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Resumen

Actualmente vivimos en un mundo de constantes cambios y cada dia esos cambios
suceden mas rapido. Algunas veces no se alcanza la adaptacion a un cambio y ya esta
sucediendo uno nuevo.

Este trabajo se realizé pensando en el ecosistema digital que existe en la actualidad y
como éste ha impactado la mayoria de las actividades que se realizan en el uso de los servicios
financieros, donde la forma como las personas obtienen administra, financian e invierten su
dinero ha cambiado, por ello se decidié hacer una investigacion de como estos cambios han
impactado el sector bancario colombiano y como este cambio modifico la forma de trabajar en
ellos.

Se identific6 como la tecnologia estd impactando al sector bancario; cuéles son los
productos y servicios que estan siendo mayormente influenciados por ésta; y, qué estan
demandando los clientes, ya que, las nuevas necesidades y exigencias de los clientes, permiten
identificar los roles, areas y tareas que se deben cambiar y las necesidades de capacitacion de

los colaboradores del sector.

Se pudo hacer un analisis de estudio de como fueron impactados por la digitalizacion
los tres principales Bancos del pais (Bancolombia, Bogotéa y Occidente), donde se revisé cuales
fueron los factores mas relevantes que hicieron que se tomara la decisién de ir migrando
productos y servicios hacia lo digital y como esto impacto en sus relaciones con los clientes y
con sus empleados, identificando como esto impacto en las nuevas competencias requeridas y
los roles.

Se mostrd cronolégicamente como el empleo en el sector cambié con las nuevas
tecnologias, empezando desde el uso de ficheros, calculadoras, computadores, hasta sistemas
de inteligencia artificial para gestionar las operaciones y brindar atencién a los clientes. Ello
viene impactando a las compafiias, por lo que han tenido que aprender a ser flexibles debido a
la necesidad de adaptarse al contante cambio requerido para sobrevivir en la industria.

La agilidad en las decisiones para adaptarse al cambio permitira a las organizaciones
seguir vigentes y a la vanguardia de las necesidades de los tiempos y para ello es necesario un
trabajo colaborativo con equipos multidisciplinarios que aporten conocimiento y experiencia
para crear productos y servicios que sean una solucion a lo que requieren los clientes.

La demanda de productos y servicios financieros digitales esta incrementando y con este

trabajo se puede observar que en poco tiempo los bancos tendran el 50% de sus operaciones de
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forma digital, lo que cambiara la forma de hacer sus procesos, sus relaciones con los clientes y
cémo los cargos y perfiles se veran modificados por estos cambios.

Luego de leer articulos y entrevistas de lideres del sector financiero en el afio 2019, se
pudo identificar cuales son las areas mayormente impactadas y cuales son los nuevos perfiles y

competencias que se requirieron para este sector al momento de realizar la investigacion.

Palabras Claves: Innovacion, Era digital, Fintech, Transformacion Digital
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Introduccion
Presentacion

Se decidio investigar sobre este tema, debido a que se tuvo la experiencia de primera
mano al trabajar en este sector por cerca de cuatro (4) afios; donde a lo largo de este periodo se
conocieron y experimentaron los cambios en la forma cdmo se hacian los procesos y como estos
cambios afectaron la forma de trabajar de los colaboradores.

En el afio 2019 se realiz6 una reestructuracion en el banco donde trabajé y despidieron
de forma masiva a 295 colaboradores. Las razones segun la informacion oficial de la institucion,
fue la busqueda de la rentabilidad y luego de la evaluacion de algunos puestos de trabajo
sefialaron que habian encontrado que se estaban duplicando las tareas con otros comparieros,
por lo que los procesos se debian optimizar.

Intentando ir mas a fondo de este tema, se realiz6 una indagacion con algunos de los
compafieros que habian sido despedidos, encontrando que las razones del despido masivo estan
mas relacionadas con la automatizacion de procesos, que al evaluar las nuevas tareas se
necesitaria menor cantidad de trabajo operativo por parte de los empleados.

Esta investigacion tuvo por objetivo realizar un acercamiento a la forma en que las
nuevas tecnologias estan impactando el empleo en el sector financiero; con el fin de identificar
cudles son las areas mas impactadas; cuéles son las nuevas labores por desarrollar; y, las

competencias requeridas para dicho fin en el afio 2019.
Problema

¢Coémo ha impactado la tecnologia en los nuevos puestos laborales del sector bancario
colombiano en la Gltima década y como estos cambios impactan en el mercado laboral actual,
teniendo en cuenta el estudio realizado en los 3 principales Bancos de Colombia?

Este fue el problema que se planted teniendo en cuenta que la tecnologia esta cambiado
el dia a dia en nuestras vidas, no siendo ajeno a esta situacion el sector financiero que constituye
uno de los mas comunes para los ciudadanos, porque un gran porcentaje de las personas son
usuarios de éste por la necesidad de gestionar su dinero o inversiones.

Este trabajo se realizd con el fin de dar una descripcion de como ha impactado la
tecnologia en este sector y su trabajo hasta el afio 2019 y como los tres principales Bancos del
pais se adaptaron y tomaron decisiones sobre la nueva forma de gestionar sus productos y

servicios de acuerdo con las necesidades del mercado, que sirve como tema de estudio para
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desarrollar la Maestria en Recursos Humanos como estudiante de la Universidad de Buenos
Aires.

Relevancia

Se planted este problema a consecuencia de la investigacion realizada sobre la
tecnologia, la era digital, el trabajo del futuro, encontrando que muchas veces las mismas estan
enfocadas en mostrar lo positivo de los avances tecnologicos, pero se deja a un lado o no se
ofrecen alternativas para las personas, empresas u organizaciones que estan siendo impactadas
negativamente.

Se encontr6 mucha informacion acerca de los principales cambios y beneficios en el
sector financiero, pero poco acerca de como estan haciendo la transicion o como se sugiere
hacer una transicion desde lo formativo.

Los profesionales que desempefian el rol de Recursos Humanos en las organizaciones
estan en la obligacién, con sus conocimientos, habilidades y competencias, de dar una solucion
o alternativa a esta situacion.

A consecuencia de los estudios realizados y con la experiencia previa adquirida al
trabajar en el area, se han identificado aquellas competencias y habilidades que son necesarias
para diferentes roles y cargos, por lo que es importante tener la responsabilidad de escoger las
personas idéneas o desarrollar un plan de formacion que lleve de forma transitoria al estado

ideal que se esta buscando en los colaboradores.
Justificacion

Se decidio estudiar este tema debido a la importancia de este sector en el mercado
laboral colombiano. De acuerdo con la Superintendencia Financiera de Colombia hay
aproximadamente 140.000 empleos directos en este sector, razon por la cual se debe encarar

este tema con la seriedad que amerita.

La era digital y la modernizacion de procesos estd impactando la forma de hacer las
cosas en esta industria, ya que de acuerdo al Informe de Gestion y Resultados de la Banca de
Oportunidades correspondiente al afio 2018, 26,6 millones de colombianos tienen algun
servicio financiero activo (Bancoldex, 2019) y segin Marcelo Gonzalez CEO de VERITRAN,
que es una compaiiia lider en soluciones de banca digital y pagos, entrevistado por la seccion

de finanzas del periddico La Republica, por lo menos 8,5 millones de colombianos son usuarios
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de la banca movil (Arango M., 2018), lo que es aproximadamente la tercera parte de todo el
mercado, por lo que claramente esto esté afectando la forma de operar de los bancos.

La disminucion en el trafico de personas en las oficinas bancarias hace que disminuya
la necesidad de contar con personal para la atencién al publico, ya que la posibilidad de tramitar
créditos en linea posibilita la autogestion a los clientes y con el trabajo que realiza la inteligencia
artificial, los analistas de crédito estan siendo desplazados.

La idea de estudiar este tema es encontrar alternativas para estos empleados que estan
siendo desplazados por la baja demanda de sus servicios y buscar opciones académicas que
estén a la vanguardia de la realidad que se vive con el avance de la tecnologia aplicada al sector
bancario.

Con este estudio se pudo validar en los tres principales Bancos de Colombia, las huevas
necesidades de los clientes que prefieren gestionar sus productos de forma digital en un 32%
segun Marcelo Gonzélez CEO de VERITRAN, lo que genera una demanda creciente hacia
este tipo de productos y estos Bancos buscaron la manera de adaptarse a esta nueva forma
impactando los roles y tareas que desarrollaban sus colaboradores por lo cual nacié la necesidad
de adquirir nuevas competencias que generaron cambios en las estructuras organizacionales y

los empleados que estaban asignados a ellas.
Estructura

Para realizar este trabajo primero se plante6 un problema y con base a éste, surgieron
unas preguntas de investigacion que pudieron aportar a la solucion del problema o a resolverlo.

Para buscar la respuesta a las preguntas de la investigacion, en principio se busco la
definicion de los principales temas para tener la informacion y la claridad conceptual.

Luego de tener clara la definicion de los conceptos, se realiz6 una investigacion que
conllevo la realizacion de varias entrevistas a ejecutivos del Banco de Occidente, Banco de
Bogota y Bancolombia, instituciones destacadas del sector bancario colombiano, asi como la
aplicacion de una encuesta para conocer a los actores y stakeholders implicados en el problema,
identificando a las personas, las empresas y las organizaciones gubernamentales que participan
en este sector, conociendo sus estadisticas y los actores involucrados, se pudo vislumbrar la
importancia que tiene este sector para la sociedad.

Sabiendo la importancia de este sector en el empleo y la economia de una sociedad, se
decidié indagar acerca de los principales cambios que estaba teniendo la tecnologia en el

momento de hacer la investigacién y como ello estaba impactando el empleo en el sector.
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Para finalizar, con el presente trabajo se busco llegar a la conclusion acerca del impacto
generado por las nuevas tecnologias y cdmo estas cambiaron la necesidad de las organizaciones

que pertenecen a este sector y la forma cémo vienen gestionando ese cambio.
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Capitulo | — Planteamiento del Problema

Tal y como se ha planteado anteriormente, las organizaciones financieras estan en un
constante cambio generado por el avance de las tecnologias especialmente durante la década de
los afios 2010 a 2019, lo cual conllevd la necesidad de adaptarse y crear nuevas herramientas y
estrategias, para brindar soluciones en esta era digital y global.

Por tal razon, las estrategias de los bancos se han adaptado a los cambios ocurridos, por
lo que en la actualidad existe una creciente tendencia en las estrategias organizacionales de
Ilevar a una rapida reduccién de los costos en la comunicacion y el manejo de la informacion
que fomentan una manera nueva de aplicar la economia en red (Grant, 2005, p.19).

Se pretende automatizar y optimizar procesos con la economia en red, para generar una
mayor rentabilidad con mas productos y menos personal, esa es la razén de ser de esta forma
de economia.

Los cambios introducidos en los bancos se deben a las necesidades de los clientes, donde
ha habido un incremento en el uso de canales virtuales, y una baja en el uso del canal tradicional
de las sucursales, el cual se esta remplazando con la banca movil, la banca por internet, los
cajeros automaticos y las maquinas para recibir depositos y las trasferencias bancarias en linea
através de los teléfonos celulares, con el cual se puede acceder a las cuentas de ahorro, consultar
saldo, realizar el pago de facturas, hacer cambio de PIN y hasta realizar solicitudes de créditos
(Tan & Leby Lau, 2016).

Los bancos conocen el importante rol que desempefian en la economia, razén por la cual
en diversos paises, estos ya vienen trabajando para mitigar las amenazas que supone la
implementacién de nuevas tecnologias, pero respecto a los bancos colombianos no hay
suficiente bibliografia que explique como se estan preparando frente a la coyuntura tecnoldgica
y su relacion con la clase trabajadora, debido a la automatizacion de distintos procesos, lo cual
genera incertidumbre en el futuro de los empleos bancarios y las nuevas competencias laborales
que se requieren en el sector.

Lo anterior, conlleva el siguiente problema de investigacion: ;Como ha impactado la
tecnologia en los nuevos puestos laborales del sector bancario colombiano en la Ultima década

y como estos cambios impactan en el mercado laboral actual?
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1.1. Objetivos
1.2.1. Objetivo General

Indagar sobre el impacto que tuvo la tecnologia en los puestos de trabajo del sector
bancario colombiano y como estos cambios influyeron en ese mercado laboral para el afio 2019,
teniendo como caso de estudio lo que sucedio en los tres principales Bancos del pais (Banco de
Occidente, Banco de Bogotéa y Bancolombia).

1.2.2 Objetivos Especificos

a. Establecer cuales fueron los principales cambios laborales ocurridos hasta el afio 2019,
en el Banco de Occidente, Banco de Bogotd y Bancolombia, instituciones destacadas
del sector bancario colombiano.

b. Indicar la evolucion tecnoldgica empleada en el Banco de Occidente, Banco de Bogota
y Bancolombia, para el servicio al cliente previo al afio 2019.

c. Establecer la relacion evolutiva de los procesos bancarios desempefiados por los
trabajadores del Banco de Occidente, Banco de Bogota y Bancolombia, instituciones
destacadas del sector bancario colombiano, en funcion de los avances tecnologicos
ocurridos hasta el afio 2019.

d. Indicar cudles son las areas principalmente impactadas por los cambios tecnoldgicos
ocurridos hasta el afio 2019, en el Banco de Occidente, Banco de Bogota y
Bancolombia.

e. Establecer cuales son las nuevas competencias laborales que requieren los empleados

del sector bancario en general, debido a los cambios en la tecnologia.
1.2. Preguntas de Investigacion

a. ¢Cudles han sido los cambios mas significativos de la gestion bancaria en Colombia
acaecidos hasta el afio 2019?

b. ¢Como ha evolucionado la tecnologia bancaria utilizada por el sector para el manejo
de los procesos dirigidos a los clientes hasta el afio 2019?

c. ¢Que relacion existe entre los procesos bancarios desempefiados por los trabajadores y
los avances de la tecnologia ocurridos hasta el afio 2019?

d. ¢Cudles son las nuevas competencias laborales que requieren los trabajadores del

sector bancario?



18

Capitulo 11 — Marco Teorico

Como quiera que el presente trabajo investigativo versa sobre el sistema financiero y
bancario colombiano, para comenzar el presente marco teorico, se elaborara una breve sintesis
del desarrollo historico bancario en el pais, para luego revisar los conceptos en los que se apoyo
estd investigacion y por altimo verificar el estado del arte en cuanto al impacto de las

tecnologias en el trabajo bancario y su evolucion.
2.1. Desarrollo Historico Bancario Colombiano

El sistema financiero en Colombia ha sido la base para el desarrollo individual, familiar
y empresarial de toda la sociedad, por lo cual ha sido fundamental en la evolucion y crecimiento
de los sectores productivos, cumpliendo un importante rol en el ahorro, la inversiéon y la
financiacion en todos los sectores, por lo que el sistema bancario ha estado en constante
evolucion bajo el control del Estado o en otras circunstancias con capitales privados.

Luego de un siglo de la independencia, Colombia no contaba con una regulacion
financiera, por esto nacié la necesidad de fundar un ente regulatorio y para ello se realizaron
varios intentos antes de llegar a lo que hoy llamamos el Banco de la Republica.

El primer Banco de la Republica de Colombia fue facultado para emitir billetes por 20
afios y su emision se basaba en las reservas de oro que servian de respaldo. Sus primeras
funciones eran la regulacién de la moneda, los cambios internacionales, el crédito, la emisién
de la moneda, administrar las reservas internacionales y servir como agente fiscal del gobierno.

La creacion de la banca privada en Colombia se dio por la evolucién de las casas de
cambio, donde su funcidn era prestar los recursos que recibian en custodia, y como garantia
tenian este dinero oficial en lugar de oro, segun la Ley 45 de 1923 debian tener un capital para
abrir de $300.000 y podian adquirir obligaciones con el publico hasta 10 veces del capital
pagado y su reserva legal.

Los primeros bancos privados fueron fundados por la elite bogotana de ese entonces,
fueron el Banco de Bogota y Banco Colombia, los cuales se fundaron en el afio 1875 por
iniciativa de Salvador Camacho Roldan.

También se fundo la banca comercial semioficial que tenia capital publico y privado, la
cual fue un motor muy importante para la agricultura y en especial para el sector cafetero del

pais que tuvo la oportunidad de crear la Asociacion Nacional de Cafeteros que agremiaba a los
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pequefios y grandes caficultores, siendo los principales bancos de la época el Banco Ganadero;

el Banco Cafetero; el Banco Popular; y el Banco Agrario.

llustracion 1.

Evolucion de la creacion del Banco de la Republica
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finalmente el
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Nueva pero no se ingleses, pero problemas de privada pero
Granada pero fundo ningun estos no violencia de no se recibian
no fue banco aceptaron las la epoca. los de ellos.
posible por condiciones Al final no se
falta de contractuales. pudo llegara
capital. un acuerdo.

Fuente: elaboracion propia
2.1.1. Estructura del Sistema Financiero Colombiano

El sistema financiero colombiano tiene un rol primordial en la economia, funcionando
como medio de gestion de riesgos, proveyendo un sistema de pagos y permitiendo asignar un
precio a los recursos financieros.

La gestion de riesgos consiste en minimizar el riesgo de incumplimiento, evaluando los
posibles deudores para colocar los recursos bajo su responsabilidad y asi garantizarle al
depositante el retorno de su inversién. El banco asume el riesgo total para asi cobrar su comision
por intermediacion.

El sistema de pagos es el mecanismo que permite la transferencia de recursos a lo largo
del tiempo y espacio sin necesidad de entregas materiales, por ejemplo, giros, transferencia al
mercado bancario y valores. La provision de un sistema de pagos otorga mayor seguridad para
las operaciones financieras y brinda seguridad a quien realiza el pago liberandolo de la tenencia
del dinero y conlleva a mayor liquidez en la economia en general por la facilidad en la

circulacién del dinero.



llustracién 2.

