras, al igual que todas las industrias, han tenido que reaccionar para
redisenar y potenciar sus productos y atencién a través de canales y plataformas
digitales. El acceso a la bancarizacion es el foco.
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Antes de la crisis sanitaria, por eiemplo, la
participacion de las ventas digitales en el
banco era en torno al 302 y post pandemia
esa cifra ha llegado hasta el 677%

Maria Dolores Peralta
Gerente de Desarrollo de Negocios
y Canales Digitales BancoEstado

Segun el informe Industria Bancaria: Masiva y Digital, elaborado
por la Asociacién de Bancos e Instituciones financieras de Chile
(Abif), en octubre de 2019, el 77% de los habitantes mayores

de 18 afos en el pais posefa una cuenta transaccional, lo que se
traduce en 5 millones de cuentas corrientes, 20 millones de cuen-
tas vista y 16,7 millones de cuentas de ahorro. De acuerdo a la
asociacion, en diez afos se han registrado 14 millones de nuevas
cuentas transaccionales en la nacion.

Por otra parte, estan los datos del Banco de Crédito del Pert (BCP)
que sefalan que mas del 40% de la poblacion adulta de ese pafs
tiene una cuenta bancaria. En esta linea, la empresa multinacio-
nal de investigacién de mercado, Ipsos, sefiala que actualmente
existen 8.6 millones de usuarios bancarizados en el Perd, lo que
representa el 51% de la poblacion. De estos, el 78% dispone de
cuentas de ahorro, un 24% tarjetas de crédito y un 17% présta-

mos personales.

El canal que mas usan es el cajero automatico (79%), mientras
que las apps de los bancos son empleadas por el 57%, un 52%
usa banca por internet, 46% dijo que antes de la pandemia acudia
a sucursales fisicas, 44% se inclina por las apps de transferencia de
dinero, 38% agentes autorizados y el 18% ha empleado asistencia
telefénica.

Mientras que en Colombia, la Asociacion Bancaria y de Entidades
Financieras (Asobancaria) indicé que 1,5 millones de personas ac-
cedieron a un producto financiero durante el confinamiento que
produjo la llegada de la Covid-19. Las proyecciones aseguran que
la cifra podria aumentar a 2 millones de usuarios al cierre de 2020.
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Y, en México, la Encuesta Nacional de Inclusion Financiera (ENIF
2018) del Instituto Nacional de Estadistica y Geograffa (INEGI),
resefo que el porcentaje de la poblacién, mayor de 18 afos, que
cuenta con al menos un producto financiero (cuentas, créditos,
seguros o ahorro para el retiro) paso del 56% (39.4 millones) en
2012 al 68% (54 millones) para 2018, lo que representa un incre-
mento del 37%.

Oportunidades digitales

Pero, actualmente, cuando se habla de bancarizacién, no sélo se
trata de cuentas en bancos tradicionales. En estos Ultimos afos
han surgido iniciativas de apps, plataformas y la incorporacion
de empresas tecnoldgicas al ecosistema financiero que han dado
paso al auge de la banca digital. Esto ha permitido un mayor

alcance en la Region.

Estd el caso de la cuenta RUT de BancoEstado, en Chile, que
actualmente cuenta con mas de 12 millones de clientes. El banco
cred un ecosistema en el que los clientes pudieran utilizar este
medio de pago y que les permitiera llegar a todas las comunas
de Chile, fue asi que surgié la red de corresponsalia Caja Vecina,
explica Marfa Dolores Peralta, gerente de Desarrollo de Negocios
y Canales Digitales de la entidad.

El banco también decidié apostar por un ecosistema digital, que
permitiera hacer compras con tarjeta en comercios mas peque-
Aos que los tradicionales y crearon ComprAqui, gue cuenta con

mas de 77 mil comercios adheridos. Por Ultimo, se han volcado

Reportajes

Creemos que post crisis sera
fundamental seguir la inclusion
financiera a traves de medios digitales

Maria Dolores Peralta
Gerente de Desarrollo de Negocios
y Canales Digitales BancoEstado

a redisefar y mantener disponibles sus canales digitales como

la pédgina web y la aplicacion en los que, durante el 2020, han
accedido mas de 8,3 millones de clientes.

“Creemos que post crisis serd fundamental sequir la inclusion
financiera a través de medios digitales, siendo el mundo del
comercio y los pagos digitales el siguiente paso que debemos dar.
Esta crisis, sin duda, cambié nuestro comportamiento de compras
y creemos que estos cambios llegaron para quedarse’; dice Peralta

en entrevista con Digital Trends.

Peralta resaltd que antes de la aplicacion, los canales digitales
eran preponderantemente consultivos y la app permitié ace-
lerar el uso de servicios financieros, como las transferencias

y, finalmente, la contratacion de productos como créditos de
consumo para personas. “Antes de la crisis sanitaria, por ejem-
plo, la participacién de las ventas digitales en el banco era en
torno al 30% y post pandemia esa cifra ha llegado hasta el 67%
en el mes de mayo, apalancado principalmente por ventas en la
app. Mientras que en los créditos Fogape (para el mundo micro
y pequefia empresa) la participacion en ventas de la app llega al
66%’, especifico.

En el caso del BCP, en Pery, destaca Yape que nacié como una bi-
lletera electrénica para transferencia de dinero a través de cédigo
QR. Sin embargo, por los casos que fueron surgiendo, también se

convirtié en una herramienta de negocios para microempresarios.

“Se hizo evidente la oportunidad que hay para llegar a personas
que no tenian un POS porque tienen un negocio ambulante o muy

pequefio y Yape los ayuda a no perder una venta y les permite

ahorrar en comisiones, mejorar en su gestion de caja’; cuenta
Andrea Stiglich, gerente de Estrategia Yape.

Con la llegada de la pandemia, el paso definitivo es ser una
herramienta de inclusion financiera en todo Peru. En el mes de
mayo fue el lanzamiento de la Yape Card, una tarjeta virtual a la
que cualquier usuario con DNI se puede afiliar y cuyo ritmo de
afiliacion estd en mas de 11 mil personas diarias.

En Brasil, México, Chile y proximamente en Argentina, Colombia,
Perd y Uruguay también operara la billetera digital del Banco
Santander, Superdigital. Esta app incluye una cuenta vista y
tarjetas de prepago Mastercard, en formato virtual y fisica. Fue
presentada a finales de 2019, captando a més de 150 mil clientes,
y desde el 20 de abril de este afo, en plena pandemia, fue lanza-
da oficialmente como parte de un proyecto regional del Banco
Santander.

Sumando los paises donde Superdigital ya estd presente, cuentan
con casi un millon de clientes, ademas de millones de transac-
ciones en lo que respecta a compras, abonos, transferencias a
otros bancos, pago de cuentas, recarga de celular y giros, detalla

Hamish Wood, Country Manager de Superdigital Chile.

“Lamentablemente, la Regidn aun estd al debe en lo que se refiere
a educacién financiera, con esto, la tentacién de gastar mds de

lo que se tiene aumenta, ya que no hay conocimiento de cémo
funcionan los productos de crédito o las formas de pago. Por lo
mismo, Superdigital adquiere mayor relevancia, dado que junto
con acercar productos financieros a personas que no tenian acce-
so a ellos, permite también un manejo responsable de las finanzas

personales’; sefiala Wood.
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Inmigrantes y acceso a la banca

De acuerdo a los datos de las Naciones Unidas, el panorama mi-
gratorio en Latinoamérica ha cambiado radicalmente entre 2010 y
2019. Unos 42,7 millones de personas viven fuera de sus paises de

nacimiento y la migracién se ha acelerado en los Ultimos afos.

El Instituto Nacional de Estadisticas (INE) contabilizaba en 2019 un
total de 1.492.522 extranjeros en Chile. Al respecto, BancoEstado
tiene el mayor porcentaje de extranjeros bancarizados en Chile
con CuentaRUT, dado que el Unico requisito que tiene es contar
con cédula de identidad, la que se obtiene con el permiso de

residencia en el pafs.

“Actualmente tenemos a mas de un millén de clientes extranje-
ros que cuentan con los mismos servicios y condiciones que to-

dos”, puntualiza Peralta. Desde el producto, las mejoras que se han

El cliente cambio para siempre

El coronavirus lo cambio todo. Costumbres, formas de ser, de
relacionarse, trabajar, interactuar con los demas y, por supuesto,
de comprar. Nicolas Fritis, Head of Customer Experience en lpsos
Latinoamérica, explica que, a nivel comparativo, ha visto que los
clientes han ido cambiando sus conductas de compra: en el retail
(Supermercado) por ejemplo, las compras vuelven a una légica
mas de despensa por sobre la reposicion de productos, asi como
la busqueda de conveniencia entre el precio y la calidad se torna
un elemento cada vez mas central en la relacion de los clientes

con las marcas.

Los estudios de Ipsos resefian que cuando se habla de banca, los

clientes quieren un servicio digital rdpido y sencillo. Muy pocos

SU banco ya tiene un

Asistente de voz
financiero ¢

hecho tienen que ver con el cambio de comportamiento
de compra de los clientes: durante el 2019 se masificé la
nueva CuentaRUT que permite hacer giros y compras en el

extranjero, ademds de contar con chip.

Por el lado de atencion, el mayor desafio que sefala
Peralta, fue atender a clientes en otros idiomas, “en parti-
cular clientes haitianos, y ahi se implementaron servicios
como atencién telefénica en creole que facilitara la

atencién”, puntualiza.

Por su parte, Superdigital, aprovechando el alcance en la
Regidn, quiere ofrecer una red global, en donde las perso-
nas de todas las nacionalidades puedan transaccionar sin
problemas en una plataforma multi-moneda, multi-idioma,

sefala Wood.

son los que se acercaran a una sucursal fisica a realizar cualquier

trémite en medio de la pandemia o posterior a ella. Sin embargo,

algunas entidades tendran bancos abiertos y es entonces en los
casos donde Fritis prioriza la higiene y seguridad de los clientes

como principal medida para la atencién.

“Cuando auditamos el cumplimiento de las medidas de higiene y
seguridad en Bancos en la Region, evidenciamos que son bajos.
Hay mucho camino auln por recorrer en darle seguridad y confian-

za a los clientes para volver’, advierte el experto.

Para Fritis, hay muchas oportunidades de inclusién financiera, a
pesar de la crisis, adaptarse a las nuevas preferencias de los clientes

. . 1
y maximizar los canales digitales debe ser el foco de la banca W.
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Crédito del Peru (BCP) en el ano 2017. Hace casi un ano se volvié una
unidad de negocios separada del banco. Actualmente tiene 3 millones
y medio de usuarios, un millon y medio de ellos desde enero de 2020,
m Conoce nuestra vision Bl ww.sohoucl en plena pandemia por la Covid-19.

D y experiencia en conferencias & hola@soho.cl
Enanao experienclas N
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Desde enero a hoy tenemos 1 millon y
medio mas de clientes y ese es el capitulo

que empieza.: miramos a Yape como una
herramienta de inclusion financiera

Al principio nacié como una aplicacién que queria ofrecer
soluciones sencillas y rdpidas, de transferencia de dinero, a los
jovenes. Sin embargo, Andrea Stiglich, Gerente de Estrategia de
Yape, indica que, de a acuerdo a las distintas necesidades de los
consumidores, fueron creciendo y adaptandose hasta convertirse

en una herramienta de inclusién financiera.

En plena cuarentena lanzaron Yape Card, junto al procesador de
pagos, Unibanca. Esta es una tarjeta digital a la que se puede
afiliar cualquier usuario con sélo el Documento Nacional de
Identidad (DNI), sin filas ni necesidad de ir al banco. Este proyecto

lo aceleraron para reaccionar rapidamente al confinamiento.

{Qué papel tiene la plataforma Yape en la inclusion
financiera de Peru?

La historia de Yape tiene 3 capitulos. Yape inicia a principios de
2017 con la vision de ser una app de pago para joévenes, para
hacer P2P, y que solucionaba los dolores en el journey de pagos.
Hasta finales de 2019 tenfamos 2 millones de usuarios, enton-
ces el crecimiento se acelerd tremendamente, porque ahi Yape
empieza a reconocer, por los casos de uso que van surgiendo,
gue también somos una herramienta de negocios para microem-
presarios. Entonces, el caso de uso de "yo puedo cobrar con
Yape”empieza a agarrar fuerza y lo comenzamos a ver de manera
organica.

Ahf se hace evidente la oportunidad que hay para llegar a perso-
nas que no tenian un POS porque tienen un negocio ambulante
0 muy pequefo y Yape los ayuda a no perder una ventay les
permite ahorrar en comisiones, mejorar en su gestion de caja.
Desde enero a hoy tenemos 1 millon y medio mas de clientes

y ese es el capitulo que empieza: miramos a Yape como una
herramienta de inclusion financiera. Ese es el tercer capitulo que
estamos escribiendo hoy y cambiamos el propdsito de Yape.

Ahora, el foco es tomarlo como herramienta para bancarizar y ahf

| 12 DigitalTrends

el elemento central es la Yape Card, lanzada en mayo de este afo,
en plena cuarentena. Es una tarjeta virtual de dinero electrénico a
la que te puedes enrolar desde donde estés, sin necesidad de ir al

banco.

Esto lo aceleramos en el momento de la pandemia, para permitir
que todos puedan tener Yape. Hasta mayo, para poder usuario de
Yape, tenfas que ser cliente del BCP y de algunos otros bancos que
funcionan en alianza con Yape; pero con la Yape Card, cualquiera
que tenga DNI. Eso hizo que, en conjunto con la coyuntura de la
pandemia, el ritmo de afiliacion este en mas de 11 mil personas
diarias y tenemos una aspiracion de llegar a 5 millones de usuarios
antes de fin de afo y 10 millones de usuarios para el 2021.

También tenemos mas de 300 mil pequefos negocios afiliados.

¢Ustedes ya tenian pensado aumentar la digitalizacion y
creacion de productos a este ritmo o la pandemia los ha
obligado a ser mucho mas reactivos?

Lo que nos obligd a acelerar fue el lanzamiento de la Yape Card,
porque esto coincide con un proceso tecnolégico en el que
estdbamos y habfa algunas prioridades internas que cambiar para
aprovechary llevar la Yape Card al mercado maés rapido.

Pero el plan de lanzar un producto que permita que cualquiera se
pueda afiliar a Yape, estaba mucho antes de la pandemia. La vision
de ser una herramienta de inclusion financiera la tenfamos desde

antes de la pandemia, pero con la pandemia se hizo mas evidente.

¢Cuantas transacciones se realizan en la aplicacién y cémo ha
crecido por la pandemia?

Estamos tres veces mas que antes de la pandemia en términos de
transacciones diarias. Hoy estamos haciendo 300 mil transacciones
diarias y antes de la pandemia estdbamos mdés cerca a las 100 mil, el
crecimiento es acelerado. Y el ritmo de afiliacion, nuevos usuarios,

transacciones, porcentaje de uso, ha crecido muchisimo. De estos 3

millones y medio de clientes, casi el 45% usa la app por lo menos
cuatro veces mas en este Ultimo mes (julio), o sea que hay un uso

constante.

¢Al crear la plataforma, consideraron de alguna forma a los
extranjeros en un pais con una migracion que ha crecido de
forma desbordada en los ultimos afos?

En el 2017 0 2016, cuando Yape estaba en construccién, no era un
temay creo que eso se hace mucho mas evidente en los Ultimos
anos. Yape esté construido sobre la plataforma BCP, que necesitaba
un DNI para que fueran usuarios y con la Yape Card es igual.

La premisa es que nosotros queremos que Yape sirva para todos y

que se pueda usar en todo el Peru.

¢{Como ves el auge de las billeteras digitales en Latinoamérica?
Hay un montén de tendencias que convergen a un mismo punto,
tratando de responder y ofrecer nuevas maneras de dar servicios
financieros, sobre todo en el &mbito de pagos, porque todos
queremos pagar mas facilmente y queremos que el pago sea sin
friccion. No importa el camino, todo lleva a que se esta reconfigu-
rando y hay muchisima actividad para ofrecer algo personalizado,
conveniente, con facilidad, y transparente y eso tiene que ver con

la tecnologia en las personas y el uso de smartphones.

Con la pandemia, los smartphones de han convertido

en agencias bancarias. En el Peru ;jcual es el acceso a un
smartphone en el pais y cudl es el porcentaje de las personas
no bancarizadas?

El 40% de la poblacién adulta tiene una cuenta bancaria, pero la
bancarizacion no es solamente acceso a una cuenta. Por otro lado,
la tenencia de smartphones es mucho mds alta. Los peruanos, per
capita, tienen mas de un teléfono por persona, lo que pasa es que
la distribucion no es homogénea, pero en el 70% de los hogares en

el Pert hay un smartphone.

Entrevista

Todavia hay barreras, por supuesto. Hay lugares donde tienes peor
infraestructura y ese es un elemento fundamental para la digitaliza-
cién. Si no tengo internet, datos, sefial en mi zona, no voy a poder
hacer uso de la banca digital y ese es un trabajo muy importante

de reducir barreras y no sélo es en el Pery, sino en América Latina.

¢{Como ven los bancos ahora a las Fintech y cdémo ha sido la
colaboracion e integracion de estas en la industria financiera
de el Peru?

En un primer momento las Fintech parecian como una amenaza,
pero los bancos se han ido adaptando también y entendiendo
mejor que la verdadera fortaleza estd en ampliarse a lugares don-
de los bancos no van a poder llegar y las Fintech si. Las Fintech
resuelven problemas muy especificos. El BCP esta trabajando con

varias de ellas.

¢{Como ves la banca de futuro y en qué va a influenciar la
pandemia a los bancos y clientes?

El BCP, como todos los bancos, estd en un proceso de cambios y
digitalizacion muy importante y la pandemia ha acelerado eso.
Tienen un foco muy grande en mejorar la experiencia de sus

clientes y eso es similar en Yape.

En el caso de Yape, o que buscamos es justamente tener una
llegada distinta a otros segmentos de la poblacion y creo que

lo que falta por hacer aun es buscar hacer productos y servicios
bancarios que se acerquen mas a las personas de la base de la
pirdmide. En América Latina y en el Pert la manera de acercarse
a la base de la pirdmide siempre ha sido con el 4ngulo de las
microfinanzas; hoy, la tecnologfa, la tenencia de smartphones,
permite llegar a las personas y servir de otra manera, pero eso
exige disefar soluciones que se entiendan y que eduquen finan-
cieramente, creo que en Yape hay una tremenda oportunidad

1
para hacereso I,
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Articulo

Hablan los expertos:
El futuro de la banca y seguros
en un escenario post pandemia

por Vanessa Arenas

/Qué se ha hecho? ;Qué falta por hacer? ;Cuales son los proximos pasos qué
deben dar para superar la crisis del Covid-197 Ignacio Vera y Juan José Saenz,
ambos con mas de 30 anos de experiencia en la industria, dan su vision y
recomendaciones.

Il 14 DigitalTrends

{Cémo se implementa una banca digital?

Ignacio Vera | Experto en Banking

“Los bancos tradicionales tienen que cambiar su mentalidad y el
modelo operativo que tienen actualmente”.

Con esta frase, el experto en banking, Ignacio Vera, advierte sobre
como el confinamiento y distanciamiento social por la pandemia
de Covid-19, representan el mayor reto de transformacién para la
industria financiera.

Para Vera, los bancos estdn ante una gran oportunidad para revisar
y cambiar sus procesos manuales y entender cudles de ellos son los
que requieren ser disefados desde cero. “Hacer un parche al proce-
so actual no va a solucionar el problema que tienen hoy dia”.

Robotizacion

Si las instituciones financieras se deciden a redisefar sus procesos,
obtendrédn el ahorro de costos que estdn buscando y el enfoque
crucial en la atencion al cliente, ahora mas que nunca, que el usua-

rio cambid y requiere empatfa, rapidez y seguridad.

Algunas de las tecnologfas que ya estan siendo utilizadas para rea-
lizar estas tareas, y que resalta Vera, son la robotizacion, Inteligencia
Artificial, Analytics.

“La automatizacidn de los procesos es un paso muy importante
que van a tener que dar (los bancos) para poder seguir compitiendo
en un mercado que cada vez se les torna mds dificil de competir”,
refiere el experto.

En esta linea, el nacimiento y papel de las Fintech, BigTech,
empresas tecnolégicas, en el mercado con sus soluciones como:
ApplePay, GooglePay, Paypal, AliPay (Alibaba), PayTM (India),
Facebook, Mercado Pago, entre otras, tienen aplicaciones que son
faciles de utilizar, &giles, cubren las necesidades de los clientes y sus
costos son accesibles.

Ante esto, también han nacido los neobancos, los cuales se con-
solidardn y potenciardn ante esta nueva digitalizacion de servicios,
refiere Vera.

Redes sociales y banca digital

Las redes sociales son fundamentales para el sector bancario. Asf lo
afirma el experto en banking, quien asegura que a través de estas
plataformas se involucra a los clientes, proveedores y empleados y
se crea un "efecto comunidad” para la fidelizacion de la marca.

A través de la difusion de los nuevos productos y servicios, se
llegarad a los usuarios a través del marketing digital personalizado y

se podra conocer su comportamiento.

Articulo

En este punto las BigTech ya se han adelantado. Los bancos
han creado billeteras digitales que han permitido la inclu-
sion financiera, sin embargo, plataformas como WhatsApp,
Instagram y Facebook ya han incorporado herramientas que
permitirdn comprar y pagar en linea.

Vera asegura que la incorporacion de alguna Fintech para
desarrollar un producto en colaboracién con el banco, por

sf solo, no es hacer banca digital. “Incluso, esto puede llegar
a convertirse en el fin de la Fintech, porque van a tener que
seguir todas las normas y procesos del banco, lo que puede
significar perder la creatividad y eficiencia’, opina.

Cambiar de verdad

iComo se logra la verdadera banca digital dentro de las insti-
tuciones tradicionales? Un organigrama dindmico y eficiente,
que genere agilidad en la toma de decisiones, que esté empo-
derado para hacer los cambios estructurales, flexible y capaz
de aceptar las frustraciones y fracasos para volverlo a intentar
con mayor rapidez. A esto apunta Vera para una verdadera

banca digital.

Seguros y Covid-19

Juan José Saenz | Socio en Red Agile Consulting

El valor bursétil de las compariias de seguro en el mundo ha
disminuido un 35% en los Ultimos tres meses y la facturacion por
primas descenderd por un valor de €95.000 millones, de acuer-

do a estimaciones de la multinacional Accenture. “La visién mds
negativa nos va a tocat, claramente vamos a vernos afectados por
este virus; pero toca enfocarnos en si los vemos como problemas u
oportunidades”, indica Juan José Sdenz, experto en la industria de
seguros y socio en la empresa Red Agile Consulting.

De acuerdo a su vision, las empresas de sequros estan abiertas a la
transformacion digital desde una vision muy formal o reactiva, en la
que aun el cliente no era puesto al centro de los servicios. De esta
forma, la Covid-19 serd un catalizador para que el cliente finalmen-

te esté al centro de todas las estrategias de las compariias.

Nuevas oportunidades

El95% de los vuelos en el mundo se ha cancelado en los ultimos
tres meses, casi el 50% de las personas esta trabajando desde casa
y se ha reducido considerablemente el uso de vehiculos. Todo esto,
de acuerdo a Séenz, coloca en desventaja a los sequros de viajes,
autos, desempleo y ahorros. En la parte neutral estd el drea de
productos financieros y como més ventajosos los seqguros de vida,

salud, hogary fraude.
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Articulo

Soy de la idea que cuando una empresa
tradicional adquiere una StartUps, la destruye.
Ya que, debido a su cultura corporativa, aniquila

los valores de la empresa adquirida

Ante esto ;qué opciones hay?

Responder

Redefinir las relaciones con los clientes

Renovar

Sadenz sefala que hay nuevas dreas que quizas no se han abordado
auln en el tema de seguros como lo son: Mascotas, trabajo en casa
y trabajadores auténomos. La clave de todo serd tener una buena
experiencia del cliente con empatia, integridad y personalizacion.
“La actual penetracidén de bancaseguros en estos productos es
cercana a cero. En Europa los seguros de mascotas suman +8% de
las primas totales que se venden en algunos paises y se manten-
drdn por encima de los 6.000MM USD en los préximos afios a nivel

global’ afirma.

Sin embargo, para el experto, las cifras no son tan importantes
como el despertar de las compafias para percibir la importancia
en estas nuevas dreas y que asf ofrezcan servicios de valor para

garantizar bienestar.

Con respecto a los trabajadores auténomos o independientes,
comenta que hay un gran espacio sin explorar que va desde la
defensa de los derechos de autor para creadores de contenido,
hasta la reposicién de herramientas de trabajo, como laptops. El
fendmeno de trabajo en casa supone convertir el hogar en un ele-
mento productivo: hay que hacer reformas, mejorar las conexiones
de internet, buscar un lugar seguro para desempenfar las labores
diarias, entre otras acciones. "Alli estamos ahora en una zona gris, ya

que hay un vacio legal en muchos paises’, agrega Saenz.

Mas canales

Sdenz resiente que la industria no se atreva aun a dar el paso de
incorporar mas tecnologia y canales como, por ejemplo:
Videoconferencias con los clientes o la utilizacion del video como
elemento para evidenciar las consecuencias de un siniestro. El
video se ha comenzado a utilizar en los seguros de auto, pero para
el resto de seguros no se utiliza ya que las compafias no estan
preparadas para interpretar este tipo de medio.

Biometria: Hoy tenemos muchos dispositivos que llevamos con
informacion relevante para la salud. La comparticion de los datos
de estos wearables serfa una fuente de datos de gran valor para los
sectores de salud y vida, por ejemplo.

Blockchain. Esta tecnologia se puede utilizar por brokers de

Seguros para sus relaciones con aseguradoras y reaseguradoras, e

Il 16 DigitalTrends

incluso con los clientes utilizando un wallet digital. Serfa de mucha
utilidad precisamente para bancaseguros.

OCR. He dejado para el final la tecnologfa méas antigua, que no se
utiliza de forma usual entre las aseguradoras. Poder leer los docu-
mentos que se intercambian entre los clientes y las aseguradoras
en los procesos de siniestros facilitan, en extremo, la declaraciéon
de este tipo de procesos reduciendo el tiempo de resolucion hasta
hacerlo en linea.

Las claves

Las recomendaciones, de acuerdo a su vision, se resumen en tres
términos: empatia, simplicidad e integridad. La empatia con las
situaciones que pueden pasar, 0 pasan, debe alejar a los actores
de seguros lejos de los frios numeros actuariales o financieros,
que siguen siendo el eje fundamental del negocio. La rentabi-
lidad financiera no se debe abandonar, pero hay que incluir en

la ecuacion aspectos mas humanos y sostenibles que el puro
negocio financiero. La simplicidad abarca dos aspectos muy
interrelacionados: la personalizacion y la conveniencia. Hoy tene-
mos suficiente informacién sobre nuestros clientes y prospectos
para hacer segmentaciones y ofertas muchos méas enfocadas a
las situaciones y preferencias de los clientes y prospectos. Muy a
nuestro pesar, todavia tenemos segmentaciones muy gruesas 'y
poco precisas de los clientes basados en criterios de hace 40 o 50
anos en la mayoria de las instituciones financieras. Hay un rayo
de esperanza en las inversiones sobre big data que proporcionan
muchas mas oportunidades de identificacion de valor para el

cliente y que no paran de crecer aflo con afo.

En el punto de la colaboracion con las StartUps Fintech, el exdirec-
tor de Transformacion Digital de BNP Paribas Cardif, coincide con
Vera: Soy de la idea que cuando una empresa tradicional adquiere
una StartUps, la destruye. Ya que, debido a su cultura corporativa,
aniquila los valores de la empresa adquirida. Las empresas tradicio-
nales deben aprender a colaborar con StartUps de una forma que
la relacion sea de mutuo beneficio. La irrupcion de ecosistemas de
asistencias en las empresas de seguros es una buena forma de cola-
boracion entre StartUps y empresas tradicionales. Estos ecosistemas
de asistencias consisten en servicios que aportan un valor al seguro
mas alld de la cobertura del riesgo. En estos tiempos de pandemia,
las StartUps de wellness y de telemedicina son un diferencial que
puede hacer que las ventas y la percepcion del valor del seguro, por

: ) ol
parte de los clientes, reciban un fuerte empujén.

Opinion

por Ramon Heredia
Director Ejecutivo de Digital Bank Latam

Una nueva forma de enfrentar la educacion,
una nueva forma de hacer las cosas

Diariamente absorbemos noticias desde
la prensa tradicional, las redes sociales o
comentarios de los colegas y amigos. Han
surgido una serie de expertos que pro-
yectan distintos escenarios basados en lo
que escucharon, lo que les dijo un amigo
médico o alguien experto en negocios. La
noticia de una nueva vacuna hace que las
bolsas se disparen, el fracaso de otra, hace
que las bolsas caigan. Conceptos como la
“Nueva Normalidad’, que aun no entien-
do de qué se trata, se estan tomando las
presentaciones de los ‘guruls” de negocio.
El meme de que la Covid-19 acelerd la
transformacion digital de las empresas es
un chiste que se repite por todos lados,
haciendo creer a las personas que la trans-
formacion digital es trabajar desde la casa

o hacer clases remotas.

La mala noticia de la Covid-19 ha sido
una gran noticia para las empresas como
Amazon, Google, Apple, Facebook y
también para sus clones chinos Alibaba,
Tencent y Titktok entre otros. Las valo-
raciones bursétiles de estas empresas
rompen registros diarios y, en el caso de
Apple, ya supera el trillon de dolares de
valoracion.