Estructura del Mercado Intermedio
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La asignacion de precios a los recursos financieros hace referencia a que el sistema
financiero asigna una medida de valor a los recursos transferidos, los bancos le dan un precio a
los depdositos y un precio a los recursos que se otorgan en préstamos, 1o mismo sucede en el
mercado de valores, que se maneja con oferta y demanda de valores en los mercados primarios

y secundarios y permite establecer precios a los activos financieros.
2.1.2. Politica Monetaria

La politica monetaria son las decisiones que el gobierno implementa sobre la cantidad
de dinero que se va a destinar al publico en un pais. La oferta monetaria es controlada por el
Banco de la Republica y por la estructura de la economia.

Hay tres actores que afectan la oferta monetaria, a saber:

1. El Banco de la Republica como responsable de la politica monetaria

2. Los establecimientos del mercado intermediario privados (Ver llustracién 2), como
entidades que aceptan depositos de los clientes y brindan préstamos

3. Los clientes, que son personas naturales y empresas que cuentan con efectivo y dinero
en depdsitos

La politica monetaria en Colombia esta definida por la inflacidn objetivo, la cual tiene
como meta mantener una tasa de inflacion baja y estable y asi alcanzar el crecimiento del
Producto Interno Bruto (PIB) y el empleo.

De acuerdo a la Junta Directiva del Banco de la Republica de Colombia, éste tiene como
objetivo mantener una tasa de inflacion para el afio 2019 de alrededor del 3% (Banco de la
Republica, 2019) y esté4 basada sobre la inflacion que se mide por la variacion anual del indice
de precios al consumidor (IPC).

Los beneficios de esta politica son:

i. Promover el uso eficiente de los recursos y disminucion de la incertidumbre por una
inflacion baja, que permite frenar la volatilidad en los precios y la especulacién.

ii. Incentivar la inversion por ser un indicador de estabilidad macroecondémica lo que
motiva a las personas y empresas a hacer nuevas inversiones.

iii. Evitar redistribuciones arbitrarias del ingreso y la riqueza contra la poblacion.
Uno de los instrumentos que tiene la politica monetaria en Colombia es la tasa de interés

en las operaciones también llamadas REPO! , en otras palabras, es el costo o precio de la

1 Es una operacién donde se vende un activo (como titulos financieros) a cambio de una suma de dinero, con el
pacto de recomprarlo en una fecha posterior (Banco de la Republica, s.f.)
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operacion de recomprar a los bancos los papeles que se habian dispuesto en las operaciones de

mercado abierto a corto plazo, con el fin de dar liquidez a la economia. Un cambio en el REPO

genera cambios en las tasas de interés, en la inflacion, en el costo del crédito, en el empleoy en

los costos de produccion.

2.1.3. Politica Cambiaria

Antes de hablar de la politica cambiaria en Colombia, se explicara como funciona la

politica de tasa de cambio, que se da por la oferta y la demanda de la moneda extranjera y de

cuanta en moneda local se paga para adquirir la moneda extranjera.

La diferencia radica en la oferta y la demanda, a mayor oferta y poca demanda el precio

de la moneda extranjera disminuye e inversamente el precio aumenta.

Los sistemas cambiarios mas comunes son:

Tipo de cambio fijo: este se refiere a mantener una tasa de cambio constante, con la
intervencion del Banco de la Republica comprando o vendiendo divisas para que la
oferta y la demanda se mantengan estables y asi la fluctuacién de la tasa de cambio sea
nula o minima.

Tipo de cambio flotante: es cuando el Banco de la Republica no interviene y la tasa de
cambio se deja llevar por el libre mercado de oferta y demanda.

En Colombia el flujo de capitales se ha administrado con una politica monetaria y

cambiaria de la siguiente manera:

a. 1966 — 1991 (Control al movimiento del capital)

El comercio internacional empez6 a crecer en la década de los 60 y el flujo de capital
naturalmente también, los controles de capitales eran poco efectivos debido a que la
movilidad internacional estaba controlada por tasa de cambio fija y su continuo
movimiento hacia dificil la administracion de las divisas a tal punto que el Banco de la
Republica llego a tener escases de divisas y esto trajo devaluacion (Fisher, 2001).

1991 (Liberacion del movimiento de capital)

Terminando la década de los 80 con la apertura econdémica que trajo la Ley 9 de 1991y
la movilidad de capital por la globalizacion de los inversionistas internacionales en
paises emergentes, se establecié que el Banco de la Republica no tenia la exclusividad
en la posesion y negociacion de divisas y les dio facultades a los intermediarios del

mercado cambiario para realizar las operaciones (Fisher, 2001).
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c. 1973 -1998 (Crawling Peg)
El Crawling Peg se refiere a poner un tope maximo y minimo a la tasa de cambio, debido
al efecto de la tasa de cambio nominal sobre la real en el corto plazo, se pensé que la
tasa de cambio nominal era una politica de desarrollo (Fisher, 2001).

d. 1998 — 1999 (Crisis financiera internacional de 1998)
Con la crisis algunos paises aumentaron las tasas de interés y flotaron la tasa de cambio,
esta crisis afecto fuertemente a Colombia por sus deudas internacionales que fueron
descuidadas por el aumento en el gasto publico dejando a un lado el balance fiscal
(Fisher, 2001).

e. 1999 — 2000 (Fuga de Capitales)
Luego de la incertidumbre que genero la crisis de 1998, Colombia se vio envuelta en
una fuga de capitales, y de acuerdo a Fisher la fuga de capitales solo se podia solucionar
fijando o flotando la tasa de cambio y para esa época se tomé la decision de flotarla
(Fisher, 2001).

2.1.4. Conglomerados Financieros en Colombia

Los conglomerados financieros estan compuestos por entidades que ademas de proveer
servicios bancarios, también ofrecen servicios de seguros, inversion e intermediacion financiera
como valores pensiones y seguros.

En la década de los 70, los bancos vieron la oportunidad de brindar apoyo en las
operaciones internacionales realizadas por la industria local, para esto crearon y adquirieron
entidades habilitadas para operar en el exterior.

El sistema financiero ha evolucionado desde un esquema de banca especializada a uno
de multibanca. Con la Ley 45 de 1990 se busco la forma de disminuir las desventajas de la
banca especializada y poder tener algunos beneficios de la banca universal, esto con el fin de
tener control sobre la regulacion y los posibles conflictos de interés.

Mediante la Ley 222 de 1995 se modifico el Codigo de Comercio, se le dio el nombre
de grupo empresarial a las sociedades financieras y no financieras convirtiéndolas en holdings.

En los ultimos afios los conglomerados financieros han tenido una expansién en el
exterior, sus filiales han aumentado un 15% y su participacion en los balances ha adquirido
mayor relevancia.

Los principales conglomerados financieros en Colombia son:

a. El grupo Aval que es considerado el conglomerado financiero méas grande de Colombia

y Centroamérica, el cual ofrece servicios financieros como banca comercial,
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fidecomisos, leasing y administracion de pensiones. En el afio 1971 adquirié el Banco
de Occidente y fundd la Corporacién de Ahorro y Vivienda AV Villas y hasta la
actualidad fundaron y adquirieron 3 bancos mas.

Sus principales filiales y bancos son:

a. Banco de Occidente

b. Banco AV Villas

c. Banco Popular

d. Banco Bogota

e. Porvenir Fondo de Pensiones y Cesantias
f. Fiduciaria Bogota

g. Fiduciaria Occidente

h. Leasing Corficolombiana

El Grupo Bancolombia es la organizacion financiera que pertenece al Grupo Sura 'y al
Grupo Empresarial Antioquefio, es el banco privado més grande del pais por su
patrimonio y activos. Fue fundado en el afio 1875 y hasta la fecha es el banco con el
portafolio de productos mas grande del pais.

Sus principales lineas de negocio son:

a. Factoring Bancolombia
b. Fiduciaria Bancolombia
c. Leasing Bancolombia
d. Renting Colombia

e. Valores Bancolombia

f. Sufi
Davivienda hace parte del Grupo Empresarial Bolivar que durante 75 afios ha sido
referente del sistema financiero del pais, teniendo un estimado de 7 millones de clientes
y 749 oficinas alrededor del pais. Nace en el afio 1972 con el objetivo de fomentar el
ahorro y la compra de vivienda y a lo largo de su historia se ha consolidado como el
banco lider en banca personal y productos de consumo en Colombia. Este banco se
destaca por el financiamiento de créditos de vivienda y la administracion de firmas
comisionistas de bolsa.
Sus principales filiales son:

a. Fiduciaria Cafetera

b. Fiduciaria Davivienda

c. Davivalores: Corredora de valores
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d. Confinanciera: Financiera Automotriz
2.2. Definiciones Conceptuales

Teniendo en cuenta que este trabajo se enfoco en el impacto de las tecnologias en el
trabajo, se plantearon algunos pardmetros que servirdn como ejes conceptuales sobre los cuales
se apoyo la investigacion.

Se comenzd definiendo el concepto trabajo en el &mbito social y personal de los
individuos; luego se precisé como las tecnologias han impactado a lo largo de la historia de la
humanidad; posteriormente se detall6 como estan planteadas las estructuras de las
organizaciones del sector bancario en el presente, incluyendo las competencias laborales; v,
finalmente, se abordaron algunos temas de la actualidad tecnoldgica como la inteligencia

artificial, la ciberseguridad, la proteccion de datos y la era digital.
2.2.1. Trabajo

Al realizar la presente investigacion, se encontr6 que la definicién de trabajo no es igual
para todos los autores, por lo que se procedera a considerar algunas definiciones de diferentes
autores acerca de lo que ellos consideran que es el trabajo.

Segun Barbagelata (2007) el trabajo es “la aplicacion de energias intelectuales o
corporales de forma que redunden en beneficio de la colectividad y que da la posibilidad de
ganar el sustento”.

Mientras que para Guerra (2002) el trabajo es “aquella actividad propiamente humana,
que hace uso de nuestras facultades tanto fisicas como morales e intelectuales; conducentes a
obtener un bien o servicio necesario para la satisfaccion propia y a veces ajena de algun tipo de
necesidad”.

En estas dos definiciones se pueden identificar la necesidad de la intervencion humana
a la hora de realizar una tarea o transformar algo.

Segun el problema que estemos abordando, la tecnologia tiene la capacidad a través de
la inteligencia artificial y otras herramientas para hacer los procesos de manera autbnoma y

donde ya se observa que sera desplazada la necesidad de la intervencion humana.
2.2.2. Trabajo: Necesidad Social y Personal de los Individuos

Es ya conocido el estudio de Abraham Maslow (Maslow, 1943) explicando las

necesidades de las personas, sefialando que el trabajo es el medio para poder satisfacer las
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necesidades de los individuos, desde poder brindar el sustento econémico para la alimentacion,
la seguridad, el equilibrio emocional para el amor, la salud y la amistad. El trabajar brinda un
impulso emocional y la sensacion de éxito y auto valia que finalmente lleva a la autorrealizacion
como trabajador en cualquier labor que se desemperie.

El trabajo también ejerce un rol importante como generador de fendmenos sociales,
brindando un espacio de intercambio con los demas individuos de la sociedad y que en la
actualidad se esta viendo amenazado por las nuevas tecnologias del trabajo virtual.

Nashville & Freedman (1971), sefialaron que el puesto de trabajo es el lugar donde es
posible asociar a la persona con la técnica, con la méaquina, con el equipo, con la herramienta.

Otras dimensiones que se analizan en relacion con el puesto de trabajo, es la dimension
psiquica del sujeto, Nashville & Freedman (1971) la llaman la constitucién moral del sujeto, es
decir, lamotivacién del trabajador y como es afectada por la fatiga mental o la pérdida de interés

por el trabajo.
2.2.3. Tecnologia

De nuevo, para este concepto se tomaran algunas definiciones de diferentes autores
acerca de lo que ellos consideran que es la tecnologia.
Segun Elster (1983), tecnologia “son todas las técnicas disponibles; técnica, conjunto
de practicas; practica, combinacion particular de factores de produccion.”
Para Castells (1999), la tecnologia es “el uso del conocimiento cientifico para
especificar modos de hacer cosas de una manera reproducible.”
Ibarrola (2007) respecto a la tecnologia senalaba que “es la organizacién productiva del
trabajo.”
Un concepto mas elaborado se refiere a:
La palabra "tecnologia™ también se puede usar para referirse a una coleccion de
técnicas. En este contexto, es el estado actual del conocimiento de la humanidad
sobre como combinar recursos para producir productos deseados, para resolver
problemas, satisfacer necesidades o satisfacer deseos; incluye métodos técnicos,
habilidades, procesos, técnicas, herramientas y materias primas (Alegsa, 2018).
Se han abordado diferentes definiciones de la palabra tecnologia en las ultimas cuatro
décadas y en ellas se encuentra un factor comun.
Este factor comun es el uso de técnicas para la produccion o creacion de articulos o

servicios que puedan resolver problemas o sean productivos. Estas definiciones nos dan una luz
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de lo que buscan las organizaciones al usar la tecnologia, teniendo como objetivo la

productividad y la mejora de sus procesos.
2.2.4. La Tecnologia en el Trabajo

La forma de trabajar ha cambiado desde sus inicios, desde la prehistoria donde las
primeras civilizaciones usaban sus manos para cultivar y cosechar sus alimentos, luego pasando
al uso de herramientas artesanales, después con la revolucion industrial donde se paso al trabajo
hombre y maquina y finalmente en los tiempos actuales con el uso de la robdtica en las lineas
de produccion.

A lo largo de la historia hemos vivido un cambio constante. La diferencia radica en la
velocidad de esos cambios, lo que ha llevado a algunos autores como Michael Leadbetter de
Singularity University a decir que “La velocidad de la tecnologia provoca que el mundo se
desactualice en 18 meses” (Semana.com, 2017), lo cual impacta directamente la forma como
se lleva a cabo el trabajo el dia de hoy, ya que las compafiias buscando mayor competitividad,
mantienen a sus trabajadores en constante capacitacion. Uno de los mayores enemigos de esto
es la velocidad de los cambios.

Hace pocos afios cuando se migraba a un nuevo sistema de gestion en las empresas, el
proyecto podia tardar varios afios para llegar a la puesta en marcha de forma completa y
autonoma. Hoy en dia esto no es posible debido a que en el transcurso de esos afios puede
suceder que el nuevo sistema ya se convierta en obsoleto. Por ello actualmente se trabaja con
metodologias agiles Scrum? que segun Marifio & Alfonzo (2014) son:

Un marco de trabajo iterativo e incremental para el desarrollo de proyectos y se
estructura en ciclos de trabajo llamados Sprints. Estos son iteraciones de 1 a 4
semanas, Yy se suceden una detras de otra. Al comienzo de cada Sprint, el equipo
multifuncional selecciona los elementos (requisitos del cliente) de una lista
priorizada. Se comprometen a terminar los elementos al final del Sprint. Durante
el Sprint no se pueden cambiar los elementos elegidos. Al final del Sprint, el
equipo lo revisa con los interesados en el proyecto, y les ensefia lo que han
construido (p.415).

2 Scrum: es un proceso en el que se aplican de manera regular un conjunto de buenas précticas para trabajar
colaborativamente, en equipo, y obtener el mejor resultado posible de un proyecto. Estas practicas se apoyan unas a otras y
su seleccidn tiene origen en un estudio de la manera de trabajar de equipos altamente productivos.



https://proyectosagiles.org/fundamentos-de-scrum
https://proyectosagiles.org/beneficios-de-scrum
https://proyectosagiles.org/historia-de-scrum
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Estas metodologias de trabajo &gil permiten no quedar rezagados con la velocidad de
los avances y también ayudan a poner a funcionar en poco tiempo los desarrollos que se
retroalimentan constantemente.

El trabajo operativo cada vez esta mas precarizado, sobre todo al observar el crecimiento
de los paises asiaticos en la industria textil, donde tienen cuadrillas de empleados que trabajan
bajo la jornada de 12/12 o camas calientes®, verificandose que los minimos derechos laborales
que deben tener los trabajadores son vulnerados y no se respetan los Convenios de la OIT* que
buscan garantizar sus derechos.

Segun Ulrich (2007):

Esté claro que la sociedad laboral ha tocado su propio techo desde el punto de
vista tecnologico y economico. Esto nos recuerda una paradoja que fue
determinante desde los primeros dias para el desarrollo de la sociedad laboral:
de una parte, el trabajo estaba considerado el eje de la sociedad (todo y todos se
centraban a su alrededor y se orientaban hacia él); de la otra, toda productividad
que se precie sigue significando supresion del trabajo humano (p. 96)

El planteamiento de Ulrich lleva a reflexionar que el mundo laboral y las organizaciones
estan avanzando, pero dentro de sus planes las personas no son la prioridad o son una piedra en
el zapato para optimizar la productividad. Algunos empresarios dicen que sus esfuerzos se
centran en poder garantizar empleo a sus colaboradores activos y no en la creacion de nuevos
puestos.

Para las industrias la automatizacién de procesos y la robotica en las lineas de
produccion, ha traido como consecuencia un nuevo reto: pensar qué hacer con esos empleados,
porque sus tareas han sido reemplazadas por robots.

Algunas empresas con responsabilidad social empresarial han optado por no despedirlos
y reducir sus jornadas laborales para que se redistribuyan las tareas y otras simplemente los
despiden lo que incide directamente en la precarizacién del trabajo por la alta tasa de
desocupacion y la poca oferta de nuevos empleos.

Drucker (1970), ya desde inicios de la década de los afios 70 sefialaba: “En un mundo
cada vez mas complejo, en el que todo individuo puede verse obligado a ejercer varias
profesiones en el transcurso de su existencia, es indispensable seguir aprendiendo a lo largo de
toda la vida” (p. 175).

3 Jornada 12/12 o camas calientes: son jornadas de trabajo de 12 horas y 12 horas de descanso, donde un grupo trabaja y el otro
duerme y se rotan cada 12 horas.

4 OIT: La Organizacion Internacional del Trabajo es un organismo especializado de las Naciones Unidas que se ocupa de los
asuntos relativos al trabajo y las relaciones laborales.
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Esto refleja la situacion actual, donde para mantener la competencia desde el punto de
vista laboral, se debe siempre estar capacitandose y adquiriendo nuevos conocimientos y como
decia Drucker®, es posible que a lo largo de nuestra vida quizas tengamos la necesidad de

reinventarnos y aprender nuevas profesiones.
2.2.5. Competencias Laborales

Sagi Vela (2004) defini6 la competencia laboral como “el conjunto de conocimientos
(saber), habilidades (saber hacer) y actitudes (saber estar y querer hacer) que, aplicados en el
desempefio de una determinada responsabilidad o aportacion profesional, aseguran su buen
logro”, mientras que Vargas, Casanova, & Montanaro (2001) sefialan sobre la competencia
laboral que esta es la capacidad para realizar de manera efectiva un trabajo, utilizando los
propios conocimientos, habilidades, destrezas y comprension requeridos para lograr los
objetivos que dicho trabajo implica. La competencia incluye la utilizaciéon de atributos del
trabajador como base para facilitar su capacidad para solucionar situaciones fortuitas y
problemas que surjan durante la realizacion del trabajo.

Por altimo, para Spencer & Spencer (1993), una competencia laboral supone una
caracteristica implicita de una persona que esta relacionada a un estandar de efectividad o a un
desempefio superior en una actividad, trabajo o situacion.

Se consideraron estas tres definiciones de lo que son las competencias laborales, porque
se acercan a lo que se va a desarrollar en esta tesis con el impacto de la tecnologia en el trabajo
dentro del sector bancario colombiano.

El uso de nuevas tecnologias y de nuevas formas de realizar los procesos va a incidir
directamente en como hacemos el trabajo hoy y como esta cambiando, lo que va a requerir
nuevas competencias laborales a los trabajadores que van a desempefiar o ya estan
desemperfiando estas nuevas funciones.

Hace parte de este trabajo identificar cuales son los nuevos puestos de trabajo que se
estan requiriendo y cuales son las competencias laborales necesarias para ellos, es por esto por

lo que con la investigacion y entrevistas realizadas se intentard dar un panorama de ellos.

5 Peter Drucker: fue consultor y profesor de negocios, tratadista austriaco, y abogado de carrera, considerado el mayor filésofo
de la administracion (también conocida como management) del siglo XX.
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2.2.6. Glosario de Términos Relevantes para esta Tesis

Se tomaron definiciones de autores y expertos en tecnologia, algunos términos que se
utilizaron para el desarrollo de este trabajo con el fin de tener claridad conceptual al hacer uso
de ellos.

En ese sentido, la inteligencia artificial es definida por Iberdrola (2018) como
“la combinacién de algoritmos planteados con el proposito de crear maquinas que presenten las
mismas capacidades que el ser humano”.

Mientras que para Kaspersky Lab (2017), la ciberseguridad es la defensa de las
computadoras y los servidores, los dispositivos moviles, los sistemas electronicos, las redes y
los datos, de practicas y ataques maliciosos, lo cual se conoce también como la seguridad de la
tecnologia de la informacion o seguridad de la informacion electronica.

Para Rodriguez Franco (2016), la era digital es el nombre que recibe el periodo de la
historia de la humanidad que va ligado a las tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TIC). Adicionalmente sefiala que la relacion entre la tecnologia con los medios de
comunicacion e informacion podria adelantar un nuevo modelo econdémico, productivo y social,
lo que incentivaria la aparicion necesaria de nuevas industrias, perfiles profesionales y modelos

econdmicos.
2.3. Estado del Arte

Para desarrollar el estado del arte se tuvieron en cuenta articulos de revistas, blogs,
estudios del sector financiero e investigaciones de expertos en tecnologia. En este apartado se
exponen diferentes puntos de vista e investigaciones que se han realizado sobre el impacto de
la tecnologia en el sector bancario y su trabajo.

Pethokoukis (2016), realiz6 una investigacion donde brinda un panorama de lo que
sucedid en la década de los 90 con la introduccion masiva de los cajeros automaticos, lo que en
su momento fue un gran avance tecnoldgico para el sector y causé gran alarma a todos los
empleados que se veian amenazados con esta innovacion.

El cajero automatico trajo cambios en la forma de retirar dinero a través de un encuentro
con un ser humano, para pasar a hacerlo con una maquina a través de unatarjeta. En un principio
se pensaba que esto iba a destruir empleos, que iban a ser reemplazados por las maquinas, pero
10 afos después paso lo contrario, se aumentaron los puestos de cajeros y la fuerza laboral en

general de las entidades bancarias.
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Esto se debié a que la disminucion de cajeros por oficina disminuyd los costos de
operacion de una sucursal, lo que permitié la apertura de méas sucursales y con esto la demanda
de mas cajeros.

Algo que sucedid y que tiene que ver con este proyecto es el cambio de competencias
laborales, en este caso el manejo y control de efectivo se volvid menos importante y se
reemplazé por capacidades para comercializar productos bancarios y de atencion al cliente.

Esta variacion permitio el crecimiento de los puestos, porque en algunos casos la
remuneracion aumentd y las necesidades académicas fueron mayores porque contrataban
estudiantes universitarios o recién egresados.

De acuerdo con un informe realizado por Garcia de la Torre (2016), para la Fundacién
de Investigaciones para el Desarrollo, el impacto de la tecnologia en el sector bancario puede
ser influenciado por las politicas y los defensores del empleo de cada pais. En este informe se
hace una comparacion de paises de primer mundo y paises de tercer mundo.

De acuerdo con esta investigacion, en Estados Unidos y Gran Bretafia la tecnologia ha
tenido un fuerte impacto en la destruccién de puestos de trabajo y flexibilizacion de las
condiciones laborales, la desarticulacién de marcos regulatorios y la debilidad de los sindicatos
ha permitido el reemplazo de puestos laborales efectivos.

En Brasil, por la debilidad del marco regulatorio y por ser uno de los pioneros en la
incorporacion de tecnologia en la zona, el empleo se vio afectado hasta en un 35% en las tltimas
dos décadas y se segmentaron los empleados en dos grupos que generd una divisién entre los
especialistas y los operativos que regularmente se contratan bajo modalidades precarias o
tercerizacion.

Por el contrario, en Argentina la incorporacion de la tecnologia no afecté la estabilidad
laboral, en parte debido a la contencion de la organizacion gremial y a que el volumen de capital
tecnoldgico incorporado aun no era suficiente para sustituir a los trabajadores.

Intel Corporation (2017), realizé una investigacion por expertos en tecnologia revelando
que la tecnologia transformara el futuro de las finanzas, destacando 4 temas claves para tener
en cuenta en esta era digital. Estos puntos clave son:

1. Ciberseguridad. Para el sector financiero es importante mantener un nivel de confianza
de sus clientes y garantizarles que sus datos personales y financieros estan seguros. Las
nuevas herramientas como la autentificacion multifactorial tienen un papel muy
importante en garantizar la seguridad a los clientes.

2. Conformidad normativa. Debido a los cambios, la normativa se ha vuelto mas estricta

y se estan reglamentando leyes donde se exige la conformidad de los clientes para el
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manejo de sus datos, debido a esto el sector financiero debe establecer mecanismos para

contar con el aval de sus clientes y poder explotar el potencial que tiene la big data que

manejan de ellos.

3. Evolucién del compromiso de los clientes. Cada dia los clientes son méas exigentes y
tienen a su disposicion informacion a la que pueden acceder y aprender de forma
autodidacta. Con la era digital los clientes tienen alta demanda por las transacciones
digitales y en tiempo real, es por esto por lo que los bancos deben estar preparados para
ofrecer 0 mejorar estos servicios que demandan o por el contrario apareceran nuevos
competidores que cumplirdn con estas necesidades.

4. Nuevos participantes en el mercado. Han surgido nuevos competidores en el mercado,
con la creacién de startups tecnoldgicas que facilitan la interaccion en la manera de
acceder a productos financieros, asesorias virtuales y compras online. El sector
financiero se ve amenazado, por ello y para poder estar a la vanguardia, el sector debe
buscar la manera de integrar estas tecnologias a su operacion.

Teniendo en cuenta estos temas claves, se espera en el futuro cercano que la Inteligencia
Artificial y el aprendizaje automatico se convierta en pieza clave para el trabajo del sector
financiero. Con la ayuda del big data, las maquinas tendrén la posibilidad de tomar decisiones
autonomas facilitando los tramites que se hacian en el pasado y mejorando los tiempos de
respuesta.

Las oficinas de los bancos se transformaran en lugares donde se brindan experiencias al
cliente, ofreciendo servicios transaccionales, financiamiento de capital y préstamos, donde los
empleados enfocaran su servicio como guias para el uso de las herramientas digitales,
facilitando la experiencia con la conectividad.

Grupo Personay Baker & McKenzie (2016), presentaron un informe denominado Hacia
un nuevo ecosistema: Banca Retail y nuevos actores. Repercusion del modelo de negocio sobre
el empleo. En dicho informe se abordaron diferentes temas relacionados con el impacto de la
tecnologia y especificamente la evolucion de la tecnologia en el sector bancario. Clasificaron 4
temas de impacto para el sector, que son:

1. La evolucion del sector bancario de 2008 al 2015. Con numerosas variables
(amortizacion de oficinas y de entidades; empleos destruidos; fusiones vy
adquisiciones; evolucion de la productividad, rentabilidad, liquidez, eficiencia; etc.),
abordandose los cambios desde el lado de la demanda y de la oferta, con el paso a la
banca digital y las grandes incertidumbres, asi como nuevas realidades que es preciso

afrontar: politicas monetarias restrictivas y rentabilidades negativas; nuevos marcos
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regulatorios (Basilea Il1l) y exigencias de capital; programas de Compliancey de
gobierno  corporativo; nuevos  servicios de  pago; criptomonedas;
nuevos actores tecnoldgicos (empresas Fintech y Regtech); déficit de regulacion;
problemas de competencia y de propiedad intelectual; integracion y fusion de entidades
transfronterizas; nuevos excedentes que interactian con el sector como agentes libres o
especialistas financieros; y nuevas relaciones laborales 3.0 derivadas de la
transformacion digital del sector en un contexto de una nueva banca digital que convive
con la banca tradicional, pero empuja a entidades, empleados y candidatos a una forma
distinta de relacionarse con el cliente.

El impacto de la tecnologia en el sector bancario de Espafia. De acuerdo con el
informe, en el periodo de estudio (2008 — 2015) se han perdido 70.000 empleos y se han
cerrado 13.000 oficinas en Espafia. También pasé de tener 46 entidades bancarias a 12
y 2 cajas de ahorro. Adicionalmente, Carbé Valverde, Kane, & Rodriguez Fernandez
(2009) sefialan que para el afio 2019 habra una destruccion de 15.000 empleos y el cierre
de 3.000 oficinas méas. Teniendo en cuenta lo anterior la Asociacion Bancaria aconsejo
la fusion transfronteriza para ganar competitividad en Europa.

El Impacto de la Inteligencia Artificial en los mercados financieros. Es posible que
el impacto de la inteligencia artificial (1A) permita a través del machine learning que se
pueda actualizar los modelos de datos existentes de forma automatica, sin necesidad del
trabajo de una persona, lo que facilitaria y reduciria los tiempos por la capacidad de
analisis e interacciones. Esta tecnologia se podria usar para analisis financieros,
evaluacion de créditos, gestion de inversiones o comercio de divisas. Sin embargo, de
acuerdo con los expertos se dice que existen riesgos en lo técnico y juridico que la 1A
no pueda subsanar, estos serian, por ejemplo, que en lo financiero no estimaria el riesgo
inherente de determinadas actividades financieras y en lo juridico el riesgo esta
relacionado con la privacidad, la proteccién de datos y la propiedad intelectual. Otro
riesgo es la posibilidad de ejecutar decisiones de compra y venta de acciones en 950
nanosegundos.

El impacto de la 1A en el empleo y las relaciones laborales. Es muy posible que la
utilizacion de la 1A tenga consecuencias en el desplazamiento y cese de funciones para
empleados dedicados al trading y de otras areas. Es cierto que no va a desaparecer por
completo, pero si se disminuira su plantilla y para poder contrarrestar el efecto de la 1A,

sera importante apostar a la intuiciébn humana y su acoplamiento en la utilizacién de
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aplicaciones de acuerdo a los cambios generados en el mercado, donde algunas

perspectivas solo serén posibles desde el pensamiento humano.
2.3.1. Tendencias en la Industria Financiera

Sykes (2018), destaco cudles son las 6 principales tendencias tecnoldgicas en la industria
financiera, teniendo en cuenta la popularidad de los servicios bancarios moviles y online,
sefialando las siguientes tendencias de acuerdo a su investigacion:

1. Adios a los bancos tradicionales. Un informe de Forbes afirm6 que el 40% de los
ciudadanos estadounidenses no han visitado la oficina del banco en seis meses. Este
mismo informe muestra que debido al auge de los servicios online y banca movil entre
1995 y 2015, el nimero de oficinas bancarias se redujo a la mitad.

2. Seguridad. En los ultimos 2 afios, se han producido una oleada de ataques criminales
gue han afectado a algunas instituciones financieras. Esta es la razon por la que la
seguridad constituye una “tendencia obligada” en el 2018. Estos ataques han permitido
el robo y el aprovechamiento de la informacion personal de los usuarios.

3. Uso de tecnologia Blockchain. Blockchain es la tecnologia que esta detras de la divisa
digital Bitcoin, pero la comunidad tecnoldgica esta encontrando distintos usos para la
misma. Blockchain es un registro contable de distribuidor abierto que registra las
transacciones efectuadas entre dos partes de forma eficiente y verificable. Lo que hace
que la tecnologia Blockchain sea tan popular, es que permite realizar intercambios
seguros de practicamente cualquier cosa, desde dinero hasta ideasy derechos de
autor. Elimina al intermediario que anteriormente resultaba necesario para gestionar la
transaccion y todo el proceso se realiza virtualmente.

4. Uso de servicios de empresas Fintech. Sykes (2018) sefiala que los clientes no solo
estan utilizando cada vez mas sistemas de servicios bancarios moviles, sino que, al
mismo tiempo, estdn cambiando completamente las formas de gastar y gestionar su
dinero. Se trata de la influencia de las denominadas empresas tecnologicas financieras o
Fintech. No estan sujetas a las regulaciones financieras y ofrecen mayor libertad. Estan
dando a los consumidores la oportunidad de participar en financiacién colaborativa,
refinanciar deudas y pedir prestado dinero de manera simple y sin demasiadas gestiones
0 presentacion de una larga lista de documentos. La popularidad de las empresas Fintech
esta creciendo, ya que ofrecen servicios mas baratos que los bancos tradicionales y su

uso es mas sencillo.


https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2017/05/09/top-5-digital-transformation-trends-in-financial-services/#7ae86841204c
https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2017/05/09/top-5-digital-transformation-trends-in-financial-services/#7ae86841204c
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5. Menos dinero fisico. Muchas personas no llevan dinero fisico consigo y, en su lugar,
optan por utilizar sistemas tales como las tarjetas de crédito. Adicionalmente, se tiene
que la moneda digital incluso reduce la necesidad de utilizar tarjetas.

6. Innovacion constante. Hoy en dia, lo que ayuda a la industria Fintech a ser competitiva
en relacion con instituciones de mayor calado es su capacidad de innovacion. A su vez,
estas empresas presionan a las instituciones establecidas para que continten innovando.
Una parte de esta innovacion es la transformacion digital. Las tecnologias sociales,
moviles y basadas en la nube ofrecen nuevos avances en lo que respecta al ahorro de
costos y la seguridad. Los servicios bancarios moviles proporcionan a los consumidores

una forma coémoda de gastar y ahorrar.
2.3.2. Conclusiones del Estado del Arte

a. Debemos prepararnos para el cambio y buscar alternativas a estos empleados para que
no se vean perjudicados drasticamente, porque lo que si es seguro es que los avances no
los podemos frenar.

b. La gran alteracion digital, el vortice del cambio, esta reescribiendo las normas
empresariales de todos los sectores industriales

c. Elsector financiero ha tardado en adoptar las nuevas tecnologias, principalmente porque
se basa en una infraestructura antigua que impide la innovacion.

d. Las empresas del sector financiero deben actualizar su infraestructura y mirar hacia el
afio 2030, para desarrollar una estrategia digital que les permita competir en un sector
que se ha propuesto someterse a un cambio sin precedentes.

e. La Inteligencia Artificial permitira a los computadores realizar tareas antes completadas
por personas y van a desarrollar parametros de funcionamiento que incluso tengan
mediante algoritmos y analisis de datos, capacidades de aprendizaje y adaptacion
independiente por lo que inevitablemente va a tener un impacto en la fuerza de trabajo

y en los empleos en el sector a nivel global y local.


https://www.protiviti.com/sites/default/files/united_states/insights/top-technology-trends-in-financial-services-organizations_protiviti.pdf
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Capitulo 3 - Metodologia
3.1. Tipo de Investigacién

El presente trabajo es una investigacion de tipo explicativo debido a que se buscaron las

relaciones entre las variables (ver apartado de Variables e Indicadores)
3.2. Unidad de Anélisis

Para este ejercicio la unidad de andlisis que se utilizaron fueron los tres principales
grupos bancarios de Colombia: i) Banco de Occidente; ii) banco de Bogota; y, iii) Bancolombia.
Estos Bancos fueron considerados en este caso de estudio porque de acuerdo con la
Superintendencia Financiera de Colombia estan entre los 5 Bancos con mayor participacion del
mercado. Bancolombia 26.5%, Banco de Bogota 11.8% y Banco de Occidente 6.2% por lo que

representan casi la mitad del mercado financiero colombiano.
3.3. Definicion Metodoldgica

Utilizando el método cualitativo, se realizaron entrevistas a los empleados de estos tres
grupos bancarios de las areas de procesos, de oficinas, de innovacion, de recursos humanos y
de operaciones.