Estos resultados no son casualidad. Estas
empresas vienen ano tras afo invirtiendo
en nuevas tecnologias, nuevos cono-
cimientos, nuevas formas de trabajar.
Amazon, por ejemplo, compré a Alexa en

el afo 1999, o sea hace casi 20 afos, pero

sélo en los Ultimos afios nos maravillamos
con su capacidad de “escuchar” nuestras
solicitudes y hacer transacciones como
por arte de magia. Facebook compré a
Instagram en el afno 2012, empresa que
hoy es fundamental para el ecosistema de
negocios de Facebook. El Lean StartUp,
que es el método estructural que la mayo-
ria de estas empresas utilizan para desa-
rrollar sus soluciones, fue escrito por Eric
Ries el afo 2011. Este nuevo conocimiento
y estas nuevas tecnologias han permitido
el rapido avance de Silicon Valley en el
mundo de la innovacion. Nos maravilla-
mos con su ecosistema de Venture Capital,
conexiones, innovaciones y empresarios
exitosos. Pero tenemos que considerar
que todo este desarrollo de Silicon Valley
comenzdé en los afos 50 y que se ha con-
figurado al conectar a empresarios que
reinvierten sus utilidades en nuevas em-
presas, las empresas son parte del dia a dia
de las universidades y muchas StartUps
han nacido precisamente en las salas de
clases de las universidades.
Personalmente no sé cual va a ser la"nue-
va normalidad’, tampoco sé si tenemos
que rehacer nuestras oficinas hoy, cuando
aun no sabemos en qué etapa de la crisis
de Covid-19 estamos v, lo que es mas
delicado en nuestra Regién, en qué etapa
de la crisis social y econdémica. Lo que si
sé, es que tenemos una oportunidad de
oro para cambiar nuestra forma de hacer

las cosas. Con Covid-19 o sin Covid-19,

no podemos seguir obligando a nuestros
empleados a desplazarse enormes distan-
cias para ir a trabajar. No podemos seguir
enseflando en nuestros colegios, institutos
y universidades de la misma forma en

que lo hacemos hoy. No podemos seguir
entregando las mismas herramientas del
siglo XX, en un siglo como el XXI, donde
el petréleo ya no se extrae desde el fondo
de la tierra con grandes plataformas, si no
que se extrae desde grandes servidores
de informacién que almacenan los datos
que dejamos en las redes sociales, Plazas
Digitales y sistemas computacionales.

Una nueva forma de hacer las cosas es
posible y es urgente. En Latinoamérica no
nos podemos quedar atras de este radical
cambio de la forma de hacer las cosas.
Debemos actuar ahora. Creo que el paso
siguiente y urgente es democratizar este
conocimiento, incorporar estos conceptos
en institutos técnicos, en los operativos
de las empresas, en las personas menos
afortunadas, que no han podido acceder a

una educacién formal.

Cualquier transformacion parte del ser
humano, la tecnologfa, los modelos de ne-
gocio, los maravillosos vuelos espaciales,
las nuevas vacunas, son todos resultados
de una nueva forma de hacer las cosas.
Hagamos las cosas diferentes y aproveche-
mos esta crisis, cualquier cambio depende
de ti, vuelve a tu centro, respira tranquilo,

aprende y da el primer paso.
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Reportajes

El boom de los

emprendimientos en
redes sociales forzados

por la pandemia

por Vanessa Arenas

Plataformas como Instagram, TikTok, Zoom y Twitter se convirtieron en algo
mas que entretenimiento durante los meses de confinamiento. Una ventana de
difusion para dar a conocer proyectos, comida, clases y nuevos negocios; todo a
través de la conexion digital y la nueva forma de hacer negocios.

Solo en el mes de marzo, cuando recién llegaba la Covid-19 a
Latinoamérica, se registré un aumento de 53% en publicaciones
en redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram) realizadas por
usuarios chilenos, superando los incrementos detectados en Brasil
(36,6%), Argentina (9%), Pert (2%) y México (0,4%) en igual perfo-
do, segun el portal de estadisticas Statista.

Expertos en el drea de Social Media han destacado el comporta-
miento de los usuarios que han regresado a Facebook, aumentado
interaccion en Twitter e Instagram, incluso, migrado de WhatsApp

a Telegram.

practicas.

Y es aqui donde surgié una nueva ventana para adaptarse a esta
nueva normalidad: el comercio a través de las redes sociales.

Un reporte de la Cdmara Nacional de Comercio, Servicios y
Turismo de Chile, sefiala que, durante el primer trimestre de 2020,
un 14% de las transacciones de eCommerce fueron a través de las
redes sociales’, y representaron un gasto total en compras online
del comercio minorista de USS$ 596 millones. De esta cantidad,
USS 83,4 millones fueron destinados a compras informales en
retail digital, donde US$70 millones se destinaron a informali-
dad nacional y US$ 13,4 millones a informalidad en compras
internacionales.

Instagram como vitrina

Para Daniela Pizarro, instructora de yoga, Instagram fue la plataforma ideal para
promocionar su trabajo. De 12 clases semanales que daba antes de la pandemia 'y
a grupos limitados, pasé a incrementar el nimero de clases, alumnos, ciudades y

hasta paises desde donde se conectan, a través de la plataforma Zoom, para hacer las

“La pandemia y estas plataformas limitan el contacto fisico, pero amplian los lugares

a donde puedo llegar desde mi casa”, dice Pizarro que, al contrario de lo que se podria
creer, también ha incrementado sus ingresos por el mayor alcance que ha logrado
tenery la reduccion de gastos en arriendo de espacios para impartir las clases antes de

la llegada de la pandemia a Chile.

Asimismo, afade que en un afo normal, la temporada de invierno significaba una

importante disminucion de ingresos debido a la caida en el nimero de alumnos por

las bajas temperaturas. “Ahora me dicen que esta modalidad es stuper cémoda porque

ni siquiera tienen que salir de sus casas y ahorran tiempo. En el futuro me veo con

mucha mds libertad, dando mis clases desde cualquier lugar teniendo internet con mi

teléfono, un aro de luz y un tripode. No se necesitan grandes cosas’; vaticina.
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Reportajes

El fendmeno TikTok

El caso de Rubén se centra en TikTok. Al igual que los casi 800 millones de usuarios de
la app en el mundo, descargd esta red social y comenzé a hacer videos de lip sync, o
doblaje de audios, y se hizo viral.

Estos videos los comenzd a subir también en Twitter e Instagram, aumentando la can-
tidad de seguidores y llamando la atenciéon de comediantes latinoamericanos quienes
lo invitaban a sus programas online.

Todo esto lo vio como una oportunidad cuando, en la fase 4 de la pandemia en Chile,
perdid su empleo como director de Arte en una agencia de publicidad. Rubén habia
emprendido en Venezuela, hace muchos afos, con una marca de disefio de tarjetas

y luego disefio de ropa. Desde que lleg6 a Chile, hace casi 3 afos, era la primera vez
que emprenderfa “por necesidad’”.

Comenzo a hacer panes de jamén -un plato tipico de Navidad en Venezuela-y a
promocionarlo en redes, con énfasis en Instagram, pero apoyandose en sus videos de
TikTok y Twitter.

Y funciond. Con la ayuda de microinfluencers en las redes, los videos y el pan de
jamoén fueron promocionados logrando venderlos fuera de temporada. “Al principio
tenia muchisimo miedo, pero cuando tu existencia depende de que tiene que funcio-
nar, le pones todo el emperno”, comenta el emprendedor.

Rubén teme a que la gente se acostumbre a no verse y a evitar el contacto fisico, pero
conffa en que, pese a las circunstancias, se le busque la vuelta para continuar empren-
diendo con muchas més herramientas que antes no se utilizaban. “En Venezuela, por
ejemplo, nadie pedia cosas por delivery y por esta cuarentena, todo el mundo lo tuvo
que hacer. Eso le da un plus al negocio’, refiere.

Zoom: La nueva aula del 2020

iComMo sentir esa conexion con los alumnos otra vez para que presten atencion y
puedan aprender? Esa era la pregunta que se hacia constantemente Leonor Ramirez,
educadora, quien preparaba nifos para rendir exdmenes de validacion y, ademas, era
directora en una escuela.

Al comenzar el confinamiento fue desvinculada de su trabajo. Sin embargo, los
mismos padres de los nifos la llamaron para que siguiera orientdndolos a través de
plataformas digitales.

Meet fue su primera opcion, pero decidié quedarse con Zoom, que le ofrecia més
herramientas para interactuar con sus alumnos. “Me costé muchisimo porque estaba
acostumbrada al contacto directo, sentia que no nos comunicdbamos bien. Después
busqué estrategias distintas, hice cursos de dar clases online y ahora si, me siento
super segura, he logrado la conexién con muchos nifios’; relata Ramirez.

Ramirez ahora ve el futuro de la docencia a través de lo digital. Incluso, aunque mer-
maron sus ingresos, confia en que estos canales son una ventana para ampliar lo que
hace y poder llegar a muchos mas nifos.

Todos estos emprendedores en las plataformas sociales coinciden en que la pandemia
cambio la forma de comercializar, de vender, de trabajar y lo que quieren los usuarios.
El tiempo lo es todo. Que todo sea rapido y sencillo. Si ahora se puede vitrinear desde
las redes, sin tener que trasladarse a un lugar para ello, se puede pedir y, ademas, vivir
una experiencia con un solo clic; esto es a lo que se acostumbrardn los clientes, alum-

. . 1
nos, usuarios, en todo servicio. |
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El poder de las mujeres en
el ecosistema Fintech de
Latinoamerica

por Vanessa Arenas

Cuatro mujeres emprendedoras estan al frente de asociaciones Fintech en Ia
Region desde su creacion y han consolidado el crecimiento del ecosistema en
cada uno de sus paises. Conversamos con las representantes de la innovacion
financiera en Peru, Venezuela, Paraguay y Guatemala que, lejos de detenerse ante
la pandemia, creen en la gran cantidad de oportunidades que se abriran para la

industria.

El ecosistema Fintech en Latinoamérica se ha desarrollado a gran
velocidad durante los Ultimos afios. A principios de los 2000
comenzaron a surgir estos emprendimientos con la vision de
facilitar, ayudar e incrementar la bancarizacion en la Region. Sin
embargo, el camino en la integracion en la industria financiera
fue largo y lento hasta hoy. El mismo recorrido han tenido las
mujeres en este dmbito.

Segun cifras del portal Statista, con base en el Global
Entrepreneurship Monitor (GEM) 2018-2019, los paises con mayor
porcentaje de mujeres emprendedoras en el mundo son Angola
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con 40,7%, Chile con 21,2% y Colombia con 17,8%, seguidos por

Brasil, Canada, Estados Unidos, India, Argentina, Espafa y Francia.

Por otra parte, Digital Bank Latam realizd un sondeo Fintech

a principios del afo 2019, en el que de 155 empresas de
Latinoamérica, 130 respondieron que dentro de sus organizacio-
nes habia mujeres, es decir, el 83,9%.

Pese a esto, el Banco Mundial resefia que sélo una de cada cinco
mujeres ocupa cargos de alto nivel como directoras ejecutivas

o gerentes en grandes empresas del mundo. La proporcion

aumenta cuando se trata de startups.

En Latinoamérica hay cuatro mujeres al frente de asociaciones
Fintech. En Venezuela, Perd, Guatemala y Paraguay se agruparon,
fundaron y legalizaron estos organismos para trabajar en la
aceleracion y expansion de esta drea, no sélo en sus paises, sino

en toda la Region.

Maria Laura Cuya | Presidenta de Asociacion Fintech
Peru y Aprofin (Asociacion de Productos financieros
no bancarizados del Peru)

En septiembre de 2017 se fundé formalmente la Asociacion
Fintech PerU tras varios afos de ideas, reuniones y conversacio-
nes. Cuya, estaba dedicada de lleno al emprendimiento, ensefan-
zay mundo Fintech en Latinoamérica y ha estado al frente de la
organizaciéon desde sus inicios.

De acuerdo a Cuya, en Perd mas del 40% de los equipos direc-
tivos y fundadores de estos emprendimientos son mujeres. Hay
mapeados 130 emprendimientos con cddigo de identificacion en
la Superintendencia Tributaria y la asociacion tiene enumeradas
74 Fintech. Sin embargo, en medio de la pandemia han surgido
nuevas iniciativas dentro del pafs, asi como otras que quieren
expandirse hacia alla.

En cuanto a la relacion con la banca, Cuya cree que un paso im-
portante fue el que se dio en el 2019 al formalizar con Banbif una
alianza para la innovacién abierta. También han trabajado con el
Banco de Crédito del Perd y Mibanco en programas de evangeli-
zacion y educacion Fintech. “Estamos ayudando a que el sistema
financiero tradicional, cajas, entidades financieras, la banca,

vean la oportunidad y el complemento que somos. La mayoria de
Fintech peruanas estdn trabajando en desarrollar soluciones para
mercados no atendidos’; sehala.

Cuya destaca el tema de la evangelizacion, la red de inversionis-
tas, incubadoras, como algo fundamental para el crecimiento del
ecosistema que influye en el impacto econémico del pafs, pero
destaca que aun queda mucho por hacer.

Con la pandemia todos han tenido que adquirir nuevas costum-
bres, nuevas formas de trabajar, relacionarse y para Cuya esto
representa un mundo de oportunidades para las Fintech, “porque
tenemos un ADN que nos hace ser obsesivos por atender bien al
cliente, nuestros modelos son flexibles, agilizan formas de pago,
otorgamiento de créditos y microcréditos, sin necesidad de una
presencia fisica”

A juicio de Cuya, sf es necesaria una regulacion Fintech, ademas
de la Ley Crowdfunding, para maximizar y potenciar el funciona-

miento de estas en el pafs.

Reportajes

Maria Elena Machado | Presidenta Fintech Venezuela

En un pais donde las condiciones para emprender quizds no sean
las mas idoneas, el ecosistema Fintech ha crecido y se ha conver-
tido en un motor para aquellas empresas que quieren ayudar a la
reconstruccion y facilitar el uso de los medios de pago a miles de
venezolanos. Asi lo interpreta Marfa Elena Machado, quien dirige
la organizacion desde su fundacion en 2018 y afilia a 14 StartUps,
13 de ellas en el drea de medios de pago.

“Hay lugares donde no hay conexién a internet y la gente, asi
tenga una tarjeta y esté bancarizada, no puede pagar, entonces
es ahi donde se presenta el verdadero reto para nosotros: ;coémo
solucionamos? ;Cémo podemos desarrollar mecanismos que se
puedan integrar con la banca pero también llegar a donde ellos
no lo estdn haciendo?”, se pregunta Machado.

Las Fintech, teniendo una infraestructura mas flexible que la
banca, pueden ofrecer soluciones offline, online, con un alcance
remoto. Y en esto se ha enfocado la asociacion para complemen-
tarse con la banca tradicional.