De la misma manera, usando el método cuantitativo se realizé una encuesta a los clientes
de estas entidades financieras, debido a que también hacen parte de la unidad de analisis, los
clientes de los diferentes estratos socioeconémicos y edades que tienen estos bancos, con el fin
de identificar sus preferencias a la hora de acceder a los servicios bancarios.

Para desarrollar esta investigacion se utilizaran instrumentos de medicion cuantitativos
y cualitativos. En ese orden de ideas, el instrumento cuantitativo serd un cuestionario que sera
respondido a través de una encuesta que seré aplicada a personas de diferentes edades, que son
clientes o no del sector bancario y donde se buscara identificar cual es su preferencia a la hora
de utilizar los servicios bancarios. (Ver anexo A)

El instrumento cualitativo fue la entrevista a empleados del banco que pertenecen a los
diferentes sectores de interés: seleccion, innovacion y gestion del cambio y procesos. (Ver

anexo B).
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3.3.1. Objetivos de las Encuestas y de las Entrevistas

Cuando se planted como objetivo analizar los cambios tecnoldgicos en el &mbito laboral
del sector bancario para el afio 2019, la primera interrogante que surgié fue: ¢cual es el motor
de este cambio?

Analizando el entorno y todos los stakeholders, se identific6 como protagonista al
cliente, que es la razon de ser de todos los sectores, por lo que se decidi6 realizar una encuesta
cuantitativa acerca de lo que ellos buscan, esperan y usan de los productos y servicios de este
sector.

Con esta informacion se busco identificar la demanda de los clientes, sus necesidades,
la frecuencia de uso, la cantidad de personas que estan bancarizadas, para asi entender cuales
son los principales cambios en los que se debe enfocar el sector para satisfacer las necesidades
de sus clientes, identificando las areas que son mayormente impactadas y cémo las tareas en
ellas cambian, transformando sus roles y posiblemente las necesidades que deben cambiar
debido a la necesidad de nuevas competencias en el personal .

Las encuestas se realizaron entre los meses de marzo y noviembre del afio 2019 y la
finalidad de la encuesta cuantitativa fue buscar una respuesta a la variable Impacto de la
Tecnologia en los Servicios Bancarios (Clientes) (Ver tabla 1).

También se realizaron entrevistas cualitativas entre los meses de abril y septiembre de
2019, con referentes de las areas de innovacién, personal y gestién del cambio, con el fin de
buscar respuestas a las variables Impacto de la Tecnologia en los Puestos Laborales
(Organizaciones) e Impacto en el Mercado Laboral.

El objetivo de estas entrevistas fue visualizar con la opinion de los expertos como sera
la organizacion de la estructura empresarial, las nuevas tareas de los puestos laborales, como
cambian los procesos, las competencias, las nuevas carreras que se estan creando y cuéles son
los puestos que ya no van a ser necesarios.

Se considera que con estos dos instrumentos se cubrieron las interrogantes planteadas
en los objetivos del presente trabajo y en las variables e indicadores que a continuacion se

presentan.
3.4. Variables e Indicadores

Para identificar estas variables se realizaron encuestas y entrevistas a los diferentes
stakeholders (clientes, empleados de bancos y expertos en tecnologia) y en base a estos

testimonios se pudo llegar a una conclusion.
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También se analizaron informes de las Camaras del sector bancario y en base a estos

resultados se logré visualizar el impacto en el mercado laboral.

Tabla 1.

Variables e indicadores

Variable Definicion Teobrica Dimension Indicadores
. . Cuél va a ser el nuevo
Cual es el impacto de la  Estructura
8 o orden de la estructura
tecnologia en los puestos  organizacional oraanizacional
laborales del sector g
Impacto de la

tecnologia en los
puestos laborales
(organizaciones)

Impacto en el
mercado laboral
(Personas)

Impacto de la
tecnologia en los
servicios
bancarios
(Clientes)

bancario colombiano.
Cudles serén los més
afectados y cuéles se
podrian reconvertir para
seguir dando valor al
negocio

Como las tecnologias y
las nuevas formas de
hacer las cosas en el
sector bancario estan
impactando el mercado
laboral

Identificar cuales son los
servicios que han
cambiado la forma de
ofrecerse a los clientes

Descripcion de
puestos

Procesos de
trabajo

Competencias

Educacion

Desempleo

Servicios

Demanda del
cliente

Democratizacion
del servicio

Cuales son las nuevas
tareas de los puestos
laborales

Cbémo cambiaran los
procesos

Cuéles son las nuevas
competencias laborales

Cuéles son las nuevas
carreras

Cuéles son los puestos
que ya no son
necesarios

Cuales son los servicios
que han cambiado la
forma de ofrecerse a los
clientes

Identificar qué es lo que
requiere el cliente

Frecuencia de visitas a
oficinas

Identificar el
crecimiento de personas
bancarizadas

Fuente: elaboracion propia
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3.5. Realizacion y Presentacion de los Resultados del Trabajo de Campo
3.5.1. Resultados de las Encuestas

Teniendo en cuenta los objetivos planteados en este trabajo, con la finalidad de conocer
como participan y cémo estan enterados de las ultimas tendencias en el sector financiero las
personas del comun que podrian representar la mayoria de la poblacion colombiana para el afio
2019, se decidio realizar una encuesta a diferentes personas de distintas edades para identificar
cudl es su preferencia a la hora de utilizar los productos y servicios bancarios.

3.5.1.1. Seleccion de la Muestra. Como esta encuesta no se pretende llegar a una
conclusién de la mayoria de los colombianos, sino conocer la opinidn y preferencia de un grupo
de personas de diferentes edades y clase social que representan una muestra de los colombianos
en general. La misma se realizo sobre la base de una muestra del total de la poblacion que utiliza
los servicios del sector financiero en Colombia.

Para conocer los datos con una muestra mas confiable se presentard méas adelante en
este trabajo los resultados del Informe de Inclusion Financiera elaborado por la Banca de las
Oportunidades en el afio 2018 con el apoyo de la Superintendencia Financiera de Colombia y
el Banco de Desarrollo de América Latina. Este estudio apuntalara y dard un panorama mas
confiable sobre las preferencias y la opinion de los colombianos.

En este caso, en el afio 2019 se realizaron 100 encuestas a personas de diferentes edades
y clases sociales a través de un formulario creado en Google que se envid a correos o por medio
del enlace en un mensaje de texto al celular, teniendo como base datos una muestra que
representara cada uno de los participantes de la sociedad colombiana que sean mayores de edad.

Adicionalmente, para reforzar la investigacion y darle una respuesta a los objetivos y
preguntas planteadas se utilizé como instrumento una entrevista cualitativa realizada a distintos
colaboradores de los tres principales conglomerados financieros de Colombia de las areas de
innovacion y seleccion.

3.5.1.2. Instrumento de Medicién. El instrumento que se utilizo fue un cuestionario
corto para facilitar su respuesta, teniendo en cuenta que por ser una encuesta voluntaria 'y de un
tema que no es relevante en muchos casos para las personas del comdn, se cred un cuestionario
corto, que pudiera responderse en menos de 5 minutos y que abarcara lo necesario para poder
tener un panorama de la pregunta de investigacion.

El cuestionario esta conformado por 9 items, de los cuales 3 son preguntas con opcién
maultiple y Unica respuesta. Estos son necesarios para segmentar edad, sexo y si es usuario de

los servicios financieros. Tiene 2 preguntas abiertas para conocer su profesion y su opinion
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acerca de las innovaciones en productos financieros y 4 preguntas con opcion y multiples
respuestas para conocer sus preferencias, frecuencia y tipo de productos y servicios que utiliza.

3.5.1.3. Composicion de la Muestra por Edades. De acuerdo al rango de edad, esta
categoria se dividio en 4 items teniendo en cuenta diferentes momentos en general de la vida
de las personas, los cuales fueron de 18 a 30 afios de edad para jovenes estudiantes y/o
profesionales, 31 a 45 afios de edad para adultos jovenes que empiezan a conformar una familia,
46 a 60 afos de edad para los adultos que ya tienen una familia y estan dedicados a su vida
laboral y 60 afios de edad en adelante referida a los adultos mayores que estan terminado su

vida laboral 0 ya estan jubilados. Los resultados fueron:

Tabla 2.
Rango de edad
Edad Cantidad Porcentaje
18 a 30 afios 66 66%
31 a 45 afios 28 28%
46 a 60 afios 4 4%
60 afios en adelante 2 2%
Total 100 100%

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

Gréfica 1.

Composicion de la muestra por rango de edad

4% _ 2%

28%
66%

W18 a30afios M@31a45afos 46 a 60 anos 60 afios en adel.

Fuente: elaboracion propia

La muestra esta conformada por 100 participantes, de los cuales 66 tienen entre 18 y 30
afios de edad, que representan el 66%, 28 tienen entre 31 y 45 afios de edad, estos representan

el 28%, 4 estan entre 46 y 60 afios de edad, que representan el 4% y 2 son mayores de 60 afios,
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que son el 2% de la muestra. Esta informacion fue validada por el informe presentado por la
Banca de las Oportunidades (2018), siendo esta una fuente externa a la presente investigacion.
3.5.1.4. Composicion de la Muestra por Género. En esta categoria se diferencio

entre masculino y femenino, teniendo el siguiente resultado:

Tabla 3.

Composicion de la muestra por genero

Sexo Cantidad Porcentaje
Femenino 45 45%
Masculino 55 55%

Total 100 100%

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

Gréfica 2.

Composicion de la muestra por género

55% 45%

M Femenino W@ Masculino

Fuente: elaboracion propia

La muestra esta conformada por 45 mujeres que representan el 45% y por 55 hombres
que representan el 55%. Datos que también fueron validados por el informe presentado por la
Banca de las Oportunidades (2018).

3.5.1.5. Composicion de la Muestra de acuerdo a la Profesion u Ocupacién. En esta
pregunta se dejé la opcién de respuesta abierta, para asi dar la posibilidad a las diferentes
profesiones u ocupaciones que puedan tener las personas encuestadas. Las respuestas fueron

las siguientes:
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Tabla 4.

Composicion de la muestra por profesion u ocupacion

Profesion u Ocupacion Cantidad
Abogada 2
Actriz 1
Administrador, economistas, contadores, mercadeo, ventas y publicidad 17
Ama de casa 6
Administrativos 4
Comerciante, empresarios, independientes y contratistas 22
Desempleado 4
Disefiador industrial, ingenieros, metalmecanico 11
Docente 4
Estudiante 9
Médicos, psicologos, personal de la salud 9
Pensionados 2
Técnico en sistemas, tecnélogos y programadores 8
Wedding & event planner 1

Total 100
Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

Estos datos fueron validados previamente por un estudio realizado por Arduino &
Pefialoza (2018), donde se observd que los usuarios que méas utilizan los servicios bancarios
son aquellos que tienen un nivel profesional (38,7%) y los comerciantes (23,5%).

3.5.1.6. Composicion de la Muestra de Acuerdo a la Tenencia o no de Productos
y/o Servicios Financieros. En esta categoria se diferencia entre la tenencia o no de productos

y/o servicios financieros. Los resultados se observan en la siguiente tabla:

Tabla 5.

Composicién de la muestra por tenencia o no de productos y/o servicios financieros

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 96 96%
No 4 4%
Total 100 100%

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta
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Gréfica 3.

Composicién de la muestra por tenencia o no de productos y/o servicios financieros
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Fuente: elaboracion propia

La muestra estd conformada por 96 personas que tienen productos o servicios
financieros que representan el 96% y por 4 personas que no tienen productos o servicios
financieros que representan el 4%. Esta informacion se encuentra respaldada y validada por el
informe presentado por la Banca de las Oportunidades (2018), el cual indico que la inclusion
financiera se ubico en 80,1% para el afio inmediatamente anterior al que se hizo este estudio,
siendo esta una fuente externa a la presente investigacion.

3.5.1.7. Composicion de la Muestra por Productos Financieros. Esta muestra se
realizé de acuerdo a los productos financieros que tienen las personas encuestadas al momento
de realizar la investigacion. En esta categoria, se dio la opcion de escoger multiples respuestas
entre los productos méas populares en el sistema financiero colombiano. Las opciones que se
dieron para escoger fueron:

e Cuentas de ahorros
e Cuenta corriente
e Tarjeta de crédito

e Crédito en cualquier modalidad

e Leasing

e Fiduciaria
e Libranza
e Oftra

Las respuestas de los encuestados fueron las siguientes:
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Gréfica 4.

Composicién de la muestra por productos financieros

Cuenta de Ahorros
Cuenta Corriente

91(93.8 %)

7(7.2 %)

Tarjeta de Credito 63 (54.9 %)
Credito en cualquier modalidad 20 (26.3 %)
Leasing 44.1 %)
Fiduciaria li—2(2.1%)
Libranza 8(8.2%)
COT I202.1%)
Cdtvirtual |-1(1%)
AFC -1(1%)
Microcredito J—1(1%)
Ahorroa lamano -1(1%)
0 20 40 60 80 100

Fuente: elaboracion propia

La muestra esta conformada por 96 personas gque respondieron afirmativamente a tener
productos y servicios financieros, de los cuales 91 tienen cuenta de ahorros que corresponde al
93.8%, 7 tienen cuenta corriente que corresponde al 7.2%, 63 tienen tarjeta de crédito que
corresponde al 64.9%, 26 tienen crédito en cualquier modalidad que corresponde al 26,8%, 4
tienen leasing que corresponde al 4.1%, 2 tienen fiduciaria que corresponde al 2%, 8 tienen
libranza que corresponde al 8.2%, 2 tienen Certificado de Depdsito a Término (CDT) que
corresponde al 2% y 4 personas tienen Certificado de Dep6sito a Término (CDT) virtual, cuenta
de ahorro AFC o fomento a la construccion, que es una alternativa de ahorro programado
exclusivamente para la compra de vivienda que brinda beneficios tributarios en Colombia,
microcrédito y ahorro a la mano cada uno con 1 de estos productos lo que corresponde al 1%
respectivamente. Estos datos fueron validados por una fuente externa a través del informe
presentado por la Banca de las Oportunidades (2018), el cual sefialé que el 76% de los adultos
del pais tenia para el afio 2018 al menos un producto de depésito (cerca de 26 millones de
colombianos).

3.5.1.8. Composicion de la Muestra Teniendo en Cuenta la Periodicidad de Visitas
a las Oficinas Bancarias. En esta pregunta se realizo una diferenciacion entre visitas diarias,
visitas semanales, visitas mensuales, visitas trimestrales, visitas semestrales y visitas anuales.

Los resultados obtenidos fueron:
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Tabla 6.

Frecuencia visita a una oficina bancaria

Periodicidad de visita Cantidad Porcentaje

Diaria 0 0%
Semanal 9 4%
Mensual 27 27%
Trimestral 22 22%
Semestral 14 14%
Anual 26 26%

Total 97 100%

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

Grafica 4.

Frecuencia visita a una oficina bancaria
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Fuente: elaboracion propia

La muestra estd conformada por 97 encuestados de los cuales 26 visitan una oficina
bancaria una vez al afio, esto corresponde al 26.5%, 14 visitan una oficina semestralmente que
corresponde al 14.3%, 22 visitan una oficina trimestralmente que corresponde al 22.4%, 27
visitan una oficina mensualmente que corresponde al 27.6%, 9 visitan una oficina
semanalmente que corresponde al 9.2%. Es de resaltar que, de las personas encuestadas,

ninguno visita una oficina bancaria de manera diaria. Esta informacién se encuentra validada
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también por Gutiérrez & De Bardn (2018), quienes sefialaron que la mitad de los clientes
bancarios en Espafia va al menos una vez al mes a las oficinas bancarias.
3.5.1.9. Composicion de cuales Productos o Servicios Prefiere Usar de Forma

Presencial. En esta categoria se dio la opcién de escoger mdltiples respuestas entre los
productos y servicios mas populares en el sistema financiero colombiano. Las opciones que se
dieron para escoger fueron:

e Pagos

e Consultas

e Solicitud de certificados

e Solicitud de créditos

e Consignaciones

e Compras

e Solicitud de nuevos productos

e Otra

Las respuestas de los encuestados fueron las siguientes:

Grafica 5.
Composicion de productos o servicios que prefiere usar de forma presencial
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Fuente: elaboracion propia
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La muestra estd conformada por 94 encuestados de los cuales 17 prefieren pagar
presencialmente, esto corresponde al 18.1%, 11 hacer consultas que corresponde al 11.7%, 9
solicitar certificados que corresponde al 9.6%, 24 solicitar créditos que corresponde al 25.5%,
15 hacer consignaciones que corresponde al 16%, 10 hacer compras que corresponde al 10.6%,
29 a solicitar nuevos productos que corresponde al 30.9%, 2 a ninguno que corresponde al 2%
y el resto de items de la grafica 1 persona que corresponde al 1% cada uno. Estos datos se
encuentran validados también a través del informe presentado por la Banca de las
Oportunidades (2018), quienes expresaron que la cuenta de ahorros continta siendo el producto
con mayor penetracion entre la poblacion colombianay es la via para entrar al sector financiero
en el pais.

3.5.1.10. Composicidn de cuales Productos o Servicios Prefiere Usar Virtualmente.
En esta categoria se dio la opcion de escoger multiples respuestas entre los productos y servicios
mas populares en el sistema financiero colombiano.

Las opciones que se dieron para escoger fueron:

e Pagos

e Consultas

e Solicitud de certificados

e Solicitud de créditos

e Consignaciones

e Compras

e Solicitud de nuevos productos

e Otra

Las respuestas de los encuestados fueron:
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Gréfica 6.
Composicién de productos o servicios que prefiere usar virtualmente
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Fuente: elaboracion propia

La muestra estd conformada por 98 encuestados de los cuales 68 prefieren pagar
digitalmente, esto corresponde al 69.4%, 60 hacer consultas que corresponde al 61.2%, 43
solicitar certificados que corresponde al 43.9%, 20 solicitar créditos que corresponde al 20.4%,
50 hacer consignaciones que corresponde al 51%, 59 hacer compras que corresponde al 60.2%,
18 a solicitar nuevos productos que corresponde al 18.4%, 2 transferencias que corresponde al
2%, 2 a ninguno que corresponde al 2% y el resto de items de la grafica 1 persona que
corresponde al 1% cada uno. Esta informacion concuerda y se ha validado por el informe
presentado por la Banca de las Oportunidades (2018), quienes informaron que internet y la
telefonia mdvil continuaron siendo los canales de mayor participacion en ndmero de
transacciones, siendo esta una fuente externa a la presente investigacion.