“Al principio nos veian como una competencia. Proponiamos una
solucién y recibiamos todos los peros del mundo: eso no sirve, eso
no se adapta, eso no es seguro, pero en la medida que la banca
pudo comprender que somos unos aliados que permiten un con-
tacto mds cercano al cliente, hubo apertura y la hay. Algunas de
las Fintech estdn integradas a los bancos y prestando servicios en
conjunto’; cuenta Machado.

Futuro Fintech en Venezuela

Venezuela es uno de los pafses con mayor uso del Bitcoin. La
implementacion de criptomonedas en el pais es interpretado por
Machado como “un refugio del valor del dinero de los venezo-
lanos, cuya moneda pierde poder adquisitivo constantemente.

Le han querido dar un esquema negativo, pero es un método de
pago descentralizado’”.

De acuerdo a la emprendedora, Venezuela es un pais donde hay
apertura para todo tipo de soluciones financieras, por lo que
constantemente reciben proyectos internacionales para entrar

al mercado venezolano. Sin embargo, la parte negativa es que
“no contamos con un marco juridico saludable y no existen
la independencia de los poderes para que pueda funcionar
correctamente y eso hace que, atin cuando en términos de
usabilidad Venezuela sea un pais idéneo para probar y el
publico es receptivo, los emprendedores también tengan ese
temor a ingresar al mercado”.
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Reportajes

Cinthia Facciuto | Managing Director ExperisPy,
Presidente de la Cdmara Paraguaya de Fintech

Natalia Pinzon |
Presidenta Fintech Guatemala

Las primeras Fintech en Paraguay fueron las billeteras electrénicas
hacia el afio 2010, luego surgieron empresas de Crowdfunding,
blockchain, pagos digitales, entre otras. Viendo el inicio de estas
actividades v la falta de informacion al respecto, Cinthia Facciuto
se uniod a otros emprendedores para crear la asociacion con el
objetivo de mapear el ecosistema en el pais, potenciarlo, educar
y promover un marco regulatorio adecuado para el desarrollo
del ecosistema. Actualmente, la cdmara cuenta con 33 empresas
socias.

Las billeteras electrénicas estan consolidadas y reguladas bajo
una normativa por el Banco Central, explica Facciuto. Las aplica-
ciones relacionadas a créditos también han tenido aceptacion y
no necesitan regulacion adicional. Segun su vision, la tendencia
estd relacionada a Neo Banks, potenciar las APIs abiertas y la
utilizacion de Blockchain como plataformas de trazabilidad de

operaciones.

Oportunidades con la pandemia

Con la llegada de la Covid-19, surgieron programas de apoyo
alimentario para trabajadores informales, dispuestos por el
gobierno, que fueron canalizados a través de billeteras electro-
nicas. Facciuto detalla que fueron més de 1.500.000 ciudadanos
beneficiados.

“La pandemia permiti6 la aceleracion de la transformacion digital
en varios dmbitos. Las finanzas no son la excepcion. Se ha inicia-
do un andar, aunque falta mucho por recorrer aun”, advierte.

La asociacion se encontraba trabajando en una investigacion con
una universidad de Paraguay y el Centro de Finanzas Alternativas
de la Universidad de Cambridge para impulsar una regulacion en
el pafs. La primera parte acaba de finalizar. Ahora se esta escri-
biendo el informe e iniciando las reuniones con los actores del
sistema financiero y regulatorio para completarlo.

“Creo que la regulacién es necesaria dependiendo de la vertical,
para enmarcar la actividad y asegurar la calidad de los servicios,
sin mencionar la seguridad. No obstante, en algiin momento se
deberd crear una Ley paraguas para las Fintech, y un ente regula-
dor macro. Esto ayudard a un mejor desarrollo del ecosistemay a
evitar cualquier bloqueo para la operacidn, por desconocimiento,

por ejemplo”, sefiala.

Il 22 DigitalTrends

La Asociacion Fintech Guatemala se fundé en noviembre de 2019
y es presidida por Natalia Pinzén. Tienen 23 Fintech mapeadas,
cuyas categorias predominantes son remesas, billeteras electré-
nicas, plataformas de préstamos y servicios de automatizacion de
pagos.

Con el distanciamiento social que trajo la pandemia, Pinzéon ve
muchas oportunidades hacia la digitalizacion e implementacion
Fintech en la industria financiera. “Esto ya deja de ser una estrate-
gia de innovacién, ahora es una necesidad”.

En esta linea, la asociacion estd viendo el interés de la parte publi-
cay privada en Guatemala que los han contactado para trabajar
mancomunadamente. “Si nos comparas con el resto de paises en
la regién, estamos en pariales, pero siento que esto ha llegado

para potenciar las Fintech en Guatemala’; sefala.

La tendencia hacia el dinero digital

De acuerdo con la vision de Pinzon, el efectivo es cada vez menos
necesario y se ve con el tipo de alianzas que se estan haciendo a
nivel global, como por ejemplo, Twitter y PayPal con una app de
QR para pagos. La tendencia va a lo digital completamente.

“Yo creo que en nuestros paises, donde la economia informal es
tan fuerte, tomard mds tiempo deshacerse del uso del efectivo,
pero vamos hacia ese camino en el que el dinero serd completa-
mente digital’; asegura.

Es por esto que plataformas de préstamos digitales y billete-

ras electrénicas se han aliado con la Cdmara de Comercio de
Guatemala para ofrecer canales de cobro y ventas a precios
menores a los que tenfan anteriormente.

“En la Regidn ya nos dimos cuenta de que lo digital si se puede.
Antes de la pandemia atin habia bastante escepticismo a mudar-
se alo digital, incorporar a las Fintech, pero ahora vemos que es
una necesidad. Esto es una oportunidad de digitalizacién’, refiere
Pinzon.

A futuro espera que la firma electrénica pueda implementarse
de lleno en Guatemala con una regulacion que permita hacer un
onboarding del sistema bancario en una cuenta y asf fomentar
la economia e inclusion financiera en un pais donde el 56% de

la poblacion sigue no bancarizada en contraste con 1.5 celulares

disponibles por persona. !

Digital Bank Latam, mas
digitales que nunca: 50
eventos y mas de 26 mil
visualizaciones

por Diego Jerez

Cerca de 50 eventos y 26 mil asistentes conectados desde toda Latinoameérica

La masificacion de las plataformas digitales ha sido uno de los teniamos alcanzados los 50 eventos online, con mas de 26 mil

grandes retos comunicacionales que ha traido la pandemia la visualizaciones.
Covid-19y, desde Digital Bank Latam, no estuvimos ajenos al Nuestro evento de cabecera, Digital Bank Latam, cuyas versiones
desafio. Es por eso que, dese marzo de este afno, adoptamos el variaban dependiendo del pais donde se realizaba, consistia
lema “more digital than ever” o “més digitales que nunca’, con el en distintas presentaciones de destacados speakers, lideres de
que quisimos reflejar como traspasamos toda nuestra oferta de diversas areas de la industria financiera; sumadas a un Demo
contenidos y eventos presenciales por Latinoamérica a platafor- Day con demostraciones de StartUps, Fintech e Insuretech de
mas digitales y actividades remotas. toda la Region. De esta forma, al trasladarlo a su versién online,
La apuesta por ser una plataforma digital, lejos de ser un con- Digital Bank Latam se dividié en dos nuevos eventos, uno de
tratiempo, fue un estimulo para seguir creciendo, ampliando la nombre Digital Bank & Insurance Online, dénde los speakers
llegada a mas personas y aumentando el crecimiento de nuestro de la industria financiera, de seguros y tecnoldgica relatan las

ecosistema innovador en Latinoamérica. Al cierre de esta edicion estrategias y procesos que han estado aplicando para avanzar
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en la transformacion digital de sus servicios, los desafios que han
enfrentado y los cambios en su oferta. A la fecha, ya hemos reali-
zado cuatro versiones del Digital Bank & Insurance Online.

De la misma forma, estrenamos nuestro Digital Bank & Insurance
Demo Day, que relne a la variada oferta de StartUps y Fintech,
cuyas soluciones son presentadas a la audiencia en cuatro
minutos

El ciclo de desayunos del Club Banca Digital e Innovacién, que
compartimos con Formacién Ejecutiva del Diario Financiero, tam-
bién debié transformar su formato de eventos presenciales hacia
la transmision de charlas remotas, en las que se abordan distintas
tematicas especificas de la transformacién digital e innovacion
en los servicios financieros. Junto a ellos, agregamos el Club de
Transformacion Digital para ofrecer una vision abierta de digitali-
zacion en todas las industrias.

En la oferta online integramos los ciclos de Digital Bank Webinars

todos los martes. El Director General de Digital Bank Latam,
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Patricio Silva, se conecta con actores del ecosistema digital finan-
ciero que brindan su experiencia, conocimiento y modelos que
han surgido producto de la mayor demanda de servicios digitales

durante la pandemia.

Ademas, nuestras redes sociales también han jugado un rol
clave durante este proceso, y desde marzo hemos potenciado
los canales con los que ya contdbamos, para asi poder amplificar
nuestra oferta de contenidos, creando una biblioteca de even-
tos en YouTube, a través del canal Digital Bank Latam. Junto a
esto, comenzamos a transmitir nuestros eventos y webinars en
Facebook y Twitter.

La experiencia ha sido enriquecedora y, a pesar de las circuns-
tancias, y gracias al esfuerzo de todo el equipo, continuamos
siendo la plataforma de innovacion financiera més importante de
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Opinion

por Francisco Zuniga Correa
Sociélogo, MBA, MDCM

Tecnologia de la informacion en pandemia

Desde la banca también han
surgido iniciativas que se
nutren del uso de los datos
para buscar soluciones post
Coronavirus

La pandemia nos ha golpeado fuerte y en
diferentes frentes. En el sanitario, colapsan-
do los sistemas de urgencias, la disponi-
bilidad de ventiladores mecdnicos, entre
otros puntos criticos; también en el pensar
en los demés, cuando debemos respetar

y cuidar al préjimo tomando medidas de
confinamiento y de autocuidado.

En este escenario cabe preguntar jcomo la
tecnologia de Big data, Machine Learning,
Inteligencia Artificial, contribuye en
Latinoamérica para controlar la pandemia?
El aumento de casos de personas conta-
giadas, la poca informacion que proveen
las autoridades sobre los distintos modelos
matematicos que utilizan para fundamen-
tar sus decisiones, ademas de los escasos
desafios publicos o privados que llamen a
la comunidad a generar herramientas que
permitan dar solucion a la trazabilidad,
movilidad, indicadores de zonas de riesgo

de contagio con cruce de datos respecto
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a las fichas de salud de la poblacién,

entre otras, muestran las brechas que en
Latinoamérica hay en la utilizacion respon-
sable de la informacion.

Sin embargo, hay ejemplos de casos de
estudio, de la utilizacién de herramien-

tas de manejo de data, como Machine
Learning, aplicados a la medicina. Tal es el
caso de la deteccion de cancer de mamas,
generando avances significativos en el
bienestar, no sélo del paciente, también el
de su familia.

Desde la banca también han surgido ini-
ciativas que se nutren del uso de los datos
para buscar soluciones post Coronavirus,
como la impulsada por el banco
Santander, a través de Santander X, cuyo
objetivo es buscar soluciones innovadoras
que ayuden a mitigar las consecuencias
socioecondmicas derivadas de esta pande-
mia; los fondos estan dirigidos a financiar
programas, proyectos colaborativos y
medidas de apoyo en los dmbitos sanitario,
educativo y social.

Observamos también que, desde el
comercio, se ha acelerado el desarrollo de
herramientas de e-commerce, donde el
crecimiento, a Mayo de 2020, sobrepasa

el 300% en Latinoamérica. Las tecnologfas

Big Data, Machine Learning, IA, han permi-
tido cada vez més optimizar los procesos
de medios de pago, multicanalidad, logfs-
tica, manejo de inventarios, entre otros, lo
que ha entregado a los ciudadanos nuevas
experiencias en su proceso de compra.

Se debe lograr entonces que la poblacion
provea de informacion sobre la pandemia,
en este caso, para que los algoritmos se
nutran y logren articular a las sociedades
digitales. Hay que ganar la confianza ciu-
dadana, y este es un paso importante para
que los tomadores de decisién impulsen
el disefio de programas que eduquen a la
poblacién en la entrega responsable de la
data.

Finalmente, todos podemos contribuir a
generar espacios donde las herramientas
que utilizan de mejor forma nuestra infor-
macion puedan expresar todo su potencial
en post del beneficio de la poblaciéon. Un
claro ejemplo son los desafios en busque-
das de soluciones, como la construccion
de una app que permita ingresar los
sintomas de las personas y que empresas
privadas como instituciones publicas pue-
dan tener acceso. Esta claro que hay un
terreno fértil para que nuestro pafs avance
hacia una sociedad de la informacion.

Articulo

Agile Product Launch
Lanzamiento agil de productos
en escenarios inciertos

por Juan Martin Picerno Valdes Garcia

Segun el difunto profesor de Harvard Business School, Clayton
Christensen, cada afo se lanzan méas de 30.000 nuevos productos
de consumo y el 80% de ellos fracasan.

La siguiente pregunta obvia es ;qué causa que el 80% de todos los
productos nuevos fallen? Un articulo de Harvard Business Review,
escrito por Joan Schnieder y Julie Hall, afirma: “El mayor problema
que hemos encontrado es la falta de preparacion: las empresas
estan tan enfocados en disefar y fabricar nuevos productos que
posponen el arduo trabajo de prepararse para comercializarlos
hasta que es demasiado tarde en el juego”.

En términos de Lean Start-Up, los productos fallan porque no
tienen un fin entre el mercado y el producto, o visto de otra
manera, el creer que nuestra idea era demasiado buena para ser
verdad resultd 100% cierta (también conocido como el sindrome
de “mirarse el ombligo”).

Ademas, segun datos recopilados por McKinsey, menos del 30%
de los procesos de transformacion digital logran los resultados

esperados por las empresas cuando comenzaron el cambio.

Los datos de McKinsey cruzados con nuestras propias investiga-
ciones nos han mostrado que hay 6 acciones claves para lograr el
éxito:
| Integrary lanzar més productos digitales exitosos que la
competencia
Il Lograr un verdadero liderazgo digital de la organizacién
Il Desarrollar capacidades para la fuerza laboral del futuro
IV Capacitar a las personas para trabajar con agilidad &
design thinking mindsets
V' Transformar las herramientas y propuestas de valor con
una vision “digital first”
VI Comunicar permanentemente el estado de avancey las
necesidades de cambios
Lograr ejecutar correctamente estas 6 acciones aumentara las
posibilidades de éxito de cualquier proceso de transformacion
digital.
Considerando estos datos, podemos llegar a la conclusién de que
uno de los puntos clave para lograr la ansiada “Transformacion
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digital”implica el lograr desarrollar méas y mejores productos
digitales.

En este primer articulo de la serie nos estaremos enfocando en
como podemos abordar de manera exitosamente este punto,
integrar y lanzar mas productos/ servicios digitales exitosos, basa-
dos en nuestra experiencia destilada, aplicando Design Thinking,
Agilidad y Lean UX para el desarrollo de productos y servicios

digitales: Agile Product Launch.