3.5.1.11. Composicion de la Muestra de Acuerdo a las Mejores Innovaciones con
Respecto a Productos y Servicios Financieros. En esta pregunta relacionada con la opinién
de los encuestados acerca de las mejores innovaciones que consideran que les ha ofrecido la
entidad bancaria, se dej6 la opcidn de respuestas abiertas para dar la posibilidad a las diferentes

personas incluyan distintas respuestas. Las respuestas fueron las siguientes:
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Tabla 7.

Innovaciones de productos y servicios financieros

Mejores innovaciones de productos y servicios financieros

Nequi Solicitud de créditos virtuales

Daviplata Extractos en linea

Transferencias Apps para transferir dinero por el celular
Depdsito de cheques por la App Disminucion de tiempos de respuesta

Cajeros con opcion a hacer consignaciones  Pagos con codigo QR

Pago de productos online Dinero electrdnico
Turnos virtuales con el celular Consulta de saldos
Pagos electrdénicos Pagos por PSE
Retiros sin tarjeta Tarjetas virtuales
Manillas para pago sin contacto Billetera movil

Fuente: elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta

Estos datos fueron confirmados también por el informe de presentado por la Banca de
las Oportunidades (2018), quienes sefialaron que los productos de depdsitos basados en la
telefonia mévil (Nequi y Daviplata), creados para promover la inclusion financiera, también
tuvieron un crecimiento importante en el sector de los servicios financieros que se ofrecen en

Colombia.
3.5.2. Resultados de las Entrevistas

El instrumento cualitativo utilizado para este trabajo fue la entrevista a colaboradores
del sector financiero, pertenecientes a las areas de seleccion, gestioén del cambio e innovacién
que trabajan para las entidades bancarias seleccionadas (Banco de Occidente, Banco de Bogota
y Bancolombia) en el afio 2019.

Se les realiz6 una serie de preguntas relacionadas con el problema de la presente
investigacion a los colaboradores de los tres principales conglomerados financieros y por
consiguiente se compilaron sus respuestas, abordando pregunta por pregunta de acuerdo al
cuestionario que se encuentra en el Anexo B.

Tres de los cinco entrevistados solicitaron confidencialidad, debido a que, en sus
trabajos al ser temas de innovacion y valor agregado en sus productos y servicios, no era
conveniente para ellos que su nombre y la institucion a la cual pertenecen fuera divulgado

explicitamente.
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Se realizaron entrevistas al Gerente de Innovacion, a la Navegadora Digital, al Gerente
de Relaciones Laborales, a la Coordinadora de Seleccién y a la directora de Innovacion. Los
resultados de estas entrevistas se presentan a continuacion:

3.5.2.1. ;Como se esta Redisefiando la Estructura y la Transformacion en los
Bancos? Para ellos el cambio tiene un inicio y un final planeado, ya que la transformacion
inicia y llegara a un punto nuevo, que tiene algo de incertidumbre pero que en el camino se va
construyendo y ajustando. Para ello cuentan con un modelo llamado ADKAR, este tiene 5
pilares que son:

1. Conciencia: entender la necesidad y la naturaleza de la transformacion (Por qué y para
queé)

2. Compromiso y movilizacion (Personal): generar motivaciones, beneficios
organizacionales para apoyar la transformacion individual.

3. Competencias (técnica/comportamental): generar entrenamientos, capacitacion en
habilidades y técnicas y el modelo de competencias y valores corporativos asociados a
la transformacion.

4. Capacidad: evidenciar la capacidad de implementar la estrategia (Valoracion de
desempefio)

5. Cultura: realizar sostenimiento y refuerzo que fortalezca la transformacion.

Durante todo este proceso se debe escuchar, observar, gestionar las emociones, generar
encuentros para el trabajo colaborativo, comunicar el resultado final y reconocer.

En otro contexto, teniendo la opinion de otra de las personas que se entrevisto, el cual
sefialé unas pautas de la forma como ellos ven el cambio y como esto se ve reflejado en el
cambio estructural que se debe de tener. Explicd que tienen tres conceptos claves que son:

Pasar de:

Negocios Organizaciones responsables e innovadoras

Tefes  ———————— 11detes entrenadores

Trabajo en Equipo Trabajo colaborativo

Para lograrlo tienen unos valores y principios en cada idea.
1. De negocios a organizaciones responsables e innovadoras. Los valores y principios
involucrados en esta idea son:
a. Conectar con el propésito siendo coherentes.

b. Comunicar con transparencia y con la frecuencia adecuada: equilibrar



o1

c. Crear experiencias para el colaborador
d. Desarrollar de habilidades blandas vs la capacidad organizacional
2. De jefesa lideres entrenadores. Los valores y principios involucrados en esta idea son:
a. Experto comunicador
b. Disefiador de estados de &nimo/ manejo de emociones
c. Empoderay facilita la toma de decisiones
d. Escuchay observacion
e. Reconoce, agradece y da feedback
3. De trabajo en equipo a trabajo colaborativo. Los valores y principios involucrados
en esta idea son:
a. Agilidad y adaptacién
b. Generacion de acuerdos
c. Aprendizaje permanente
d. Incrementar la confianza, bienestar y la efectividad de los resultados.

En lo estructural cabe destacar que las organizaciones son cada vez mas planas, el area
de Recursos Humanos se ha convertido en un area estratégica que trabaja de la mano de la
Presidencia y que depende directamente de ésta. Se han creado areas nuevas exclusivas para la
innovacion donde han llegado hasta a ser vicepresidentes, dandoles una importancia vital en el
funcionamiento de la organizacion por la necesidad de ofrecer valor agregado en sus servicios.

Las areas de tecnologia, negocios y productos se empiezan a estructurar como células
de trabajo, basandose en el trabajo con metodologias agiles, donde buscan cumplir un objetivo
a lavez. Todas las areas empiezan a trabajar interdisciplinariamente en células de trabajo, con
el fin de hacer mesas de trabajo para trabajar en sincronia para lograr un objetivo comdn.

También cabe destacar los cambios en infraestructura donde se buscan espacios abiertos
para generar encuentros entre diferentes disciplinas y consolidar las relaciones entre los
colaboradores, ofreciéndoles mesas comunitarias que buscan mayor nivel de confianza y
trabajo colaborativo.

3.5.2.2. ¢(Cuales Seran las Principales Tareas que Tendran los Puestos que
Quedaran Vigentes y los Nuevos que se estan Creando? Cuando se pregunté esto en el afio
2019, en general todos seguian destacando que lo mas importante en este sector es el servicio
al cliente, para ellos es ahi donde se puede generar una ventaja de valor entre un banco y otro.

Para los entrevistados seguira siendo muy importante las tareas de servicio al cliente,

pero lo que las diferenciara es la forma en como interactta el empleado bancario con el cliente,
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para ello, se buscara crear experiencias al cliente que con su registro llevaran al colaborador a
obtener mas informacion sobre su cliente, antes de recibirlo y asi poder personalizar el servicio.

Las nuevas tareas o funciones que se estan generando, tienen que ver con el manejoy la
administracion de nuevas tecnologias, el desarrollo de productos, la programacion de
herramientas que sirven como facilitadores de procesos.

Por la vulnerabilidad que pudieran tener las operaciones en linea, una de las tareas o
funciones méas importantes es la de seguridad informatica. Esta area se ha convertido en clave
al interior de los bancos, porque una de las mayores dudas que genera la digitalizacion de la
banca es la transparencia y la seguridad en las operaciones.

Hay nuevas areas de analistas y soporte 24 horas que estan validando y asegurando las
operaciones. Este trabajo en muchos casos se puede hacer con outsourcing o freelance.

3.5.2.3. ¢Como se Modificaran los Flujogramas de los Procesos en el Area que se
Desempefia? Se empieza a trabajar con metodologias agiles, donde se busca cumplir un
objetivo a la vez, y asi lograr un producto minimo viable a los tres meses y luego se refuerza el
mejoramiento de éste para lanzarlo.

Todas las areas empiezan a trabajar interdisciplinariamente en células de trabajo, con el
fin de hacer mesas colaborativas para trabajar en sincronia y asi lograr un objetivo comun.

El liderazgo no solo lo tiene el jefe, sino cualquier persona del grupo que tiene mayor
conocimiento y comprenda mejor las dinamicas del proyecto y los demas miembros que
entregan sus aportes desde sus respectivas disciplinas. Existen unos principios para trabajar,
Ilamados principios agiles, los cuales son:

1. La mayor prioridad es satisfacer al cliente.

2. Aceptar que los requisitos cambian.

3. Entregar software funcional frecuentemente.

4. Los responsables de los proyectos deben trabajar dia a dia juntos durante el proyecto.

5. Desarrollar proyectos en torno a individuos motivados.

6. El método mas eficiente de comunicar informacion es mediante conversaciones cara a
cara.

7. El software que funciona es la principal medida de éxito.

8. Los procesos agiles promueven el desarrollo sostenible.

9. Laatencion enfocada a la excelencia técnica y al buen disefio mejora la agilidad.

10. La simplicidad es esencial.

11. Las mejores arquitecturas, requisitos y disefios emergen de equipos auto organizados.
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12. A intervalos regulares el equipo reflexiona sobre como ser mas efectivo y de acuerdo
con esto ajustan su comportamiento.

Estas metodologias agiles tienen unos pasos o procesos que se hacen en el dia a dia a
través de todos los proyectos y estos se llaman checklist, los cuales cuentan con unos
subprocesos que son:

a. Acompafamientos en eventos de las células
i. Review
ii. Planning
Iii. Retrospectiva
iv. Refinamiento
v. Daily
vi. Pair progamming
b. Capacitaciones en cada rol

Esta metodologia se aplica para trabajar en todas las areas, no necesariamente de
tecnologia, pudiéndose aplicar desde areas duras como contabilidad hasta areas soft como
Recursos Humanos.

3.5.2.4. ; Cuéles son las Nuevas Competencias que Requieren los Empleados para
Desarrollar las Tareas Nuevas que Exige el Negocio? Una de las mayores inquietudes que
surgié al momento de la elaboracidn de este trabajo fue acerca de las nuevas competencias que
se requieren y ante lo complejo que esté el mercado laboral, porque las personas no se acomodan
a los perfiles que estan buscando las empresas y las empresas no logran encontrar el perfil que
buscan.

Para acercarse a una respuesta, se le pregunté a la Coordinadora de Seleccion de uno de
los principales bancos, la cual respondio:

Los nuevos esquemas de trabajo con metodologias agiles y trabajo colaborativo
en células, las competencias que requieren los empleados que estan inmersos en
estos ecosistemas estdn mas enfocadas a las competencias blandas porque se
requiere en muchos casos hacer un cambio de todos los paradigmas de la
administracion y el liderazgo.

Para ella la comunicacion como un acto estratégico es una de las mayores competencias
que se requieren para trabajar en estos modelos nuevos, antes de comunicar esta el saber
escuchar, cuando habla de escuchar se refiere a saber y entender quién emite el mensaje y cuél

es el sentir de este individuo, para asi poder ofrecer una respuesta favorable a este colaborador.
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El sector bancario es un sector muy tradicionalista y jerarquizado, con estos nuevos
cambios se ha convertido en un reto empoderar a los equipos y darles la oportunidad de toma
de decisiones a los mandos medios, es por esto que esta competencia de saber empoderar se ha
convertido en un requisito indispensable para los nuevos lideres.

Otro factor importante a la hora de evaluar las competencias es la posibilidad de tomar
decisiones rapidas, con este esquema de metodologias agiles, donde se espera tener un producto
minimo viable en 3 meses, es necesario tomar decisiones rapidas, pero el reto yace cuando se
debe entender el impacto y asumir la responsabilidad de ellas.

La entrevistada también sefialdé las competencias que se requieren en el area de la
tecnologia, para lograr crear y dar soporte a todas las nuevas herramientas digitales, en principio
ella destacd que una de las principales competencias que esta cambiando el modelo tradicional
de los programadores y empleados de tecnologia es la necesidad de relacionarse con las células
0 equipos para hacer un trabajo colaborativo.

En este punto también para los empleados de tecnologia es importante aprender a
desaprender, esto se refiere a que cada dia hay nuevos lenguajes de programacion y tecnologias
que rapidamente deben aprender para mantenerse a la vanguardia y seguir siendo atractivos en
el mercado laboral.

También es importante el manejo adecuado de la informacion, cumpliendo los
protocolos de seguridad y respetando la confidencialidad en la informacién que administran.

3.5.2.5. ¢ Cuéles son las Nuevas Carreras Profesionales o Roles que estan Creando
para Satisfacer las Necesidades del Mercado en el Sector Financiero? Con el surgimiento
de las metodologias agiles han florecido nuevos cargos o profesiones que estan integrandose al
ecosistema bancario y digital. Segun el Gerente de Innovacion de uno de los laboratorios
digitales, estos son algunos de los nuevos roles principales que estan integrando sus equipos:

a. Duefio del producto (Product owner): es el que articula la visién del producto basado en

su experiencia.

o

Navegador: ayuda a resolver los desafios dentro de las entidades involucradas.

Desarrollador: construye las soluciones tanto de cara al usuario como detras de escena.

a o

Arquitecto: lidera la visién técnica de la solucion.

@

Scrum master: facilita la adopcion de los principios y practicas agiles.

f. Disefiador UX/UI: UX planea las experiencias digitales centradas en el usuario y las
entrega a Ul para que creen y desarrollen el lenguaje visual de interfaz de usuario.

g. Cientifico de datos: creay valida los modelos para traducir las ideas de negocio en casos

de uso.
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h. Ingeniero de datos: desarrolla, construye, prueba y mantiene arquitecturas de
almacenamiento.
i. Tester: asegura la calidad de las soluciones que se construyen.

Para el Gerente de Innovacion entrevistado, estos son los principales cargos que han
surgido con la era digital en los bancos y siendo testigo de ello, lidera y trabaja
colaborativamente en el laboratorio digital.

3.5.2.6. ¢Cuales son los Puestos de Trabajo que Tienen Mayor Riesgo a
Desaparecer? Para conversar acerca de este tema, se le pregunto a la Gerente de Relaciones
Laborales que en algin momento trabajo en el &rea de seleccion, la cual indicd que en los
procesos de reestructuracion en los que ha participado a lo largo de su carrera profesional,
muchas veces siendo protagonista y teniendo que tomar las decisiones dificiles de desvincular
empleados, considera que los puestos o roles en si no desaparecen, sino que se transforman y
por esto cree que con una gestién organizada y planeada, tal vez a esas personas gque ya no son
necesarias en determinadas areas, se les puede capacitar y entrenar para ocupar nuevos roles.

Ella considera que los cargos que tienen mayor necesidad de transformarse son los
operativos y manuales, resaltando su sector donde la tecnologia y la inteligencia artificial
pueden hacer calculos y operaciones en fracciones de segundos.

También ve oportunidad en los cargos de atencion al cliente presencial, porque segun
sus estadisticas, la concurrencia a la oficina esta disminuyendo y se van a necesitar cada vez
menos, pero destaca que estos se podrian transformar para adquirir habilidades para la atencion
remota en call centers y centros de atencion digitales.

Para ella los bancos o empresas en general, tienen la responsabilidad de capacitar y
entrenar a sus empleados para poderlos acomodar a sus cambios, es su responsabilidad social y
deberian hacerse cargo de ellos. En algunos casos es una tarea dificil porque los accionistas
piensan por sus intereses y puede ser una inversion que algunos casos no estan dispuestos a
asumir. El reto es encontrar un equilibrio entre las dos partes.

Al conocer la opinion de los diferentes actores del sector bancario, se tuvo la
oportunidad de dialogar con la Navegadora Digital de uno de los principales bancos del pais, la
cual compartié algunas opiniones de los vicepresidentes cuando se les preguntd qué
consideraban que era transformacion digital, lo que nombraremos como “TD”:

Para el Gerente de Innovacion y Transformacion Digital:

Es mucho méas que digitalizar productos, servicios, procesos. La verdadera
transformacion es cultural y lo cultural pasa por la forma como tomamos

decisiones, como pensamos, como vemos los problemas, como actuamos. Es
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romper paradigmas, desaprender mucho y aprender cosas buenas, todo en pro de
la captura de valor, para nuestros clientes.

Para el vicepresidente Financiero es: “la reinvencion de la organizacion a través de
tecnologias digitales, para mejorar el desempefio y prestar un mejor servicio al cliente. Para que
el banco pueda dar respuesta rapida y efectiva al cliente”.

Para el vicepresidente de Empresas es:

La decision que el banco toma de lograr analizar aquellas oportunidades o
problemas que tenemos a nivel de productos y servicios bajo la lente de un grupo
interdisciplinario con vision de cliente, donde todos se relinen en una mesa para
trabajar en la solucion

Para el vicepresidente de Operaciones y Tecnologia es: “el cambio que estan
atravesando nuestra forma de pensar y concebir el mercado, aprovechando la tecnologia y
mirando ¢l entorno donde se mueven nuestros clientes”

Para la vicepresidenta de Crédito es: “la reinvencion de nuestros productos atados a la
tecnologia digital, esa transformacion se refleja tomando consciencia de lo que estamos
haciendo hoy con lo que podemos hacer mejor y ayudando a crear consciencia en el equipo”

Para el vicepresidente Juridico es: “una nueva forma de pensar y percibir los problemas,
mirar oportunidades y encontrarles soluciones, nuevas formas de comunicarse con nuestros
clientes y externos, mejorar nuestra eficiencia, eficacia y generar valor”

Para el vicepresidente de Banca de Gobierno es: “la oportunidad para el cambio, hacer
procesos mas livianos apoyados con tecnologia y sacar productos y servicios mas competitivos”

Para el vicepresidente de Riesgo y Cobranza es:

La transformacién digital es ponerse a tono con lo que esta pasando en el
mercado, pero adicionalmente prepararnos para ofrecer cada vez mejor y nuevos
productos y servicios y en ese sentido la TD va a ser otro medio mas por los
cuales el cliente va a tranzar, va a utilizar nuestros productos y servicios y si no
los ofrecemos casi seguramente va a ir a quien se los ofrezca. Tenemos nuevas
generaciones que demandan de cosas distintas, todo a través de los medios
digitales.