Introduccién
El ciclo de descubrimiento y disefio del producto planteado por
Agile Product Launch (APL) es un proceso iterativo que nos per-
mite comprender las necesidades del usuario y alinearlas con el
objetivo del negocio en un proceso rapido.
Con APL, obtendremos ideas que ayudan al equipo de productos,
innovacion y disefo, a explorar formas innovadoras de acercarse
a su producto en un proceso iterativo de 4 semanas, que nos
permite pasar desde el viaje del cliente futuro hasta el detalle de
qué construir, de qué manera y cémo seguir haciendo crecer hacia
adelante el producto.
Las etapas de este ciclo giran en torno a la investigaciéon sobre
los propdsitos del nuevo negocio (o existente), identificando a
los usuarios potenciales, sus puntos débiles y la mejor manera de
resolverlos:
1. Discovery Sprint: Disefar el Future Journey de tu cliente
para lograr el WOW!
2. Design Sprint: Prototipar la idea de tu producto para
validar con clientes
3. MVP Sprint: Co-crear MVP en conjunto con tu cliente
4. Lean Inception: Armar el Product Roadmap & Backlog
con tu equipo
En Soho nos encontramos con clientes que ya han invertido en in-
vestigar y pensar soluciones antes de venir a nosotros, clientes que
ya tienen sus soluciones en produccion y clientes con sus ideas
claras que sélo quieren aplicar disefio, pero todos han logrado
repensar sus soluciones y llegar a una experiencia WOW! gracias a

nuestro comprobado framework de trabajo.

1. Discovery Sprint

El proposito de esta etapa es ayudar al equipo a comprender el
problema que el producto esté tratando de resolver. En el menor
tiempo posible, el objetivo es alinear la estrategia comercial,
identificar las necesidades y los puntos débiles de los usuarios,

identificar oportunidades y definir métricas de éxito buscadas.
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Ignorar esta fase es como vendar los ojos y dirigirse a una ca-
rretera llena de trafico. No sabes qué te golpeard y cuando, esta
es lafase en la que puede identificar problemas y una solucion
viable y, probablemente, evitar ser golpeado por incertidumbres
después del lanzamiento del producto.
El Discovery Sprint implica lograr definir los siguientes puntos con
tu equipo:
1.1 ;Quién es tu cliente ideal y cudles son su
caracteristicas?
1.2 ;Cuales son los principales puntos de dolor?
1.3 ;Qué viaje deseado del usuario deberiamos construir
y qué acciones implica?
1.4 Priorizar los puntos de accidn para definir un norte

para avanzar

2. Design Sprint
Durante este Sprint es cuando comenzamos a pensar en la
solucion.
Una vez que hemos entendido a los jugadores clave, podemos
comenzar a pensar en posibles soluciones de alto nivel. Esto no
significa tener una idea y apegarse a ella. Esto tampoco significa
soluciones de disefno, sino simplemente ideas y bocetos sencillos
sobre lo que se puede hacer para aliviar las molestias del usuario.
El equipo pensaré en las diversas formas de resolver el proble-
ma del usuario y para ello generaremos una plétora de ideas y
usaremos herramientas que potencian la creatividad para poder
inspirarnos y co-crear las soluciones.
Estas ideas servirdn como punto de referencia para las fases de
creacion de prototipos que luego validaremos con los clientes
mediante los siguientes pasos:
2.1 Workshop generacion de ideas con técnicas de
brain-writing y co-creaciéon
2.2 Desarrollo del Flujo de experiencia de cliente
2.3 Creacién de un prototipo de baja fidelidad para val
dar con el cliente (el objetivo es equivocarse rapido
y barato, puedes usar powerpoint, papel, o lo que
tengas a mano)
2.4 Conseguir a 5-6 clientes para mostrarles tu
prototipo y recibir feedback sobre tu idea lo mas
cruda posible para mejorar

Una vez finalizada esta etapa debemos plantear nuestros apren-
dizajes y cambios al prototipo con base en el feedback del cliente
antes de pasar a la siguiente fase.

3. MVP Sprint
Hemos entendido el problema de los clientes, generamos
ideas brillantes para resolver esos problemas e incluso creamos
maquetas de baja fidelidad para validar la experiencia WOW! del
producto con nuestros usuarios.
A continuacién, finalmente nos dirigimos al disefio. En este Sprint
crearemos maquetas de alta fidelidad, disefios interactivos y pro-
totipos que nos permitirdn armar nuestro MVP. Con esto daremos
vida a nuestro productoy, como en el Sprint anterior, validaremos
los resultados con los clientes y sus expectativas mediante UX
Testing.
A continuacion se presentan algunos de los activos que produci-
mos en la fase de creacion:

3.1 Maquetas de alta fidelidad

3.2 Disefo de interaccion

3.3 Prototipo de MVP

3.4 UXTesting
Una vez finalizada esta etapa debemos plantear, como en la etapa
anterior, nuestros aprendizajes y cambios a nuestro MVP con base
en el feedback del cliente para cerrar el alcance, caracteristicas y
funcionalidades de nuestro MVP.

4. Lean Inception

En este siguiente Sprint estaremos construyendo el plan para
hacer esta experiencia realidad e identificando las funcionalidades
criticas que tenemos que construir. Siguiendo las bases del Lean
Inception, usaremos el User Story Mapping para descomponer
nuestra experiencia en pasos concretos y funcionalidades que nos
permitirdn definir los diferentes realeases que debemos conside-
rar. Al mismo tiempo, tendremos identificado qué set de fun-
cionalidades y servicio deben ser considerados primero y luego

cudles, de manera de generar nuestro Product Roadmap.

A continuacion se presentan algunos de los activos que produci-
mos en la fase de creacion:

4.1 Definicién de funcionalidades con base en
necesidades del cliente

4.2  Priorizacidn de funcionalidades y servicios

4.3 Planificacion de releases del producto/ servicio digital

44 Armado de roadmap y KPIs
Al finalizar este paso, no sélo contaremos con un MVP que res-
ponde a nuestro problema habiendo sido validad por el cliente en
2 fases diferentes, sino que tendremos un plan de trabajo concre-

to para construirlo y continuar desarrollandolo.

Conclusion

Agile Product Launch es imprescindible cuando se estd pensando
en desarrollar cualquier producto o servicio digital. Con este paso
a paso sistematizado se podra explorar el problema y las posibles
soluciones y validar nuestras suposiciones de manera agile y con
el menor desperdicio posible.

Ignorar estos pasos podria simplemente llevarnos a construir un
producto brillante que los usuarios ni siquiera necesitan.

Tanto para la creaciéon de nuevos productos y servicios, asi como
para la mejora de los existentes, APL apoya a las empresas a tomar
decisiones de disefio de experiencias diferenciales y de valor,
basadas en el conocimiento e informacién sobre su producto y su
usuario objetivo, sin necesitar invertir gran cantidad de tiempo.

Al comprender el problema del usuario y desarrollar una solu-
cién a su alrededor, estamos dando un gran paso en mejorar la
experiencia de sus clientes y lograr mayor fin producto-mercado,
intentando no convertirse en otro producto mas que engrose las
filas del "80%".

En el siguiente articulo estaremos explorando el tema de “Lograr
un verdadero liderazgo digital de la organizacién”y cémo esto
es clave para lograr el éxito en la Transformacion Digital.

jHasta la proxima!

Martin Picerno

Director Research & Consultoria Soho Chile
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Replanteamiento de la
Transformacion Digital

Estudio Red Hat

La empresa multinacional Red Hat, que provee software de codi-
go abierto, realizd este estudio junto a Harvard Business Review
sobre el cambio imperativo en la cultura de las organizaciones y
en los procesos en 2020: qué capacidades culturales, tecnoldgicas
y de proceso identifican los lideres de Tl globales como clave para
una transformacion digital exitosa.

Para ello se entrevistaron a unos 700 ejecutivos de todo el mundo
para medir la madurez de su transformacion digital.

¢{Qué es lo que sigue siendo igual?

Durante afos, los ejecutivos de todo el mundo sabfan lo que era
necesario para tener éxito en esta area. El 86% de los casi 700
encuestados declara que la transformacién requiere una combi-
nacion de cultura adecuada, procesos empresariales revisados y
nueva tecnologia. Sin embargo, sélo el 20 % de estos (no muchos
mas que en el pasado reciente) califican de efectivas sus estrate-

gias de transformacion.
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{Qué es lo que es diferente?

El impulso de la transformacion digital ha aumentado y se ha
hecho més esencial para el éxito empresarial. El 95% de los ejecu-
tivos encuestados declara que su importancia ha aumentado en
los Ultimos dos afios, y el 70 % describe el cambio como signi-
ficativo. “El empuje hacia la transformacién digital se acelera

en un mundo en el que las empresas compiten cada vez mas
en innovacion, velocidad y adaptabilidad”, comenta Deborah
Ancona, profesora de gestion en el Instituto de Tecnologia de
Massachusetts (Massachusetts Institute of Technology, MIT) y
fundadora de su Centro de Liderazgo.

Otro cambio es que el modesto aumento en la efectividad de las
estrategias de gestion de cambios esta obligando a las organiza-
ciones a replantearse sus métodos para abordar la transformacion.
“Muchos lideres de empresas estan volviendo a calibrar sus es-
trategias a medida que se dan cuenta de lo dificil que es alcanzar
la transformacién digital”, declara Melissa Swift, lider de la unidad

de consultoria digital de Korn Ferry, una empresa de consultoria
con base en Los Angeles. “Se estan dando cuenta de que la
respuesta no es una tecnologia mejor, sino mejorar todo lo que
rodea a esa tecnologia. Desgraciadamente, todavia hay un gran
numero de empresas que no disponen de una estrategia cohe-
rente desde el punto de vista de las personas sobre como hacer
evolucionar a las organizaciones”.

La encuesta realizada por los servicios analiticos de la Harvard
Business Review identificd un grupo selecto de lideres de la trans-
formacion digital que se han tomado muy en serio este imperativo
conjunto de procesos y personas. Han implementado cambios

en la politica y la organizacién disefados para crear una cultura

de transformacion. Como resultado, estas organizaciones estan
haciendo otras cosas aparte de superar problemas persistentes que
han estado diluyendo las iniciativas de transformacion.

También estan recogiendo los frutos empresariales de sus inicia-
tivas. Por ejemplo, mas del doble de lideres de la transformacion
que el resto de la muestra declara que los ingresos han crecido
significativamente como resultado de la transformacion digital y
que sobrepasaron a sus pares con indices de dos digitos en otras
areas clave, incluida la eficiencia operacional, la competitividad y
el indice de retencién de clientes. Los lideres de la transformacion
también proporcionan orientacion a otros sobre como mejorar sus
iniciativas de transformacion en el corto plazo.

Su éxito se basa en un entendimiento detallado, no sélo de los
principales obstaculos que impiden el éxito, tales como los aspec-
tos culturales, tecnoldgicos y de procesos, sino también de los
complejos aspectos subyacentes dentro de estas dreas que hacen
que el cambio sea tan dificil. A partir de esta base de referencia,

los lideres definen una estrategia multifacética que ayuda a todo

84 %

de los ejecutivos encuestados estan de acuerdo en que
surgen nuevas oportunidades de negocios a medida que

sus organizaciones se transforman digitalmente.

70 %

declara que en los Ultimos dos afos la transformacion
digital se ha convertido en un factor muy importante para

el éxito empresarial.

Estudios

el personal de la organizacion a entender por qué la transforma-
cién es importante, alna las fuerzas de equipos multidisciplina-
res para abordar los mayores impedimentos y formula métricas
para monitorizar el progreso y mantener las iniciativas bien

encaminadas.

El éxito sigue resultando huidizo para muchas empresas

La transformacién requiere una iniciativa multifacética que
abarque el cambio cultural, la modernizacion de los procesos
empresariales e inversiones tecnolégicas determinadas. Pero uno
de esos pilares requiere una atencion especial.

El 63% de los ejecutivos encuestados sefialan los aspectos
culturales como el impedimento mas grande para lograr con
éxito la transformacioén. La comparacién de ese nimero con los
resultados de la encuesta de referencia realizada por los servicios
analiticos de Harvard Business Review en 2018 muestra que las
organizaciones todavfa tienen problemas a la hora de abordar los
problemas de cultura empresarial.

Hace dos afos, el 55 % de los encuestados clasificaron la cultura
como el mayor obstaculo. Si es imprescindible superar los pro-
blemas culturales y la mayoria de los ejecutivos reconocen esta
realidad, jpor qué no estan logrando hacerlo con mas éxito? Una
explicaciéon es que al tiempo que las organizaciones profundizan
en el cambio cultural, se estan dando cuenta de que el reto es
mas complejo de lo que pensaban inicialmente.

“Transformar la cultura para conseguir la transformacion digi-
tal es algo que se dice pronto, pero es dificil,” declara Behnam
Tabrizi, director del programa ejecutivo de la Universidad

de Stanford y autor de los libros “Rapid Transformation”
(Transformacion rapida) y “The InsideOut Effect” (El efecto de

63 %

clasifica los retos culturales como los impedimentos

masgrandes para las iniciativas de transformacion.

20 %

califica las iniciativas de transformacion digital

de sus empresas como efectivas.
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adentro hacia afuera): Guia practica para el liderazgo transfor-
macional. “Para cambiar las culturas se necesita emplear un
sistema operativo fuera de las normas habituales de la orga-
nizacién” Las preguntas de seguimiento sirven para aclarar los
complejos aspectos que impiden el cambio cultural.

Cuando los ejecutivos clasificaron la importancia de cinco
componentes de las culturas transformacionales en la Ultima
encuesta, el 71 % identificd la colaboracién como la caracteris-
tica mas importante. Sin embargo, solamente el 38 % declara
que su organizacion posee esta cualidad. Eso es tan sélo una
pequeha mejora con respecto al 32 % en 2018. Otras caracteris-

ticas culturales también mostraron tan sélo una mejora maédica

La cultura es clave para el éxito en la transformacion
Los lideres de la transformacién se distinguen en multiples
categorias culturales

;Hasta qué punto son importantes cada una de las siguientes
caracteristicas culturales para posibilitar la transformacion
digital en su organizacion?

@ Tremendamente importante
Lideres de la transformacion que poseen la caracteristica

@ ctlrestodelas organizaciones que poseen la caracteristica

Colaboracion

I /1 %
71%
I 0%

Transparencia

I, ©4%
61%
I 4%

Adaptabilidad

I 6396
65%
I 039

Inclusion

I, 60%
65%
I 069%

Comunidad

I, 0%
60%
I o,
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desde 2018, con una excepcion: la adaptabilidad. El nimero de
organizaciones en general que poseen esta cualidad aumento
en un 10 por ciento. Mientras que los resultados de un afo

al siguiente fueron similares, hubo diferencias importantes
entre los lideres de la transformacion y el resto de los encues-
tados. Por ejemplo, el 71 % de los lideres de la transformacién
declaran que sus organizaciones tienen un buen grado de
colaboracion, frente al solo 30 % del resto de la muestra de
encuestados.

Los lideres de la transformacion también se distinguen en
otros elementos culturales. El sesenta y cinco por ciento de
ese grupo selecto declara que sus organizaciones estan bien
orientadas para la adaptabilidad; por ejemplo, al facilitar que
la informacion fluya libremente y al conferir poderes a ciertos
individuos para tomar decisiones que respondan a las cam-

biantes condiciones empresariales.

No obstante, sélo el 23 % de los encuestados restantes de-
claran que sus organizaciones apoyan la adaptabilidad. Los
bajos porcentajes pueden relacionarse con dos obstaculos
que suponen un desaffo. Primero, las organizaciones tienen
dificultades para romper las barreras departamentales que
desincentivan que se comparta la informacién. Segundo, los
altos ejecutivos deben estar dispuestos a ajustar las estructuras
jerarquicas en relacion con la toma de decisiones para permitir
que mas gerentes de niveles inferiores y personal de prime-

ra linea se basen en su experiencia para tomar decisiones
cuando corresponda. Ademas, el 61 % de los trabajadores de
alto rendimiento se benefician de las culturas disefiadas para
la transparencia, comparado con sélo una cuarta parte (24 %)
del resto. “La transformacién digital no es solamente labor
del departamento de Tl; requiere aunar fuerzas con todo

un equipo para redefinir la forma de acceder a los datos y
usarlos para obtener resultados empresariales,” declara Dave
Ulrich, que ostenta la catedra Rensis Likert de La Facultad Ross
de Empresariales de la Universidad de Michigan y coautor del
libro Reinventing the Organization (Reinventar la organiza-
cién): Como pueden las empresas aportar radicalmente un
mayor valor en mercados répidamente cambiantes. “Conviene
formar un equipo digital de expertos en finanzas, marketing,
TI, RR. HH., operaciones y otros departamentos para que los

planes digitales generales avancen”.

Los procesos empresariales necesitan actualizaciones

El segundo pilar de transformacion (la modernizacion de los
procesos) también muestra discrepancias entre la importancia
con que se percibe y la capacidad de la empresa de implemen-
tarlo con éxito. Una sustancial mayorfa (68 %) de los ejecutivos

de la Ultima encuesta valoran en alto grado la integracion
continua/la entrega continua (IC/EC), un proceso para acelerar la
puesta en funcionamiento y la continua mejora de nuevas apli-
caciones para abordar los requisitos empresariales cambiantes.
Aun asf, solamente el 43 % de los encuestados declaran que sus
organizaciones han implementado esta metodologia, lo que
solamente supone un maodico incremento con respecto al 35 %

que estaban utilizando el proceso IC/EC en 2018.

Una metodologia de procesos complementaria se centra en
mejorar la gestion del proyecto tras aplicar técnicas agiles, lo
que incluye formar equipos multidisciplinares que promuevan la
transformacion a través de una serie de pasos iterativos. A pesar
de que una mayoria de los ejecutivos que respondieron a esta
encuesta coloca la gestion agil de proyectos en un alto lugar,
menos de la mitad de las organizaciones han adoptado este
método con éxito.

Esta discrepancia entre la compresion de la importancia de

los cambios en los procesos y su implementacion con éxito
demuestra cudn necesario es el cambio fundamental para poder
adoptar conceptos como la colaboracion interdisciplinar en los
departamentos y las iteraciones de 'fallo rapido’ Los cambios de
actitud subyacentes y los compromisos de proporcionar recur-
sos siguen siendo dificiles para muchas organizaciones tradicio-
nales. La efectividad de la tecnologfa también sigue yendo a la

zaga de los requisitos empresariales cambiantes.

El objetivo general de la transformacion digital es utilizar tec-
nologia innovadora para crear nuevos modelos de negocio, y
nuevos productos o servicios. En consonancia, casi tres cuartas
partes (72 %) de los encuestados valoran la capacidad técnica
para responder rdpidamente a las demandas de los clientes. Aln
asf, solo el 31 % de los ejecutivos declaran que sus organizacio-
nes alcanzan este objetivo de forma efectiva, lo que representa
tan solo un limitado avance con respecto a 2018, cuando una
cuarta parte (24 %) de las organizaciones declararon ser efectivas

en esta area.

La falta de objetivos empresariales bien definidos ayuda a
explicar por qué las organizaciones no estan obteniendo el

valor previsto de sus inversiones en tecnologfa. “Los ejecutivos
deben asegurarse de que cualquier nueva tecnologia que
implementen se centre realmente en la empresa’, declara Swift
de Korn Ferry. “Vemos algunas discordancias fundamentales
entre los objetivos empresariales y las inversiones en tec-
nologia cuando las empresas empiezan a buscar el modelo
empresarial perfecto. Si mejorar la experiencia del cliente es
lo realmente importante para el negocio, por ejemplo, la Tl

. 1
debe alinearse con ese deseo”
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Cinco pasos para
aumentar el exito en
la transformacion

Paso 1

Definir y comunicar objetivos
empresariales subyacentes

Paso 2

Duplicar los esfuerzos para
conseguir el cambio cultural

Paso 3

Desarrollar los KPI para monitorizar
el cambio cultural

Paso 4

Buscar soluciones a los retos de
los procesos empresariales

Paso 5

|dentificar inversiones
tecnoldgicas de alto impacto
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Maria de los Angeles Romo
Directora Ejecutiva de Start-Up Chile

MARIA DE LOS ANGELES ROMO * START-UP CHILE

‘Los emprendedores son
capaces de reaccionar frente
a estas crisis con tecnologia e

Innovacion’

por Vanessa Arenas

Ha sido nombrada, en tres oportunidades, como una de las 100
Mujeres Lideres en Chile, por el diario EI Mercurio; ha destaca-

do en torno al ecosisterna de nuevos negocios en el pais y en
2018 se integrd al equipo de la Corporacién de Fomento de la
Produccion (CORFO) para, a principios de 2020, asumir como
Directora Ejecutiva de Start-Up Chile, convirtiéndose en la segun-
da mujer en liderar la organizacion.

Maria de los Angeles Romo asumid este cargo justo cuando

la aceleradora -de las diez primeras en Latinoamérica- cumplia
una década y en medio de una pandemia que desatd una crisis
sanitaria, econdmica y social. Conversamos con ella para conocer

como lo enfrenta y cudles son los aportes que planea ofrecer.
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Aportar al desarrollo econémico potenciando el
emprendimiento local y global ha sido uno de los objetivos
de StartUp Chile desde sus inicios. En momentos de crisis
{como seguir aportando? ;como lo han enfrentado y

cual considera que sera el principal desafio ahora para la
aceleradora?

Start-Up Chile (SUP) es una aceleradora de negocios creada por
el Gobierno de Chile para atraer un alto nivel de emprendimien-
to basado en la innovacién con sustento en Chile. Actualmente,
Start-Up Chile es la aceleradora lider de Latinoamérica, entre las
TOP 10 a nivel global y posee la mas grande y diversa comuni-

dad de startups en el mundo. Start-Up Chile cambid la visién del

Entrevista

Uber, Netflix, Cornershop, Rappi,
no existirian si no hubieran visto
una necesidad en el mercado,
personas que estuvieron dispuestas
a pagar para resolverlo

emprendimiento a nivel global; después de su creacion, alrededor
de 50 paises crearon programas similares.

Desde el 2016, los nuevos objetivos de Start-Up Chile son mante-
ner a Chile como uno de los polos de emprendimiento tecnolégi-
co e innovacién mas importantes del mundo y que nuestras star-
tups impacten la economia local positivamente. Debido al impacto
y posicionamiento que ha logrado en estos 10 afios de existencia y
la relevancia y protagonismo que tiene actualmente en el ecosis-
tema local y global, Start- Up Chile se transforma en una gerencia
de CORFO. Esta decision es a proposito del total convencimiento
que Start- Up Chile ha sido un acierto por parte del Gobierno, para
fomentar la creacién de un ecosistema de emprendimiento e in-
novacion. Al tomar la decision de potenciarlo, empieza a participar
directamente en la definicién presupuestaria, aporta a las priorida-
des estratégicas de la CORFO y defiende un espacio relevante para

los emprendedores dindmicos.

Hoy dia el desafio es seguir potenciando la plataforma de em-
prendimiento, y transformar esta instancia en el mejor lugar de
Latinoamérica para emprender y escalar, para crear negocios de

valor para el mundo.

{Qué rol pueden jugar los emprendedores de la economia
digital en tiempos de crisis?

En todos los dmbitos del desarrollo econdmico de nuestro pafs,
los emprendedores son capaces de reaccionar frente a estas crisis
con gran agilidad, tecnologia e innovacién. Todas las soluciones y
tecnologias que hoy dia resuelven situaciones de la vida cotidiana,

como Uber, Netflix, Cornershop, Rappi, no existirfan si no hubieran

visto una necesidad en el mercado, personas que estuvieron
dispuestas a pagar para resolverlo. De las crisis nacen las oportuni-
dades. Los emprendedores convierten oportunidades en ideas e
ideas en negocios, idealmente de rapido crecimiento.

Estamos frente a una crisis global, donde los emprendedores
tienen precisamente la capacidad de identificar oportunidades y
convertirlas en soluciones, aportando rapidez, flexibilidad, tec-
nologfa, creatividad e innovacién. Desde Start-Up Chile no sélo
tenemos el desafio de seleccionar soluciones tecnolégicas con
potencial de crecimiento, sino también apoyarlos en sus procesos
de consolidacion.

{Qué buscan en un emprendimiento para potenciar su
crecimiento? ;Cudntos han potenciado hasta la fecha en los
diez ainos de Start-Up Chile?

Hemos identificado que los emprendedores tienen tres grandes
desafios para crecer. Nos estamos enfocando en ellos: Desafios de
internacionalizacion, capital humano sofisticado y financiamiento.
Esperamos abrir el segundo semestre convocatorias con instru-
mentos de co-financiamiento que busquen apoyar a los empren-
dedores en estos desafios.

Estamos planificando, muy especialmente, incentivos reales que
permitan a las grandes empresas acercarse a los emprendedores,

invertir en ellos y compartir el valor de esta alianza.

Start-Up Chile este ano cumplié 10 afos. A su haber, 1.960
emprendimientos apoyados, 15 mil nuevos puestos de trabajo, y

ventas acumuladas por US$ 1,2 mil millones. Ha logrado levantar
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un capital publico y privado que equivale a 17,3 veces lo inverti-
do por Corfo. En otras palabras, el retorno para el pais es mucho
mayor a lo invertido por el Estado.

El talento en Chile esta; Cornershop, recientemente adquirido por
Uber Technologies Inc., o The Not Company, empresa que surge
al alero del programa de Corfo Start-Up Chile, son claros ejemplos
de esto.

Hasta la fecha hemos hecho la primera convocatoria de Seed y
TSF, ambos en formato totalmente virtual, dando paso a un pro-
grama nuevo “NO BOUNDARIES’, que permite avanzar con empre-
sas desde el extranjero, aun cuando las fronteras estén cerradas,

asegurando el impacto en Chile y el buen uso de los recursos.

¢{Como es el proceso del apoyo que reciben estas StartUps,
desde la inscripcion hasta la seleccion? Luego del apoyo
financiero, ;qué pasos siguen?

Startups de todo el planeta pueden postular a Start-Up Chile, en
cuaquiera de sus programas Seed y TSF. Los que quieran participar
en la aceleradora estatal, deberdn entrar a https://www.startupchi-
le.org/es/home-es/y postular de acuerdo a las bases e instruccio-

nes, cuando la ventanilla se encuentre abierta.

Los emprendedores que resulten seleccionados obtendran un sub-
sidio, un espacio de trabajo y un proceso de aceleraciéon para hacer
Crecer su negocio, entre otros beneficios.

Las startups podran optar a ser parte de una de las comunidades
de emprendimientos méas grandes del mundo, ademés de recibir
un subsidio de hasta 50 millones de pesos (Seed) y hasta 15 millo-
nes de pesos (TSF) para su negocio.

Dentro de los criterios de seleccion se busca que los emprendi-
mientos tengan una mirada global y que presenten una estrategia
de expansion. Se evalla también la experiencia del beneficiario,

el mercado y competencia de la startup y el beneficio que traerd
desarrollarla en Chile.

¢{Como evaluas el ecosistema de StartUps en Chile y
Latinoamérica y como cambiard como consecuencia de la
pandemia?

El emprendimiento se ha vuelto una actividad clave para la econo-
mia, no sélo en Chile, sino que a nivel mundial. Por esta razén ha
aumentado la demanda por entidades que ayuden a financiar estas
empresas. En Chile el ecosistema temprano estd bastante poblado
y desarrollado. Funciona bastante bien.

Més adelante, en el apoyo de las startups, el capital de riesgo

(formal e informal) es un componente de la industria de inversion
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indispensable para estos emprendimientos de alto potencial que
se encuentran en etapas tempranas de desarrollo. En esta eta-
pa también se les debe proporcionar inteligencia de negocios;
vincular el VC local y global a las startups es indispensable para el

escalamiento de los negocios.

Para que las empresas logren consolidarse, uno de los elementos re-
levantes es la capacidad que tienen para acceder a financiamiento,
en todas sus formas. Deuda, patrimonio o una mezcla de ambos. En
Chile, a pesar de los esfuerzos desde la politica publica, las instancias
de financiamiento no han logrado total madurez, al menos no en la
cadena completa de financiamiento para emprendedores.

Las redes de inversionistas, los fondos tempranos de inversion, el
corporate venturing, el corporate venture capital y los family office
son instancias, en muchos casos, incipientes. Vemos que es un
eslabon clave en la cadena de escalamiento de las startups, y serd
responsabilidad de Start-Up activar de mejor manera todos estos
actores.

La manera que el ecosistema logre traccion es tener casos de
éxitos y modelos de rol que inspiren a otras generaciones de
emprendedores. En Chile faltan casos de éxito. Y luego, que esos
emprendedores exitosos tomen el lugar de inversionistas de riesgo
y mentores. El emprendimiento es realmente un ecosistema cuan-
do los emprendedores son por y para emprendedores. Es cuando

empezamos a entender la importancia del “give back”.

¢Cual serd la diferencia del papel que ahora tendran Corfo y
Start-Up Chile?

La forma de sobrevivir a las crisis es principalmente con mas in-
novacion. De hecho, grandes descubrimientos en la historia han
surgido en tiempos de crisis.

Hasta ahora, Start-Up Chile era una subgerencia dentro de la
Gerencia de Emprendimiento, que no solo trabajaba para po-
tenciar las startups de alto contenido tecnolégico e innovador,
sino también a las pymes. Separar estas dos dreas contribuye

a mejorar la gestién de ambas y enfocar cada presupuesto en
metas especificas.