Para el vicepresidente de Banca Empresas es:

El tema digital es una tendencia que llego para quedarse, nuestra supervivencia
y competitividad depende de ellos. La TD significa mas y mejores servicios,

clientes mas satisfechos, profundizacion en las relaciones, todo dentro del
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contexto de mayor eficiencia. El banco es un ente dindmico proclive al cambio
con un mejoramiento continuo muy propicio para la TD.

Los temas relacionados con las preguntas de las entrevistas se encuentran validados por
estudios presentados por Cuesta, Ruesta, Tuesta, & Urbiola (2015); Jiménez & Salazar (2018);
Bellina (2020) y Baeza (2021), quienes son varias fuentes externas al presente estudio, que
desde diversas perspectivas de analsis y en diferente afios, llegaron a datos similares a los
expuestos por las personas entrevistadas para realizar esta investigacion.

Habiendo realizado las encuestas y las entrevistas, en el siguiente capitulo se presentaran
los hallazgos de la investigacion en relacion con el marco tedrico y los objetivos especificos
propuestos.
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Capitulo 4 — Desarrollo

En el marco del desarrollo del presente trabajo, al realizar la investigacion documental
se hallo un informe para el afio 2018 de Inclusién Financiera, elaborado por la Banca de las
Oportunidades con el apoyo del Banco de Comercio Exterior de Colombia S.A., la
Superintendencia Financiera de Colombia y el Banco de Desarrollo de América Latina, el cual
sirvio de plataforma para el inicio del presente capitulo, dando la base para luego presentar los
hallazgos en funcién de los objetivos especificos planteados en el presente trabajo de

investigacion.
4.1. Datos Estadisticos del Sistema Financiero Colombiano

El informe para el afio 2018 de Inclusion Financiera estuvo enfocado en siete temas
principales, los cuales se resumen a continuacion:
El primer tema es la inclusion financiera de las personas, donde se tomé una muestra

conformada por el 52% de mujeres y el 42% de hombres (Ver gréfica 6).

Gréfica 6.

Inclusion financiera por género
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Fuente: Informe de Gestion y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

El segundo tema esta referido al lugar de residencia, por lo que de la muestra anterior
se obtuvo que el 81,4% reside en las ciudades, 11,6% en municipios intermedios, el 5,3% en

municipios rurales y el 1,7% en municipios rurales dispersos (Ver gréafica 7).
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Gréfica 7.
Lugar de residencia
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Fuente: Informe de Gestion y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

La composicion etaria de la muestra tiene una moda de 55 afios y una edad promedio de
43.3 afios, el 51.1% trabaja en el sector comercio y servicios.

El tercer tema se refiere al nivel educativo y segun el informe mencionado, esta
conformado por el 37,7% con estudios tecnolégicos o universitarios, 30,3% secundaria
completa, 32,4% tiene estudios incompletos o ninguno (Ver grafica 8).

Gréfica 8.
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Fuente: Informe de Gestidon y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)
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El cuarto tema surgio luego de identificar algunas caracteristicas de la muestra en el
estudio, indagandose sobre el acceso y uso de servicios financieros, donde se encontrd que el
69.1% tiene acceso a algun servicio formal financiero, el 7.8% a algun servicio formal no
financiero, el 7.2% a servicios informales y el 15.9% no tiene acceso a ningun servicio (Ver
Gréfica 9).

Gréfica 9.

Acceso a servicios financieros
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Fuente: Informe de Gestidon y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

El quinto tema surge al realizar un cruce con los datos encontrados en el estudio anterior
encontrandose que el acceso por parte de los hombres a servicios financieros formales es del
78.7% y por parte de las mujeres es del 60.2% y el porcentaje de acceso a servicios no
financieros por parte de las mujeres es del 10.7% que es el doble de los hombres 4.7%.

De la misma manera, al cruzar los datos por grupos etarios, se encontré que la poblacién
con edades entre 26 a 35 afios es la que mas accede a servicios financieros formales con el
75.4%, mientras que las de 18 a 25 afios un 64.4% y los mayores de 55 afios con un 61.6%.

El sexto tema surge al comparar el nivel educativo, donde se encontrd una correlacién

entre educacién y acceso a servicios financieros formales, el 77.9% de los adultos con estudios
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superiores tienen acceso al menos a un servicio formal, mientras que el 50.6% del resto tienen
servicios formales.

Tambien se identificd que solo el 9.3% de adultos con estudios superiores acceden a
servicios informales y el 29.7% de los demas tienen.

En cuestiones de ruralidad se encontrd que el mayor acceso a servicios formales esta en
las ciudades con un 70.8%, mientras que el 55.2% de los demaés tienen acceso.

Por dltimo, el séptimo tema resulta de la informacion obtenida de las personas
consultadas que acceden a servicios financieros formales se encontrd que el 49.6% tienen entre
uno y dos servicios, el 13.5% accede a tres tipos de servicios y el 6% a cuatro servicios (Ver
gréafica 10). El dep6sito como Unico servicio constituye el 13.9%, el conjunto entre depdsitos y
seguros son el 12.1% vy el 12.3% dice tener tres servicios, mientras que la cantidad de servicios
financieros se ve impactada por el nivel de estudios, la edad y la localizacion geografica, donde

a mayor grado de educacion mayor cantidad de productos financieros.

Gréfica 10.

Cantidad de servicios utilizados por los clientes de los bancos
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Fuente: Informe de Gestion y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

4.2. Acceso y Uso de la Caja de Ahorros y Modalidades Informales de Ahorro

De acuerdo con los datos del estudio, se encontré que el 45% de los adultos tienen al
menos un deposito formal, el 14% tiene modalidades informales y el 41% no tiene ahorros.
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La distribucion del ahorro formal estd en un 21.7% en bancos, 11.1% en cooperativas y
bancos, 10% combina entre bancos y modalidades informales y el 0.8% lo tiene en
cooperativas.

Gréfica 11.

Modalidades de ahorro
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Fuente: Informe de Gestion y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

Segun la muestra el 55.6% de los hombres tiene acceso al ahorro mientras que solo el
35.6% de las mujeres tienen acceso al ahorro en Colombia. También se encontré que hay una
correlacion positiva entre la educacion y el acceso al ahorro formal, con un 68.2% de la
poblacion con estudios superiores y un 21.2% de los que no tienen educacion.

El 39.2% tienen solo una caja de ahorro formal, el 5.5% tiene dos y solo el 0.4% tiene
tres 0 mas cuentas bajo esta modalidad.

En el estudio mencionado, a las personas encuestadas les consultaron los motivos para
tener una cuenta de ahorro formal y el 53.4% lo tienen por solicitud de su empleador, 10.1%
para desembolsar un crédito, 5.5% para recibir un subsidio y solo el 2.9% para ahorrar.

En el informe se indagd sobre las razones para no tener una cuenta de ahorro y los
encuestados respondieron que el 36% no la necesita, el 18.1% alega tener bajos ingresos, el
12% no tiene trabajo y el resto no la adquiere por falta de interés o por los costos asociados a
tenerlas.

El informe enumera las bondades del ahorro ya sea formal o informal, sefialando entre
sus caracteristicas, las siguientes:

i. Genera confianza en la persona que lo realiza
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Ii. Existen algunos costos asociados por tener una cuenta bancaria, que en el caso de las
cuentas de ahorros no se pagan

iii. Genera disciplina en la persona que realiza el ahorro

iv. Le produce rentabilidad al tener el dinero en la cuenta de ahorros

v. Le dauna sensacion de seguridad saber que se tiene ahorros para cualquier imprevisto
4.3. Acceso al Crédito

Luego de dar un panorama del acceso a caja de ahorro, el estudio de la Banca de las
Oportunidades también indagd sobre el uso y acceso a crédito. Este estudio encontré que el
25.6% tiene acceso a algun crédito formal, 5.3% a créditos formales no financieros, el 8.2%
crédito informal y el 60.9% no tiene acceso (Ver gréfica 12).

Grafica 12.

Acceso a créditos
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Fuente: Informe de Gestidén y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

Los créditos son otorgados en un 17% por los bancos, un 8.6% por cooperativas, un
0.2% por algunas ONG, un 4% paga de forma diaria, un 3.8% por familia 0 amigos, un 2% por

un fiador y un 0.8% a través de casas de empefio.
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4.4. Infraestructura del Sistema Financiero y Tecnologias de la Informacién

De acuerdo al estudio, los colombianos tardan en promedio en llegar a los diferentes

lugares donde hacen las transacciones:

Grafica 13.
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Fuente: Informe de Gestidén y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

Se encontrd que el nivel socio econdmico incide directamente en los tiempos y costos,
a menor nivel socio econémico el tiempo en desplazarse es mayor y 10s costos son superiores,

lo inverso sucede a mayor nivel socio econémico.
4.5.1. Disponibilidad de Tecnologias de la Informacion

En materia de tenencia de dispositivos maviles y fijos se encontré que el 88% tiene
celular, el 10% no tiene ni usa un celular y el 2% no tiene, pero usa un celular, de acuerdo con

la siguiente grafica:
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Gréfica 14.

Tenencia de celular
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Fuente: Informe de Gestidén y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

En cuanto a la tenencia de computadores o tabletas, el informe sefialé que el 50.6% no
tiene ni usa esos dispositivos, el 46% tiene computador o tableta y el 3% no tiene, pero usa
estos dispositivos, como se observa en la siguiente gréfica:

Gréfica 15.
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Fuente: Informe de Gestidon y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)
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Respecto al tipo de celular, el informe sefial6 que el 73.7% de los encuestados tiene un
celular inteligenta, mientras que el 26.3% tiene un celular basico, lo que se evidencia en la

siguiente gréfica:

Grafica 16.
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Fuente: Informe de Gestidén y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

4.5.2. Uso de Dispositivos

La proporcion que usa sus teléfonos maviles para realizar transacciones financieras

como transferencia de dinero, pago de servicios y uso de servicios bancarios es solo del 14.4%.

Gréfica 17.
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2018 - Bancoldex (2019)
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El uso del teléfono celular para realizar transacciones financieras disminuye a medida
que incrementa la edad con una relacion del 13.4% en los jovenes de 18 a 25 afios a 0.3% en

los mayores de 55 afios.
4.5.3. Uso de Celular en las Microempresas

Teniendo en cuenta el estudio se encontré que el 14,3% de los microempresarios usan
sus celulares para acceder a servicios financieros, la mayor proporcion se encuentra en las
ciudades y en empresas formales. También se observo que el 7.3% utiliza este medio para
realizar pagos de servicios publicos, el 8.8% lo usa para enviar y recibir dinero, el 35.6% realiza
ventas, pedidos y consultas, el 91,5% lo utiliza en redes sociales, y por tltimo el 98,7% lo utiliza
para realizar Illamadas y enviar mensajes de texto, todo lo cual se observa en la siguiente gréafica:

Grafica 18.

Uso del celular en las microempresas
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Fuente: Informe de Gestidon y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

4.5.4. Comportamiento de pago de los adultos.

Segun el estudio el 99,5% de la poblacion adulta usa el efectivo para hacer algln tipo
de pago, los gastos que mas se pagan en efectivo son transporte, servicios personales y recargas

de celular y los de menos son los de seguridad social.
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Los medios electrénicos que se utilizan para el pago son tarjetas de débito, de crédito y
transferencias electronicas de fondos.

Los pagos mas comunes con tarjetas son compra de electrodomésticos, calzado, ropa,
alimentos y combustible. Mientras que las transferencias electronicas se usan para pago de
colegios, universidades, impuestos, arriendos y seguridad social. Los cheques se utilizan solo
en un 0.6% para otro tipo de gastos. El estudio hizo un analisis en los siguientes tipos de pagos:

Tabla 8.

Tipos de pago

Categoria Efectivo Tarjetas Cheque Celular Transferencia
Transporte 97.6% 3.4% 0 0 0
Compraalimentosdiaa  94.3% 3.7% 0 2% 0
dia
Recarga de celular 95.2% 1.5% 0 0.5% 1%
Arriendo 94.9% 0.8% 0 0 3.4%
Servicios publicos 93.3% 2.3% 0 0.6% 3.5%
Compra de otros 90.4% 8% 0 1% 0
alimentos
Comida fuera del hogar  83.4% 11.9% 0 3% 1%
Colegios y Universidad  81.8% 6.8% 0.4% 0 6.9%
Impuestos 81.6% 4.2% 0 2.4% 4%
Electrodomésticos 68.3% 15.4% 0 11.2% 5.1%
Seguridad social 57.7% 4.4% 2.2% 0.6% 17.6%

Fuente: Informe de Gestidon y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

Las principales razones que tienen los adultos para el uso de efectivo son:

Solo reciben efectivo

I

No cuenta con otro medio para pagar

Es mas facil

o o

Es mas rapido

Recibe su ndbmina en efectivo

@

f. Es mas confiable

g. No tiene costo
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4.5.5. Comportamiento de Pago de los Microempresarios

El 98.8% de los microempresarios hacen sus pagos en efectivos, l0os pagos que mas
hacen en efectivo son los servicios publicos, arriendo e insumos que se compran directamente
en locales y los pagos de seguridad social son los que menos se hacen en efectivo.

Las transferencias son el segundo medio de pago més utilizado, lo utilizan regularmente
para pagos frecuentes, pero con intervalos de tiempo mayor, como los sueldos, impuestos,

insumos, créditos.

Tabla 9.

Comportamiento de pagos de los microempresarios

Categoria Efectivo Tarjetas Cheque Celular Transferencia
Combustible 89.1% 8% 0 0 1.8%
Arriendo 94.6% 1% 0 0 2.5%
Servicios publicos 95.5% 0.3% 0 0.6% 2.9%
Compra insumos domicilio 93.5% 0.9% 0 5.3% 0
Comida insumos en local  91.8% 1.7% 0 3.1% 5.4%

Pagos empleados 93.6% 1.1% 04% O 4.3%
Impuestos 91.3% 1.1% 0 1.8% 4.2%
Seguridad social 18.3% 0% 0% 0.6% 77.3%

Fuente: Informe de Gestidon y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

Las principales razones que tienen los microempresarios para el uso de efectivo son:

Solo reciben efectivo

I

No cuenta con otro medio para pagar

Es mas facil

o o

Es mas rapido

@

Sus empleados no tienen cuenta bancaria
f. Es mas confiable

g. No tiene costo
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4.5.6. Recepcion y Disponibilidad de Medios de Pago

En cuestién a la recepcion y disponibilidad de medios de pago el 97.4% de las
microempresas reciben efectivo, el 11.3% transferencias, el 10.2% tarjetas y el 3.9% cheques.
Las principales razones por la cual las microempresas prefieren el efectivo son que lo
consideran mas facil (38,2%), que los clientes lo prefieren (20,6%) y que es més rapido (12,0%).
Aungue con frecuencias menores, también es importante el porcentaje de microempresas que
sefialaron como ventaja del efectivo la recepcion del monto completo, la confianza, que no tiene

costo y que no tienen como recibir otro medio.

Gréfica 19.

Recepcion de pagos por los microempresarios
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Fuente: Informe de Gestidén y Resultados. Banca de las Oportunidades. Enero-diciembre de
2018 - Bancoldex (2019)

Abundando en lo hasta aqui desarrollado, de acuerdo con Arango (2018), en Colombia
existen méas de 15.700 puntos de cajeros automaticos distribuidos por todo el pais, de los cuales
13.300 (84,7% del total) pertenecen a alguna entidad bancaria. Es decir, las entidades bancarias
tienen 46.5 cajeros automaticos por cada 100.000 adultos, lo cual evidencia el crecimiento
sostenido que viene teniendo el uso de esa herramienta tecnoldgica por parte del sector
financiero colombiano.

Partiendo de la informacion anterior, se puede inferir que la tecnologia ha ocupado
mayor terreno en el sector bancario colombiano y se hace cada vez menos necesaria la

intervencion humana, por lo que se visibiliza la dimension del desplazamiento de la cantidad
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de empleados que tenian las entidades financieras para atender a sus clientes, ya que estos, no
requieren ir a las oficinas de los bancos para realizar sus trdmites.

Luego de hacer un acercamiento al tema de estudio y a los datos estadisticos del
comportamiento de los usuarios del sistema financiero en Colombia, a continuacion, se dara
respuesta a los objetivos planteados en este trabajo, para entonces poder llegar a algunas

conclusiones.

4.6. Principales Cambios Laborales Ocurridos hasta el Afio 2019, en el Banco de
Occidente, Banco de Bogota y Bancolombia, Instituciones Destacadas del Sector

Bancario Colombiano

El empleo en el sector financiero en Colombia representa una de las mayores fuentes de
empleo del pais, de acuerdo con el informe de sostenibilidad de la Asociacién Bancaria y de
Entidades Financieras de Colombia del 2019, el sector genera aproximadamente 140 mil
empleos directos donde el 60% de sus colaboradores son mujeres (ASOBANCARIA, 2020).

El sector bancario se ha caracterizado por ser uno de los mayores semilleros de
profesionales en el pais y el Banco de Occidente, Banco de Bogota y Bancolombia por ser
organizaciones donde convergen diferentes areas profesionales, han brindado la primera
experiencia laboral a cientos de estudiantes que, como en la mayoria de las universidades del
pais, es requisito para graduarse el hacer una pasantia de 6 meses.

Esta experiencia es muy provechosa para los estudiantes, de acuerdo con un estudio
realizado por el Area de Seleccion del Banco de Occidente, se estima que un 30% de los
practicantes contintan vinculados a la compafiia, donde tienen un crecimiento profesional muy
enriquecedor, un ejemplo de esto es el expresidente del Banco de Occidente Efrain Otero, quien
comenzd su carrera como pasante en el banco hasta su retiro en el afio 2018, con una carrera de
casi 50 afios en dicha institucion.

El sector financiero por ser uno de los sectores con mayor control y vigilancia por parte
de los entes del gobierno, esta caracterizado por tener unos procesos muy rigurosos y donde se
cumplen con todos los estandares de calidad y profesionalismo, lo cual ha representado una
ventaja para los pasantes, porque aprenden a realizar las tareas y procesos con un enfoque
riguroso y donde al momento de pasar a otro sector o industria van a tener las herramientas para
realizar el trabajo con mayor profesionalidad.

Tambien cabe destacar que el sector financiero en general y el Banco de Occidente,
Banco de Bogotd y Bancolombia en particular, han sido los que méas han brindado la

oportunidad a los jévenes a lograr alcanzar el suefio de obtener un titulo universitario, uno de
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los primeros empleos mas comunes son los de asesores o cajeros en las oficinas bancarias, este
empleo por su horario y por las oportunidades que dan los bancos ofreciendo subsidios, becas
0 préstamos, ha permitido a los jovenes hacer una carrera profesional donde han empezado
desde cajeros hasta llegar a altos cargos directivos.

Segun la Directora de Seleccion del Banco de Occidente, este sector se ha caracterizado
por tener una alta rotacion de personal en los cargos de primera linea, considerando que esto se
debe a varios factores de los cuales destaco la edad o generacion a la que pertenecen el mayor
porcentaje de su fuerza laboral, opinando que las nuevas generaciones no buscan estabilidad en
el mismo empleo, se enfocan mas en tener experiencias en diferentes industrias o buscan
oportunidades académicas internacionales lo que los obliga a buscar nuevos horizontes.

Para ella otro factor puede ser la integralidad de los profesionales que se forman en este
sector, como se menciond anteriormente, esta industria se caracteriza por formar excelentes
profesionales que son muy atractivos para otras industrias, y muchas veces son reclutados por
los head-hunters que estan en la busqueda de los mejores profesionales para sus clientes.

Segun el informe mencionado, mas del 80 % de los colaboradores ocupan cargos
profesionales y auxiliares, mientras el 13 % ocupan jefaturas o tienen coordinaciones a cargo y
alrededor de un 2.4 % integra el nivel ejecutivo de primer y segundo grado del sector
(presidente, vicepresidentes y Gerencias) (ASOBANCARIA, 2020).

llustracién 3.

Cargos en los bancos

© presidente

@ Ejecutivos de segundo nivel (Vicepresidentes, gerentes o directores)

37,11%

@ Ejecutivos en el tercer y cuarto nivel (mandos medios: jefes de areas, coordinadores)
@ Profesionales y analistas

@ Auxiliares, cajeros, secretarias y otros colaboradores directos

Fuente: Informe de sostenibilidad del afio 2019 (ASOBANCARIA, 2020)

De acuerdo con el informe, en el afio 2018 hubo un total de 13.741 nuevas
contrataciones de las cuales el 53.37 % fueron mujeres. Actualmente la tasa de rotacion de

personal se sitda en el 13.8 %, con un aumento de 3.4% frente al afio anterior. Al calcular la
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rotacion por género, se encontr6 que, aunque los valores son similares, hay una mayor rotacion
en la poblacién masculina.

Por lo general, las causas de la rotacion se concentran en cinco factores, que se
mencionan a continuacién: i) mejor oferta laboral; ii) reestructuracion; iii) estudios en el
exterior; iv) traslado de ciudad; y, v) independizarse o iniciar un negocio propio.

Las principales fuentes de reclutamiento de este sector son el plan carrera, plan de
sucesiones, a través de sus portales web y por medio de agencias de empleo temporal en los
casos de trabajos operativos o de atencion al cliente.

Por otro lado, para el afio 2019 segln el informe de Asobancaria, la mayoria de la fuerza

laboral que trabaja en el sector financiero tiene entre 30 y 50 afios de edad.

Gréfica 20.

Edad de la fuerza laboral en el sector bancario colombiano

Auxiliares,cajeros, Profesionales y Ejecutivos, Jefes, Vicepresidentes, Presidentes
secretarias Analistas coordinadores Gerentes o
Directores

120

100

8

o

6

o

4

o

2

o

B Menos de 30afios B Entre 30y 50 afios M Mas de 50 afios

Fuente: Informe de sostenibilidad del afio 2019 (ASOBANCARIA, 2020)

De la misma manera, para identificar los perfiles y cargos principales en el sector
financiero colombiano, debemos tener en cuenta que esta industria esta caracterizada por ser un
sector de servicios, por lo tanto y como evidencio el informe de sostenibilidad de Asobancaria,
el 80% de sus empleados este compuesto por auxiliares y analistas, que en su mayoria directa

o indirectamente estan enfocados en prestar servicios al cliente.
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Gbémez (2017) explica que los departamentos de Recursos Humanos de los bancos
deben plantearse la siguiente informacion para el proceso de elaboracion de los perfiles de los
cargos:

a. Actividades del cargo: tareas, procesos, procedimientos y responsabilidades

b. Requisitos personales: conocimientos, habilidades, aptitudes y competencias

c. Magquinaria, herramientas y equipos que debera utilizar el empleado

d. Rendimiento esperado

e. Contexto, condiciones fisicas ambientales, organizacionales donde se desempefiaran las
personas
Teniendo en cuenta lo anterior se podra definir cudles de estos puntos son los que mas

se buscan o participan en el ecosistema del sector financiero para el 2019. En ese sentido, de
manera general se puede sefialar que las tareas, procesos y responsabilidades de la mayoria de
los empleados del sector financiero estan enfocadas en dos grandes aristas:

1. La primera y que supone el corazon del negocio tienen que ver con los anélisis
numéricos o financieros de los diferentes productos que ofrecen para con ello alcanzar
los objetivos de rentabilidad esperada.

2. Lasegunda que es el ancla para poder llegar a los clientes y dar un valor agregado en la
prestacion de sus servicios es la atencién al cliente.

Las principales tareas, procesos, procedimientos y responsabilidades deben estar
enfocadas en el analisis numérico y financiero, marketing, estrategias comerciales, cobranzas y
seguimiento de carteras, entre otras y para desarrollar estas tareas y procesos se debe contar con
unos conocimientos financieros, contables, analiticos, legislativos que es lo que se puede
denominar, el saber.

Pero no solo el saber es importante, también la experiencia juega un rol importante al
participar en las habilidades que determinan el saber hacer con eficacia y eficiencia
transformando el conocimiento o informacion en resultados tangibles.

Para alcanzar los objetivos se deben desarrollar competencias que permitan saber hacer
con excelencia, en ésta se integra el conocimiento y la habilidad transformando en riqueza, la
innovacion, el cambio en las tareas y procesos que generan un valor agregado para ser un
diferenciador de la competencia.

La maquinaria, herramientas y equipos que generalmente se utilizan en este sector son
de oficina como equipos de cémputo, procesadores que almacenan informacion, cajeros y
herramientas tecnoldgicas que exigen tener destreza en el uso de sistemas como office,

aplicativos y programacion.
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En la actualidad, el entorno inmediato del colaborador bancario se encuentra formado
casi siempre por herramientas y equipos tales como: computadores, lectoras de tarjetas, lectoras
de barras, lectoras de huellas dactilares, impresoras, intranet, internet, impresoras de cheques,
lamparas para detectar falsos billetes, contadoras de billetes, entre otras. Para apreciar los
cambios, comparemos este contexto de trabajo con el sefialé un sindicalista veterano en una
entrevista:

Cuando yo entré (en el Banco de Bogota), hace unos treinta afios, inclusive se
Ilevaba una planilla para registrar las funciones. Las calculadoras eran con una
manivela, y las sumadoras eran unos aparatos asi de grandotes con cien teclas en
donde vos ubicabas las cifras. Lo hacias asi y registrabas las sumas. Esto era el
libro mayor de hojas amarillas. Entonces, habia una persona que se sentaba a
hacer registros diarios en este libro mayor, con sus hojitas grandotas... (Puig
Farréas, 2016, p. 9).

La modernizacion tecnolégica implica para los colaboradores un cambio en la forma
como hacian su trabajo habitualmente que los obligé a recibir alguna capacitacion para operar
nuevos programas y equipo. La modernizacion tecnoldgica posiblemente lo haya liberado de
ciertas tareas manuales, permitiéndoles ganar tiempo en la realizacion de las tareas asignadas,
sin embargo, también le son asignadas nuevas funciones que implican més intensidad en sus
labores y mayor estrés. Pero cerca del 80% de los colaboradores han tenido capacitacion, nuevas
funciones y crecimiento en su productividad y alrededor de la mitad de los cargos han tenido
eliminacién de algunas operaciones que se hacian de forma manual.

El rendimiento esperado al tratarse de atencion al cliente donde cada uno de los
colaboradores es la cara del banco ante los clientes, por ello se espera tener un rendimiento
sobresaliente porque la primera impresion del cliente puede ser determinante en la continuidad
del uso de los servicios y productos, adicionalmente por manejar dinero, un error puede salir
caro al momento de realizar mal alguna tarea o proceso.

El contexto donde se desarrollan las actividades generalmente son las oficinas y
sucursales que cuentan con unas instalaciones comodas y que por ser disefiadas para recibir al
publico son lugares agradables para trabajar, salvo en algunos cargos comerciales que tienen
que desarrollar sus tareas en la calle buscando o visitando clientes, pero en general las
condiciones fisico-ambientales son muy agradables.

Los cargos tradicionalmente méas buscados en general en la industria son:

a. Cajeros

b. Agentes de servicios financieros
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Supervisores de sucursales

a o

Contables
Gestores de cartera
Personal administrativo

Auxiliares

o Q oo

Consultores de calidad
i. Analistas financieros
j. Directores comerciales

En todos estos cargos son necesarios los conocimientos, habilidades y competencias
descritas anteriormente, dependiendo del puesto al que se busque ocupar la vacante, es valorada
la formacion académica o en otros casos las habilidades soft como atencion al cliente, empatia
y capacidad de escucha.

La adaptacion y la capacitacion en la actividad laboral bancaria han discurrido
rapidamente hacia la modernizacion y la tecnologia, generando actitudes contrapuestas en los
colaboradores, actitudes que varian de acuerdo con la edad. Cuando la tecnologia suprime
algunas tareas que son reemplazadas por la automatizacion informatica, ésta se percibe de forma
positiva, mientras que cuando al incorporarse la tecnologia, se genera reorganizacion o nuevas
cargas que coinciden con supresién de cargos y pérdida de empleos, ello crea una percepcion
negativa hacia la tecnologia.

Para finalizar, los principales cambios laborales ocurridos hasta el afio 2019, en el Banco
de Occidente, Banco de Bogotéa y Bancolombia, estan conectados con los movimientos globales
relativos a las teorias gerenciales, como la teoria de la calidad total, la teoria del mejoramiento
continuo, la teoria de la reingenieria y recientemente las teorias de gestion del desempefio y la
teoria del enfoque de competencia.

Todas estas teorias recogen los mismos principios generales, que generaron una
transformacion en las labores, la organizacién y las formas de gestionar, y también incluso en
las relaciones laborales. Ahora, las funciones de los colaboradores bancarios son diferentes y
mas variadas en su naturaleza, requiriendo mayor y mejor formacion general de estos, debido
a la ampliacién de sus tareas y su polifuncionalidad.

Ahora, la mayoria de los colaboradores en el sector financiero deben participar en alguna
medida en la venta de los productos financieros que ofrece el banco, tienen mayor autonomia
operativa ya que se someten a controles posteriores, lo cual va de la mano con la teoria de la

gestién del desempefio.
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4.7. Evolucion Tecnoldgica Empleada en el Banco de Occidente, Banco de Bogota y
Bancolombia, para el Servicio al Cliente hasta el Afio 2019

La evolucion tecnoldgica en el sector bancario colombiano nacié a raiz de la crisis del
afio 2008, creandose nuevas herramientas para buscar liquidez, opciones de crédito y nuevos
mercados, por lo que muchas de las empresas del sector trabajaron de manera colaborativa
desarrollando nuevas soluciones de plataformas para administrar dinero, invertir, financiar,

crear medios de pago y canales electronicos.

Teniendo en cuenta esta necesidad estos tres principales bancos empezaron a trabajar en
fortalecer sus canales digitales aprovechando el acceso que las personas tienen a teléfonos
inteligentes y herramientas digitales segun el estudio de Bancoldex (2018), con esto lograron
captar nuevos clientes y tener mayor posibilidad de brindarle a ellos sus productos y servicios
en cualquier lugar del pais, logrando la democratizacién del sistema bancario que es uno de los

slogans de las Fintech.

Este trabajo anticipado fue muy importante porque cuando sucedié la pandemia en 2020,
estos Bancos ya tenian un desarrollo adelantado, donde pudieron atender a sus clientes de forma
virtual y tenian equipos de trabajadores capacitados con las nuevas competencias requeridas
para ellos y se reforzo la cultura del uso de las plataformas digitales para administrar y adquirir
nuevos productos y servicios financieros.

Colombia tiene un mercado joven que esta en busca de nuevas opciones de financiacion
e innovacion en los productos y servicios financieros. EI mercado y el Estado han respondido
de forma reactiva, lo que demuestra la inmadurez que ain hay en cuanto a la innovacién del
sector financiero, el surgimiento de nuevos productos y servicios requiere ir de la mano de
nueva legislacion que sirva de control para garantizar los nuevos procesos.

Cada vez hay mas empresas de tecnologia, que ofrecen servicios financieros mas
flexibles y a menor costo, por lo que para los bancos tradicionales se ha convertido en una
necesidad innovar.

El gobierno nacional a partir del afio 2016 desarrollo la Politica Nacional de Seguridad
Digital, la cual tiene como objetivo generar un entorno seguro para la transformacion digital
del pais. La ventaja del interés del gobierno en acompafiar este cambio es la confianza que
produce en los clientes los nuevos medios tecnologicos que se vienen creando.

En el afio 2017 la Superintendencia Financiera de Colombia cred InnovaSFC que es el

grupo de trabajo de Innovacion Financiera de Colombia con el objetivo de facilitar la
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innovacion en el sector financiero nacional. Segun el Superintendente Financiero, Jorge
Castafio, Colombia tiene el potencial para ser un HUB de la innovacion financiera en
Latinoamérica.

El principal objetivo de este grupo es facilitar la innovacion del sector financiero y para
esto cuentan con el Hub, la arenera, Regtech (Mezcla de los términos en inglés “regulations” y
“technology™) y el Licenciamiento Fintech (Tecnologia financiera).

El Hub es la oficina de innovacion de la Superintendencia Financiera de Colombia
(SFC) que apoya, asesora, guia y recibe retroalimentacion de entidades vigiladas y no vigiladas
en temas relacionados con la innovacion financiera y tecnoldgica. Es donde se relacionan la
Superintendencia y las empresas interesadas en participar en el ecosistema Fintech.

La arenera es el marco que ha dispuesto la SFC para la realizacion de pruebas de
innovaciones tecnologicas y financieras en un espacio controlado y supervisado.

El Regtech es una herramienta que aprovecha los desarrollos tecnoldgicos para
apalancar la innovacion al interior de la SFC, optimizando procesos internos y de supervision,
asi como buscando reducir cargas operativas para el sector.

Y finalmente cuentan con el licenciamiento Fintech que es un proceso que incluye cada
una de las etapas de creacion, hasta finalmente sacar un producto o servicio Fintech. Este
comienza desde la presentacién de la idea, la constitucion, sus pruebas hasta llegar al
funcionamiento cumpliendo con las condiciones para el escalonamiento a los clientes.

Para Botero (2019), el mercado local esta preparado para las Fintech, ya que segun los
datos que ha recolectado en el 2016, habia 77 empresas Fintech y para el afio 2019 hay més de
250 compafiias.

La gran mayoria de Fintech son empresas tipo start-ups con inversionistas, buscando
desarrollar soluciones tecnoldgicas incluyentes para los clientes. EI Banco de Occidente, el
Banco de Bogotd y Bancolombia también van en el camino correcto aliandose con estas

compafiias para mejorar la oferta de valor hacia sus clientes.
4.7.1. Inicio del Ecosistema Fintech en Colombia

Colombia es un pais que le apuesta a la inclusién financiera segin Rincon (2020), el
incremento de nuevas tecnologias en el pais le ha permitido acceder a mas servicios financieros
a los colombianos.

Las Fintech empiezan a tomar mayor fuerza luego del colapso financiero del afio 2008

en Estados Unidos, por el descontento en la falta de garantias de los clientes. Las primeros tres
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grandes areas de negocio fueron el crédito digital, el financiamiento colaborativo y la
negociacion de facturas y titulos valores.

En Colombia el crédito digital o lending es el que ha tenido mayor aceptacion por tener
mayor cobertura, facilidad y agilidad para acceder, los costos son menores y todo se maneja de
manera electronica.

Segun la investigacion de Colombia Fintech, al menos 25 empresas han desarrollado el
crédito digital, su principal beneficio ha sido la inclusion financiera, logrando llegar a lugares
donde los bancos tradicionales no pueden acceder y brindando créditos por montos menores a
$100 dolares americanos, lo que no representa un mercado objetivo para ellos. El principal
nicho de las empresas de crédito digital son las personas naturales y las pymes que no tenian
alternativas reales de financiacion.