Las necesidades de las pymes y de las startups son distintas. Las
startups son empresas innovadoras, en general digitalizadas, que
cuentan con programas mas sofisticados y que pueden generar
interés en distintos campos para ser financiadas y abrirse a nuevos
mercados, generando alto impacto en el ecosistema.

Hoy estamos atravesando una crisis de proporciones impor-

tantes que ha puesto en entredicho en muchos casos la forma

Entr

como venfamos haciendo las cosas y el funcionamiento de nuestra

economfa. Lo que se viene no sera facil, y por eso, mas que nunca,
debemos fomentar la innovacion, el hacer las cosas de maneras
diferentes, pensar “fuera de la caja’, e innovar.

Entre los nuevos desafios de STart-Up Chile serd interesante explorar
la manera que logramos la consolidacion de los negocios, partiendo
por los dmbitos que reconocemos como principales barreras de cre-
cimiento, internacionalizacion, capital humano sofisticado y finan-
ciamiento. Cada uno de ellos es clave para que las empresas logren
consolidarse, y uno especialmente es la capacidad que tienen para
acceder a financiamiento, en todas sus formas. Deuda, patrimonio o
una mezcla de ambos, también financiamiento corporativo.

Como Corfo debemos fomentar la produccion y también la pro-
ductividad, y estamos completamente convencidos que la Unica
manera de ser exitosos como pafs y lograr una sociedad justa y que
progresa, es con innovacion e incentivos claros a hacer las cosas de
manera diferente a como las venimos haciendo. Y ahf las startups

juegan un rol fundamental.

¢{Cémo ves el futuro del emprendimiento a través de la
digitalizacion? ;Habra mas oportunidades? ;Como se debe
adaptar un emprendedor a este nuevo mundo Covid-19?
Total y absolutamente, si habrd mas oportunidades. En los ul-
timos 10 afios la digitalizacion y las innovaciones que han surgi-

do han marcado un profundo cambio en las distintas industrias.

Automatizacion, Big Data, loT y robética, son las tecnologias
que hoy desarrollan diferentes soluciones para el avance

de distintas industrias. Estas tecnologfas han permitido

la optimizacién de procesos, el anélisis en tiempo real,

tener una mayor perspectiva del proceso global, mayor
seguridad, cuidado del medio ambiente y de los trabajadores.
Actualmente la inversién en innovacion es todavia
insuficiente en Chile, por lo cual es una oportunidad crear
instancias para que emprendedores o innovadores puedan
acceder a grandes empresas para seguir desarrollando sus

" 1
proyectos, que a su vez resuelven sus problematicas.
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Articulo

Soluciones creadas en
Latinoamerica para preveniry
ayudar ante la Covid-19

por Vanessa Arenas

Cuatro soluciones creadas desde cuatro paises de la Region para ayudar con
el desempleo, registrar datos de contagio, respetar el distanciamiento social y
prevenir el virus son presentadas con innovadores sistemas y la integracion de la

digitalizacion y tecnologfa.

mapal9.pe

\J

Mapa 19

De acuerdo a una encuesta publicada en el diario El Comercio
de Perd, el 42% de los peruanos esta sin trabajo o ya no perciben
ingresos por causa de la cuarentena para evitar la propagacion
del nuevo coronavirus. Esta cifra le hizo cambiar el concepto de
su proyecto a Lenin Tarillo, fundador de Mapa19, una iniciativa
que nacio con el objetivo de comunicar rutas de mayor contagio
en el pafs, pero que termind siendo un voluntariado digital para

poder llegar a las personas mas vulnerables.

La plataforma fue lanzada formalmente el 6 de abril y en unas
horas ya tenfan 50 familias registradas y personas que habian
ayudado. Para abril de 2020 habfa mas de 7 mil familias localiza-
das y un total de 1.120 que han recibido ayuda. Mas de 120 mil
soles (moneda local) se distribufan a esa fecha.

A través de la pagina se pueden registrar las familias que necesi-
ten ayuday, a su vez, a aquellos que estén dispuestos a ayudarlos
a través de un mapa que permite conocer la ubicaciéon exacta
para enviar medicinas, comida, dinero, entre otros.

La idea naci¢ cuando Tarillo queria crear un mapa que pudiera

dar una ruta segura para todas las personas que, debido a la
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naturaleza de su trabajo, tuvieran que salir de casa o para los que
saldrian a hacer mercado. “Queria disponer de un mapa del virus
que pudiera generar focos de mayor contagio y crear rutas
seguras para evitar las mas peligrosas”.

Al poco tiempo se sumo Luis Mori, desarrollador independien-

te, quien ayudd con la parte técnica. Sin embargo, el concepto
tomo un giro cuando Tarillo se dio cuenta de la gran cantidad de
personas y familias que estaban pasando por situaciones criticas
al perder sus empleos. “Alli se me ocurrié que esto podia con-
vertirse en un mapa de solidaridad y los mensajes de agrade-
cimiento que recibimos son el combustible que necesitamos
para seguir’, afirma.

Actualmente, el equipo estd conformado por 12 integrantes entre
desarrolladores, disefadores, marketing, redes, quienes dedican

tiempo extra de sus labores a este emprendimiento.

CoronavirusUY

Low-Code, y con el apoyo de otras empresas tecnoldgicas priva-
dasy el gobierno de Uruguay.

Esta aplicacion integra multiples sistemas. Tiene interfaces para

la poblaciény se descarga por el ciudadano en general, pero
también se constituye de una app web que ven los médicos de
los distintos centros de salud de Uruguay. A esta base llegan los
datos que el usuario ingresa en la app y suceden las diferentes
instancias de comunicacion y acciones, explica Rodrigo Silvera,
Country Manager GeneXus Chile.

Esta app busca brindar un mecanismo seguro de autoevaluacion
para la Covid-19, sin saturar lineas telefénicas y evitando traslados,
lo que apunta a mejorar la atencién de quienes sospechan tener
el virus. Ademas, Silvera agrega que cuenta también con nuevas
funcionalidades como el testing por Drive-Through, y telemedici-
na para quienes dieron positivo en el test. “Este sistema optimiza
la comunicacién entre la poblacién y los servicios de sanidad,
al colaborar con los ciudadanos que requieren una evaluacion
médica”.

Hay una funcionalidad de bluetooth que permite a los diag-
nosticados, con su consentimiento, compartir su ubicacién y su
diagndstico para ser de utilidad a otros; es la que integra la APl de
Google y Apple.“CoronavirusUY es la primera App que en todo
América integra la APl de Google y Apple Contact Tracing, este
sistema opcional de Alerta de Exposicién por bluetooth respeta
la privacidad de las personas, a la vez que otorga un mecanismo

preventivo de movilidad responsable en Uruguay’, indica Silvera.

DADS - RFID Brasil

Cerca de medio millon de personas ya descargaron la aplicacion
CoronavirusUY en Uruguay. Lanzada el 20 de marzo de 2020, a
siete dias de la llegada de la pandemia al pafs, fue dispuesta en
App Store, Google Play Store y App Gallery de Huawei. Se desa-
rrollé en cinco dias, con tecnologia GeneXus, como plataforma

DADS (Dispositivo de Alerta de Distancia Social) es un wearable
desarrollado por la empresa de soluciones en radiofrecuencia y
tecnologfa, RFID Brasil. Con la llegada de la pandemia el equipo
desarrolld esta pulsera para garantizar el distanciamiento social de
las empresas.

“Este dispositivo, con forma de pulsera, se puede desinfectar y los
datos que registra pueden funcionar de acuerdo con la legislacion
de cada lugar. La alerta de proximidad es vibrante y visual, emi-
tida cuando la distancia de otro dispositivo de la misma familia
detecta que se estd saliendo de la minima recomendada’, explica
Glaucia Gomes, CEO de RFID Brasil.

Articulo

A través de este equipo de proteccion personal se pretende tener
una buena gestion de las actividades industriales y comerciales,
respetando la distancia entre los trabajadores.

Una vez integrado en el sistema de monitoreo de trabajo de equi-
po, a través de una red de comunicacion, también es capaz de
emitir informes y alertas de seguridad, detectar aglomeraciones

y prevenir accidentes causados por movimientos incorrectos en
areas de trabajo.

“Entre los principales beneficios financieros de su adopcién
podemos mencionar la reduccion de accidentes laborales,
disminucion del tiempo de inactividad debido a accidentes,
mejora en las tasas de evaluacion para reducir los costos del
seguro, optimizar uso del personal, mejora de la imagen de la

empresa”, sefala Gomes.

XMS Trabajo Seguro

Trabajo Seguro es una app chilena de seguridad online en la
nube. Se personaliza y adapta a cada empresa para facilitar el
control de acceso del personal a su lugar de trabajo a través de
una declaracién de salud diaria que genera un registro y trazabili-
dad a los posibles casos de contagio de Covid-19.

La informacién que recoge el sistema genera reportes graficos
con base en los resultados diarios, semanales y mensuales de

las evaluaciones de salud de cada trabajador y emite alertas si
uno de ellos presenta sintomas o ha estado expuesto a potencial
riesgo.

Esta aplicacion pretende lograr una reincorporacion laboral
exitosa implementando la digitalizacion y analisis de datos.

. T
Actualmente es utilizada en algunas empresas en Chile i

Links
https://www.mapa19.pe
http://bit.ly/coronavirusUY
https://rfidbrasil.com

https://www.xms.cl/app-trabajo-seguro
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http://bit.ly/coronavirusUY
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Claves frente a un posible
aumento de competitividad
en la industria financiera

Felipe Lohse, Marketing Strategies & Understanding Leader IPSOS Chile.

Al estudiar las expectativas de los clientes bancarios ante la
Portabilidad Financiera, en Ipsos descubrimos claras muestras de
interés, deseo de comparar y un espacio para que actores que
quieren romper las reglas tradicionales del atractivo comercial en
la banca tomen una porcion mayor de mercado.

La Portabilidad Financiera fue anunciada en Chile con un mensaje
claro para avanzar a una mayor competitividad en el mercado
financiero local. Un mercado estable y maduro, pero que ha
estado sacudido por la renovacion tecnoldgica, la crisis social y las
esperanzas en el contexto de pandemia.

Sin més informacion que el anuncio gubernamental del proyecto
de ley y la disposicion de una pagina web oficial, la noticia a finales
de junio ya era conocida por un 41% de la poblacién bancarizada,
mostrando un alto interés antes de la largada oficial que llega
recién en septiembre.

Parte del veloz awareness viene de la mano de un concepto que
ya es familiar en Chile -portabilidad- es el concepto que se usé
cuando, a través de otra iniciativa regulatoria en el mercado de las
telecomunicaciones, se les entrego a las personas la propiedad
de su numero telefénico fijo, y luego movil, y se crea un sistema
que facilitaba el cambio entre companias de telecomunicacio-
nes. Esto fue un hecho noticioso en el pais, creé una audiencia

interesada en ser“liberada”y activdé un mercado que fue a capturar
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agresivamente el mercado. Esto produjo 1.7 veces mas variabili-
dad de los MS para los lideres del mercado y 2,9 veces mas partici-
pacién para actores de menor tamano (fuente: anélisis basado en
informacion disponible en Subsecretarfa de Telecomunicaciones
de Chile).

La Portabilidad numérica cambid las reglas de las relaciones entre
compania y cliente: desde la confianza en las marcas hacia un rol
clave de la oferta de producto; desde decisiones pausadas domi-
nadas por la evitacién de riesgo, a decisiones rapidas movilizadas
por las expectativas. La Portabilidad -con una promesa de mayor
conveniencia- cambia el foco de atencién del cliente hacia afuera
de la institucion.

La banca es distinta a las telecomunicaciones principalmente

por el rol de las politicas de riesgo en la gestion comercial. Pero
también el hecho de que el cliente bancario sea facilmente un
multi-cliente, dada la gran variedad de productos financieros,
hace més facil que alguien cambie parte de su cartera de produc-
tos de institucion, manejando el riesgo que pudiera sentir.

Hay experiencia internacional sobre este tipo de cambios regu-
latorios que ha sido frecuentemente citada por expertos y de
hecho asf ocurri¢ durante la discusion legislativa. Sin embargo, el
propdsito declarado por el regulador detras de estos cambios ha
sido muy variable.
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Espaina

Centrada en créditos y
orientado a aumentar la
renogociacion.

Estimular refinanciamiento

Reino Unido es el ejemplo més disruptivo. Open Banking entrega
el control de la historia financiera a las personas permitiéndoles
compartirlo con cualquier institucion para que oferte, desarrolle o
cree productos financieros altamente adaptados.

En IPSOS sabemos que las fuerzas que rigen las relaciones entre
clientes y sus instituciones pueden y son distintas en distintos
mercados. El Open Banking inglés surge en un mercado donde las
fuerzas predominantes son el trato justo, el estatus y la certeza. El rol
clave del estatus (hacer que los clientes se sientan valorados, respe-
tados y dignos de un trato especial) hace razonable que la solucién
inglesa se base en la primacia del privilegio personal, para que la
oferta sea exclusiva y Unica para cada persona.

En Chile, en cambio, el mismo estatus es la fuerza menos impor-
tante en la construccion de la experiencia. Las fuerzas que rigen

las relaciones en Chile son la certeza, el trato justo (al igual que en
UK) y la pertenencia. La pertenencia se genera cuando se muestra
preocupacion por el bien mayor en el que estamos de acuerdo y
que gobierna nuestros comportamientos mutuos futuros.

Promulgacion 2017

Incluida dentro de una
renovacion general de
regulacion del sector.

Crear un nuevo marco normativo

Estudios

Reino Unido
Lanzamiento 2018

Entregar el control de Ia
historia financiera a las

personas
Crear Open Banking
NI A
2§ .
Reino Unido Chile
Alta Alta
A A
Trato justo Certeza
Estatus Trato justo
S S
] O .
= Certeza = Petenencia
£ £
8 8
£ Control £ Control
Deleite Deleite
v Pertenencia v Estatus
Baja Baja
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Pertenencia y estatus son opuestos. En Chile las claves de la ex-
periencia que dan marco a la Portabilidad son la seguridad de ser
tratado con justicia y que esa es la forma en que la empresa gufa su
comportamiento. No porque el cliente es alguien Unico y especial,
sino porque esa es la conviccion de la empresa. Esto es clave en
sociedades donde puede sentirse que la posicion social es algo que
podria cambiar, para peor, en el futuro.

Quedémonos con 3 claves para entender cémo estas transforma-
ciones regulatorias pueden iniciar un cambio en la industria:

En Chile esperamos que con la Portabilidad Financiera aumente

en un 45% la disposicion de cambio. Dato clave es que a mayor
ingreso mayor es la disposicion a usar la portabilidad. Las personas
con ingresos mayores a 1,5 millones de CLP mensuales (aproxima-
damente 200KUSD), aquellas que en general estan carterizados
con ejecutivos asignados, son los mas interesados en usar la ley. Las
carteras en juego son las de mayor ingreso, las carteras que encon-
trardn un “Good deal” serdn las de menor riesgo.

La gestion del malestar dentro de los clientes pasara a otro nivel
de impacto en el negocio, debido a que aquellos “‘rehenes”en el
sistema tendran una salida de escape mas facil. En IPSOS sabemos
que en la banca el abandono es 3,5 veces méas probable cuando el
esfuerzo de resolucion de los problemas no esta puesto en el lado
del cliente. Es necesario reformular los sistemas de seguimiento de
quiebres de servicio de manera que no sélo se trabaje para lograr
la“resolucion”sino que demuestre el esfuerzo que esta haciendo la

compania por resolver de cara a cliente.

En el mercado post portabilidad, la conveniencia en precio (costos
de mantencion/ intereses) son la clave, pero muy acompafiadas por
flexibilidad y trato justo. Pero este es un territorio peligroso: si el Uni-
co diferencial serd el costo, el ganador serd el que pueda romper la
homogeneidad de las ofertas y eso se logra en base a otros benefi-
cios financieros que vayan mas alla del precio. jCudl serd la sorpresa
que la industria determinara, quién saldré ganador en la carrera?

Un proceso de cambio como el que esté viviendo la banca chilena
no se puede comprender del todo desde una posicién cero.
Debemos entender cdmo los actores se despliegan en esta nueva
pista de carrera, cuanta educacion sobre el proceso ponga el regu-
lador y los actores en el mercado, cudl sea el volumen y calidad del
grito publicitario, y cudn agresivas y homogéneas sean las ofertas.
Esas serdn las claves para entender qué tipo de industria financiera
encontraremos en los albores del 2021. '
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Algunas cifras del
Impacto de la pandemia
en la industria financiera

La llegada de la pandemia ha provocado significativos

cambios en la vida de las personas.

Dos de cada 10 pymes mexicanas que venden hoy en linea, lo
hicieron a causa de la cuarentena, sefalan los datos de una encuesta

realizada por la Asociacion Mexicana de Venta Online (AMVO) y la

compafifa GST.

Asimismo, un estudio de la misma consultora indica que 7 de cada
10 compradores mexicanos perciben mayor seguridad al adquirir
productos y servicios por internet.

| 12%

Las transacciones online en Colombia subieron un 12% semanal

desde el inicio de confinamiento, seguin un reporte de la empresa
Openpay.

‘2 1 oM

En 1.5 millones de usuarios crecié entre enero y agosto la plata-
forma peruana Yape, pasando de los 2 millones en enero a los 3.5
millones. De acuerdo a sus estimaciones, el crecimiento semanal de
“Yaperos”alcanza las 84 mil personas, lo que equivale a la capacidad

completa del Estadio Monumental de Lima.

En el "Estudio Zendesk Benchmark: el impacto de COVID-19 en
la experiencia del cliente” se detectd, desde marzo pasado, un
incremento de 101% en el uso de WhatsApp para la comuni-

cacion entre clientes y empresas a nivel global.

=
:
a
O]

La Bolsa de Nueva York recuperé todas las pérdidas asociadas
al #coronavirus #Covid19: el S&P 500 subid 51,5% desde el 23 de

marzo y cerré en nuevo maximo histérico de 3390 puntos.

Mercado Libre se transformo el pasado 4 de agosto en la com-
paiia latinoamericana mas valiosa, con una capitalizacién bursétil
superior a los US$ 60 mil millones.

Un 52% de las compafiias a nivel global planean aumentar el
gasto en transformacion digital tras la situacion vivida por el

coronavirus.

13M

La pandemia abrié la puerta a que mas de 13 millones

de tarjetahabientes de Visa hicieran una transaccion en
comercio electrénico por primera vez en su vida entre enero
y marzo del 2020, y por primera vez en 15 meses, en mercados

clave de América Latina y el Caribe.

48,5

Un estudio de la Universidad de Harvard y la NYU detect6 que
en pandemia la jornada laboral aumenté en 48,5 minutos, junto
con el porcentaje de reuniones, que subid en un 13%y los correos

electrénicos enviados, con una media de 1,4 emails mas al dia.


https://www.forbes.com.mx/tecnologia-7-10-consumidores-confian-compras-internet/
https://www.forbes.com.mx/negocios-covid-19-interes-pymes-ecommerce/
https://www.rcnradio.com/economia/transacciones-en-linea-han-crecido-12-semanalmente-desde-la-pandemia
https://www.linkedin.com/posts/gianfranco-ferrari-6707758_yape-activity-6699698802175025152-YO05
https://ecommerce-news.es/el-52-de-las-empresas-a-nivel-global-aumentara-su-gasto-en-transformacion-digital-debido-a-la-pandemia/
https://www.ebankingnews.com/noticias/mercado-libre-ya-es-la-firma-latinoamericana-mas-valiosa-de-la-historia-0049256
https://www.bloomberg.com/news/articles/2020-08-17/asian-stocks-set-for-modest-gains-dollar-retreats-markets-wrap
https://www.businessinsider.es/jornada-laboral-dura-48-minutos-pandemia-689893
https://www.zendesk.com.mx/blog/zendesks-benchmark-snapshot-impact-covid-19-cx/
https://www.elfinanciero.com.mx/economia/mas-de-13-millones-de-usuarios-de-visa-hicieron-por-primera-vez-compras-en-linea-en-1t20

Articulo

Los codigos QR
transforman el comercio
Mminorista en Colombia

por Vanessa Arenas

La iniciativa busca ampliar el acceso al sistema financiero y romper la

dependencia del dinero en efectivo

En Colombia, 8 de cada 10 transacciones aun se realizan en efectivo,
una proporcion que ha cambiado muy poco en los Ultimos afos.
Sin embargo, el desarrollo de nuevos métodos de pago y cobro

a través de codigos QR, por ejemplo, han hecho que la ciudad de
Medellin pasara de tener 20.000 comercios al aflo -usando termi-
nales de puntos de venta para tarjetas- a incorporar a casi 300.000
comerciantes al sistema de pagos con codigos QR, solamente en el
ano 2019.

El OR (sigla proveniente del término en inglés Quick Response) es
un codigo de respuesta rapida, cuyo objetivo principal es acceder
-de un modo 4gil y sencillo- a una determinada informacién. La
empresa tecnoldgica TODO1 participd en un proyecto durante
2019, proyecto para llevar los pagos digitales a todos los rincones de
Colombia, incluso a pequefnos comercios de barrio sin acceso a la
bancay a vendedores informales.

El foco es promover el uso de los cédigos QR como medio de
pago masivo. En este caso, conecta la informacion del remitente y
receptor de una transaccion digital, haciendo que el contenido se
lea a alta velocidad. El proyecto conté con un presupuesto de 120
millones de ddlares.

Como parte de la solucion, los comercios reciben de su institucion
financiera material impreso para ubicar en sus puntos de pago. En
los carteles se incluye el cédigo QR conectado a una cuenta de
ahorros del negocio junto a las instrucciones para usarlo. La inicia-
tiva busca ampliar el acceso de la poblacion al sistema financiero y
romper la dependencia de los colombianos del dinero en efectivo.

La conversion de la economia informal

Medellin, en el noroeste de Colombia, es la segunda ciudad mds
poblada del pais después de la capital, Bogota. La ciudad es amplia-
mente reconocida por el espiritu emprendedor de sus habitantes y
por ser una fuente de oportunidades. Sin embargo, un alto por-
centaje de sus comerciantes son parte de una economia informal y
tienen pocas oportunidades de acceso a la banca.

Luz Dary Alvarez, quien desde hace 9 arios tiene un negocio de
moda en el barrio Castilla, dice que la iniciativa de pagos con

codigos QR le ha trafido grandes beneficios, no sélo para su negocio,
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sino también a nivel personal. Es uno de los cientos de comercian-
tes de la carrera 68, el principal bulevar comercial de la comuna 5
de Medellin, ubicados en locales comerciales y en las aceras.

Al unirse a este programa, Alvarez pudo tener su propia cuenta de
ahorros e ingresar al sistema financiero, al mismo tiempo que su
negocio “se puso a la moda con la tecnologia actual”, sefiala.
Alvarez dice que anteriormente, para acceder a financiacion para
capital de trabajo, era necesario acudir a los llamados “gota a gota’,
una modalidad ilegal de préstamo con tasas de interés anual supe-
riores al 200%, algo que lleva a muchos comerciantes a perder sus
negocios ante la imposibilidad de pagar los intereses.

Con el implemento de los codigos QR, muchos pequefios comer-
ciantes de Medellin también comienzan a entender la importancia
de administrar el dinero de sus negocios y separar los ingresos.
Maria Angela Estrada, por ejemplo, destina todo el dinero recibido
a través de este medio para suplir obligaciones como el pago de
los servicios publicos o el arriendo del local donde tiene su tienda
de ropa en el barrio Popular. De esta manera, el dinero esta mejor
gestionado, dice.

Hoy, el pago con cédigos OR es una de las iniciativas de digitaliza-
cion mas aceptadas en el pais. Pero hasta la pandemia, el efectivo
seguia siendo el método de pago predilecto. Durante la crisis de
Covid-19, este sistema contribuyé a reducir el riesgo de contagio
por contacto con el efectivo y otros medios de pago fisico como

tarjetas.

Carlos Mario Zapata, quien hace siete meses comenzd a aceptar -
digos QR en su negocio de telefonia mévil, en el sector de Niquitao,
logré duplicar el nimero de transacciones digitales en poco tiem-
po, pero la mayoria de los pagos en su negocio aun se hacen en
efectivo.”Serfa bueno que todo el mundo aprovechara la oportuni-
dad para pagar con estos cédigos QR', dice. “La gente todavia estd
muy acostumbrada al efectivo y, en lo personal, me agrada mds la
idea de que todos los pagos fueran por medios digitales”.

La idea es que la inclusién y educacion financiera sobre nuevos
medios de pago se amplie a la mayor cantidad de usuarios, no sélo

o ) T
en Colombia, sino en toda Latinoamérica.

Noticias

Apple hace historia al alcanzar los 2
billones de dolares en valor bursatil

Apple se posiciond como la primera empresa de Estados Unidos
en alcanzar un valor de mercado de dos billones de délares, hito
que la firma méas grande del mundo ha tardado sélo dos afos en
lograr, particularmente impulsada en los Ultimos cinco meses por
la pandemia de Covid-19.

La firma creada en 1976 por Steve Jobs y dirigida desde 2011 por
Tim Cook, es la segunda de toda la historia que alcanza este valor
bursatil por detras de la petrolera estatal saudi Saudi Aramco, que
ha retrocedido en los Ultimos meses hasta ceder a finales de julio,
a Apple, el mérito de ser la mas valiosa.

En agosto de 2018, la empresa habia alcanzado el billén de ddla-
res, adelantandose a Amazon, Alphabet y Microsoft.

Tardé 38 afos en sobrepasar ese primer billon de dolares y, de
ahf, solo dos en duplicarlo, una velocidad de crecimiento que los
analistas sefalaban especialmente después de que el pasado 23
de marzo, entre las ventas masivas por la crisis del coronavirus, la
tecnoldgica llego a descolgarse del billon por el temor a como

quedarian afectados sus negocios.

Noticias

Oracle interesado en comprar
TikTok y Trump lo aprueba

La empresa especializada en el desarrollo de soluciones en la
nube, Oracle, también se sumo a la carrera por la compra de
TikTok, al igual que Microsoft y Twitter.

Tras la advertencia de prohibir el uso de TikTok en Estados Unidos,
el presidente Donald Trump intenta forzar la venta de la red

social mas descargada durante el aflo 2020, cuyo propietario es
ByteDance.

Oracle trabaja con varios inversores estadounidenses, como
General Atlantic y Sequoia Capital, para considerar una oferta que
desafie a la de Microsoft.

Trump ha asegurado que “hay pruebas creibles que me llevan a
creer que ByteDance podria tomar medidas que amenacen con
dafar la seguridad nacional de Estados Unidos’, por lo que firmo
un decreto en el que daba un plazo de 90 dias para la venta.
Segun Financial Times, Oracle ya habrfa mantenido conversa-
ciones preliminares con ByteDance y que se plantea comprar

las operaciones de TikTok en Estados Unidos, Canadd, Australia y

Nueva Zelanda.
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Brasil inicia ensayos de En Digital Bank & Insurance Latam seguimos tendiendo puentgs a lo largo de toda Latinoamérica,
WhatsApp Pagos | y este primer semestre nos volcamos a plataformas 100% online para seguir
A través de un comunicado, el Banco Central de Brasil informd CUneCtadUS JuntU d UStedeS'
a principios de agosto que se habfa dado inicio a los ensayos
de pago a través del servicio de mensajeria WhatsApp de Ya son méas de 26.000 las visualizaciones de nuestros diversos eventos online y durante este
Facebook, calificandolo como un‘avance muy importante 2020 continuaremos entregandoles lo mejor en tendencias e innovacion financiera.
Estas pruebas no inclufan el uso de dinero real y no estaban
dentro de las peticiones oficiales de Facebook, Visa Inc y : v / ;
Mastercard Inc para operar el sistema de pago de Brasil. £l ban- ¢,Quieres participar de nuestro ecosistema virtual?
co central indico que estas solicitudes estan siendo analizadas.
WhatsApp también estard en fase de prueba para ofrecer
servicios financieros en India, como préstamos, créditos y pen-
siones. Alli funciona desde 2018 WhatsApp Pay, una aplicacion
similar a Mercado Pago donde los usuarios asocian su tarjeta al
servicio de mensajerfa instantanea y pagan los servicios o sus .
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Asociacion Bancaria de
Guatemala aprueba transferencias
interbancarias instantaneas
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A partir de agosto, las transferencias instantaneas de fondos

interbancarias fueron aprobadas en Guatemala. A través de un
comunicado de la Asociacion Bancaria de Guatemala se informo e
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que las entidades bancarias prepararon sus sistemas de cémputo
y procedimientos, asi como tomado las medidas de seguridad
previas, para acordar esta medida. Las transacciones entre un
banco a otro serdn hasta un monto maximo de 5.000 Quetzales
“Con este tipo de transferencias instantdneas, ya a disposicion, se
da un paso importante hacia la modernizacién de los sistemas
de pago en nuestro pais y al fortalecimiento de los esfuerzos que . Al] n n 0 n 0 S S | g U e S 9
realiza el sector bancario y financiero’, refiere el comunicado. c’ '

La pandemia por la Covid-19 fue determinante para esta decision

entre los bancos, buscando facilitar y digitalizarse ain mas para el Bﬂscanos en nuestras redes SOCIaleS y entérate de nuevos eventosl
servicio de los clientes. Es por esto que la asociacion reiterd la in- feChaS y novedades den’[I’U del ecosistema

vitacion a utilizar los canales electrénicos que las entidades finan-

Cieras tienen a su disposicion para efectuar pagos de servicios,

impuestos, préstamos, tarjetas de crédito, entre otras operaciones. ] °
Las transacciones tendran horarios dispuestos para ser aprobadas ln f

y cada banco comunicard sus reglas particulares para realizarlas.
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