Segun el estudio de Colombia Fintech estas han entregado crédito a mas de 3 millones
de personas en los altimos 4 afios. Estos créditos digitales se entregan utilizando la tecnologia
y con el uso de estas herramientas se verifica el riesgo y la capacidad de crédito de las personas.
Todo esto tiene un soporte 24 horas lo que brinda mayor agilidad y efectividad, ya que, la
economia digital y la innovacion han permitido luchar contra el flagelo de los prestamistas paga
diario que incurrian en usura, lo que ha traido bienestar a los colombianos.

En marzo del afio 2017 fue lanzada la Asociacion de Colombiana de Fintech, donde en
esta busqueda de innovacién y emprendimiento se logrd juntar el sector financiero, el gobierno
y a grupos empresariales con el fin de movilizarse a un ecosistema Fintech. Esta reunién con
banqueros, inversionistas, fundadores y desarrolladores logro alinear un objetivo en comin de
crear mas empresas Fintech, que confien y vean como alternativa el uso de productos y servicios
digitales financieros.

Para esta asociacion es importante habilitar la entrada y fortalecer nuevos modelos de
negocios apalancados en la tecnologia, que sean una opcion a los servicios financieros
tradicionales que no responden a la necesidad de los actuales clientes y que sean incluyentes
con los demas actores que no tienen la posibilidad de acceder a ellos.

Su rol es poner al cliente y emprendedores en el centro de la agenda y desarrollar sus
nuevas ideas y negocios pensando en ellos. Esto lo ven como una nueva oportunidad que trae
mayor crecimiento a Colombia, debido a que son mas personas y empresas accediendo al sector
financiero lo que conlleva a un mayor crecimiento de la banca, por lo que, las empresas Fintech
con la ventaja tecnoldgica pueden contribuir a una mayor inclusion o bancarizacion, no solo

con medios de pago, sino con nuevos productos de financiamiento.
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Esta reunidn contd con el apoyo del Ministerio de Hacienda que se comprometio a
trabajar en temas de reglamentacion y control para garantizar la transparencia en todas las

operaciones Fintech.
4.7.2. Incursion en Nuevas Tecnologias de los Conglomerados Financieros en Colombia.

Con el respaldo de la Superintendencia Financiera de Colombia, la afiliacion a
Colombia Fintech que es una comunidad que busca la integracién de nuevas tecnologias al
sistema financiero y con la necesidad de seguir generando ofertas de valor a los clientes cada
vez mas exigentes. En ese sentido, los tres principales conglomerados financieros con apoyo de
las dos entidades anteriormente nombradas empezaron su camino en la transformacion digital.

a. Bancolombia. Desarroll6 un centro de innovacién con el fin de estar a la vanguardia de
la nueva era digital. Para Jackeline Arango Gerente de Innovacion de Bancolombia

quedo claro que los bancos van a seguir existiendo por la necesidad de las personas y

empresas para seguir financiandose, pero consideré que para seguir en el mercado se

deben adaptar al nuevo ecosistema.

Bajo este concepto se creo el centro de investigacién que hizo una proyeccion de las
futuras necesidades de la sociedad y a partir de ahi lograr definir cual va a ser el rol de las
entidades financieras.

En esta proyeccion encontraron 5 ejes tematicos con mayor revolucion e impacto en la
vida de los seres humanos y en base a esto pasaron de la investigacion a la idealizacion para
generar nuevas soluciones.

Los 5 ejes tematicos en las que se centraron fueron:

1. Cuerpo humano: salud, cuidado, ergonomia y anatomia.

2. ldentidad: lo que define al ser (creencias, comportamientos, etc.)

3. Como viviremos en el espacio geografico (megaciudades, fronteras invisibles)
4. Artefactos tecnologicos (robots, inteligencia artificial)

5. Nuevos modelos de negocios (industrias hibridas)

Bancolombia estd a la vanguardia de las operaciones digitales en Colombia con la
posibilidad de hacer pagos, transferencias, consultas, certificaciones, operaciones en el mercado
de capitales de forma digital. Los principales proyectos en los que esta trabajando en este
momento son:

i.  Nequi: que es una App para manejar y usar la plata muy facil y desde el celular, a través
de una cuenta de ahorros simplificada, la cual se abre en 5 minutos sélo con un teléfono

y sin necesidad de ir a la oficina.
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Kilémetros con valor: es una App donde los usuarios al caminar, entrenar o participar
en carreras, tendran la oportunidad de redimir su recorrido en ayuda econémica para
apoyar a importantes fundaciones.

Invesbot: que es un modelo de autogestion que facilita el proceso de inversion a través
de soluciones tecnoldgicas inteligentes, brindando a los clientes nuevas experiencias y
generando ingresos recurrentes para la compafiia.

Rotalo: que pretende ser el primer Marketplace de confianza en Colombia, donde las
personas pueden vender, alquilar, subastar o regalar sus bienes, con mayor tranquilidad
y facilidad.

Tabot: que es un chatbot donde los usuarios podran recibir asesorias y acompafiamiento
para mejorar dia a dia su experiencia y volver mas sencilla su relacién con el banco.
Plink: que es una plataforma que conecta a comercios con consumidores a través de la
informacion contextual. A los comercios les ofrece informes de inteligencia por punto

de venta y a los usuarios les envia informacién segun sus habitos de consumo.

. Manilla de pago sin contacto: que sera un medio de pago para hacer compras de forma

facil, agil y segura sin que salga de sus manos, y ya estan disponibles en las sucursales
de Bancolombia.
Asimismo, las principales alianzas que tienen en productos o servicios digitales son:

i. 1FC: que es una corporacién financiera que busca conectar a quienes disefian,
desarrollan, financian, incentivan, viven y trabajan en edificios ecoldgicos para
promover la construccion sostenible en el pais.

ii. BancO2: que es una estrategia de pagos por servicios ambientales, a través de la
cual se unen empresas, gobiernos y comunidades rurales, campesinas y étnicas en
torno a la conservacion de ecosistemas naturales de Colombia.

iii. Alegra: que pretende facilitar el manejo de la facturacion, administracion y
contabilidad para las Pymes.

iv. Flypass: que es una App para facilitar el pago electronico de peajes, parqueaderos
y seguro obligatorio de transito.

v. NominaApp: que es una App que simplifica el proceso de liquidacién de némina

en negocios independientes y Pymes.

b. Grupo Aval (Representado en este trabajo por el Banco de Occidente y el Banco

de Bogota). Este grupo es un conglomerado financiero que cuenta con 4 de los
principales bancos de Colombia, los cuales se han integrado para trabajar en la

innovacion a traves de la creacion de su laboratorio digital llamado Aval Digital Labs.
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Sus principales iniciativas estan relacionadas con la digitalizacién, la innovacion

disruptiva y analitica. Los ejes de trabajo de Aval Digital Lab son digitalizar y mejorar

la experiencia de usuario en la oferta existente, apropiar el uso de data y analitica y la
innovacion disruptiva para la creacion de nuevos modelos de negocio.

Para Ana Maria Albir vicepresidenta de Estrategia Digital del Grupo Aval, el laboratorio
digital es un vehiculo para alinear las estrategias de las entidades y crear sinergias con productos
y recursos compartidos.

Su principal propoésito es mejorar la experiencia de los clientes a través de la innovacion
y la inclusién de nuevos clientes potenciales y para alcanzar este proposito se conformaron
grupos multidisciplinarios de cada uno de los bancos que trabajan unidos.

Ellos les apuestan a tres grandes categorias, a saber:

1. Digitalizacién de modelos existente de negocios (créditos de vehiculos, libranzas y
tarjetas de crédito), un logro que han conseguido a través de este proyecto es alcanzar a
pasar de 7 dias en la aprobacién de un crédito a 5 minutos.

2. Lasegunda categoria es data y analitica, con la intencidn de ofrecer a sus clientes ofertas
mas personalizadas, con esta informacion lograr abrir canales basados en la data y asi
enfocarse en la inclusion y la educacion financiera.

3. Para finalizar la tercera categoria es hacer integraciones con e-commerce, terminales
POS y cajeros para facilitar los pagos y cerrar el ecosistema digital.

Cada proyecto se establece en células, que son grupos de trabajo liderados por
un Product Owner de cada entidad y cuando el proyecto entra en la fase de evolucion se lo lleva
cada banco para imprimirle sus rasgos propios. El objetivo final del Laboratorio digital es
transformar la experiencia, aumentando el porcentaje de los clientes digitales para reducir las
transacciones fisicas.

Para este conglomerado uno de cada tres clientes es digital y de estos dos de cada tres
utilizan la banca mévil, la idea es llegar al 50% en los proximos dos afios, optimizando recursos
y eficiencia por el menor costo de adquisicion de clientes y en los procesos de aprobacion de
créditos.

c. Davivienda. Es el tercer conglomerado financiero mas importante del pais, ha sido uno
de los pioneros en trabajar la innovacion en el sector financiero. Para ellos la innovacion
es un pilar fundamental para disefiar experiencias sencillas, confiables y amigables para
sus clientes. El centro de innovacion del Grupo Bolivar al cual pertenece Davivienda
tiene un modelo de innovacién que intenta mantenerse a la vanguardia en las dltimas

tendencias del mercado, con el fin de ofrecer una oferta de valor a sus clientes. Siempre
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estan evaluando emprendimientos de los ecosistemas mas importantes del mundo como

Singapur, India, Sillicon Valley, entre otros.

En el afio 2019 Plug and Play, una de las aceleradoras de mayor impacto en el
ecosistema mundial de innovacion, los calificé como el banco latinoamericano mas activo en
el ecosistema Fintech.

Davivienda fue reconocido como el banco que ha logrado apropiar las mejores
tecnologias del mundo a través de una oferta digital que facilita la vida de los clientes. Segun
Maritza Pérez, Vicepresidente Ejecutiva de banca personal y mercadeo de Davivienda, el grupo
estd comprometido con el disefio de productos y servicios innovadores que respondan al estilo
de vida de las personas a través de experiencias sencillas, confiables y amigables.

Davivienda tiene un presupuesto de $ 35 millones de dolares americanos al afio para la
transformacion digital, ya que estan convencidos de la necesidad de ser incluyentes con el
mercado que no ha tenido la posibilidad de ser bancarizado y se concentran en lo que les resulte
relevante a los clientes, es por esto que han logrado ofrecer una vinculacion 100% virtual, donde
los clientes pueden auto gestionar todos sus productos y servicios.

Actualmente tienen cerca de 30 expertos en esta division, que con su tarea logran
impactar directamente los servicios a los usuarios del banco, ya que para transformar un banco
desde una perspectiva digital significa hacer cambios en la estructura, es por esto que tienen
equipos multidisciplinarios dejando atras la tradicional division del organigrama empresarial.

Davivienda cuenta con 7 chatbots que atienden clientes internos y externos. Ademas,
tienen una division muy importante de big data y analitica no solo para las operaciones de
Colombia sino también para las de Centroamérica.

Entre las soluciones que ha desarrollado la entidad se encuentran Daviplata, RappiPay
Davivienda, la oferta 100% movil a través de cuentas, créditos e inversiones o la tecla de la
Casita Roja, en alianza con un start up de Israel.

Davivienda abri6 la primera oficina completamente digital que promete cambiar la
forma en la que interactdan los usuarios con los servicios financieros y no solo luce diferente,
sino que este modelo va mucho mas alla de ser un punto fisico distinto. Es un nuevo modo de
integrar a la comunidad por medio de las experiencias.

Segun Efrain Forero presidente de Davivienda, en su proceso de transformacion digital
han avanzado permitiendo que las personas puedan abrir cuentas y solicitar creditos en solo 5
minutos. Siete de cada 10 clientes estan utilizando los canales digitales y cerca del 25 % del
total de las transacciones son completamente digitales. Créditos de libranza y tarjeta de crédito

movil, han permitido que el celular sea una gran herramienta para las personas hoy.


https://www.dinero.com/noticias/empresas/1189
https://www.dinero.com/noticias/centroamerica/812
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4.8. Evolucion de los Procesos Bancarios Desempefiados por los Trabajadores del Banco
de Occidente, Banco de Bogoté y Bancolombia, Instituciones Destacadas del Sector

Bancario Colombiano, en Funcion del Avance Tecnoldgico Ocurridos hasta el Afio 2019

De acuerdo con Puig Farras (2016), las tecnologias en el sector financiero colombiano
en general fueron incorporadas en dos grandes momentos, a saber:

1. En la década de los 80 se empezaron a ver los primeros cambios al incorporarse los
primeros computadores y terminales en los puestos de trabajo y se articularon los
primeros sistemas on line en tiempo real. Luego de esto, los nuevos cambios
tecnoldgicos se empezaron a incorporar los primeros cajeros electréonicos, artefactos
para consignacion de cheques, pago de facturas con sistemas de audio respuestas.

En esta época se empezaron a ver los primeros cambios en el empleo a causa de la
tecnologia, se tuvieron que capacitar a los empleados para el uso de computadores, tocandoles
contratar ingenieros para el soporte de los terminales, técnicos en el uso y mantenimiento de
los equipos autébnomos, como cajeros y demas artefactos y una serie de nuevos roles para
gestionar todos estos dispositivos.

El empleo antes de la incorporacién de estas tecnologias en el Banco de Occidente,
Banco de Bogotd y Bancolombia, asi como en otras instituciones del sector financiero
colombiano, estaba relacionado con el servicio al cliente presencial, las oficinas eran centros
de atencion lujosas donde el servicio era muy importante y que en su momento por la inferior
cantidad de clientes se podia brindar un mejor servicio. En ese tiempo la tecnologia que se
usaba para registrar las operaciones eran planillas, usaban calculadoras de manivela y
sumadoras para registrar las operaciones.

Luego con el ingreso de nuevas tecnologias se dio la posibilidad de llegar a diferentes
lugares del pais, donde por la cantidad de clientes, no era necesario abrir una oficina dando
posibilidad a que sectores del pais tuvieran acceso al sistema bancario, lo que al final se
convertiria en crecimiento de empleos y llegar a un equilibrio con los que tal vez se vieron
amenazados inicialmente por la incursion de las primeras nuevas tecnologias.

2. En el nuevo milenio, con el ingreso de internet de forma masiva para las empresas y
personas naturales aparecieron los almacenes centralizados de datos, bancas u oficinas
virtuales, agendas electronicas entre otras herramientas que fueron el inicio de la era

digital que se vive actualmente.
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Ya los empleados de esta época estan familiarizados con el uso de computadoras,
lectores de tarjetas, barras, intranet, impresores de cheques, lectura de huellas dactilares y
demas herramientas que facilitan el trabajo.

Esta modernizacion obligé a los trabajadores a capacitarse en el uso de nuevos
programas y equipos, lo que trajo como consecuencia positiva liberarlos de tareas que
anteriormente eran manuales y rutinarias, pero también les trajo nuevas tareas y patrones de
trabajo que generaban mayor estrés laboral para algunas personas que no se familiarizaban
facilmente con las nuevas herramientas.

Una de las tareas mas dispendiosa antes del ingreso de estas tecnologias era el cuadre
de caja, donde se tenia que hacer una serie de procesos al terminar la jornada que les tomaba
mucho tiempo y que no garantizaba la misma calidad y fiabilidad que les dan las herramientas
que se actualizaban cada vez que ingresaba una operacion.

Segun los datos del informe de la Asociacion Nacional de Instituciones Financieras
(ANIF), citado por Puig Farras (2016), en este periodo de tiempo, la rentabilidad del sistema
financiero se incremento de forma notable, a consecuencia de una reduccion de personal y a un
mayor alcance en la oferta a los clientes de diferentes territorios del pais.

El empleo del sector en esta época segun datos de la ANIF se fue transformando hacia
las actividades financieras a raiz de la Ley 100 de 1993, las Administradoras de Fondos de
Pensiones (AFP), oficinas cambiarias y bolsas de valores y se disminuyeron las actividades
bancarias que se realizaban en las sucursales como consecuencia de las politicas de
modernizacion, eficiencia y productividad.

En la actualidad, ya con el desarrollo de la era digital y el avance en las tecnologias que
se iniciaron a principios del nuevo milenio, lo que impactd los procesos bancarios
desempefiados por los trabajadores del Banco de Occidente, Banco de Bogota y Bancolombia,
por lo que las estrategias de empleabilidad han ido cambiando en todo el sector en general,
buscando personal mas joven y/o con formacién formal, debiéndose esto a que en la mayoria
de ocasiones su remuneracion es menor y tienen capacidad de adaptarse a los cambios con
mayor facilidad.

También como se mencion6 anteriormente, las nuevas competencias requeridas
obligaron a que los departamentos de recursos humanos del Banco de Occidente, Banco de
Bogota y Bancolombia capacitaran a sus colaboradores en el uso de las nuevas tecnologias,
para que las apliquen al momento de ejecutar los nuevos roles que se vienen creando en dichas

instituciones financieras.
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4.9. Areas Principalmente Impactadas por los Cambios Tecnoldgicos Ocurridos Hasta el
Afo 2019, en el Banco de Occidente, Banco de Bogota y Bancolombia

En la era digital se produjeron cambios en los perfiles y cargos del sector financiero a
nivel global por lo que Colombia no fue ajena, lo cual incidié en las tareas ejecutadas
manualmente y con interaccion humana, y que ahora se llevan a cabo a través de interfaces
digitales. La tecnologia mejor6 notablemente la experiencia del cliente en cuanto a notificacion
de transacciones, servicios de banca en linea y herramientas de seguridad para confirmar la
identidad en el Banco de Occidente, Banco de Bogota y Bancolombia, asi como en todo el
sector financiero colombiano en general.

Galperin fundador de Mercado Libre, entrevistado por Catalano (2018), sefial6 que el
futuro del empleo no esta en amenaza, solo se transformara, donde los procesos repetitivos se
podran reemplazar por procesos hechos por inteligencia artificial y se crearan nuevos empleos
y oportunidades.

En el pasado, casi el 70% de la fuerza laboral se dedicaba a profesiones u oficios que
actualmente no existen o son poco cotidianos. Los paises latinoamericanos por tener campos y
tierras fértiles, el trabajo principal fue la agricultura y segin un estudio de la Fundacion para la
Educacion Superior y el Desarrollo (Fedesarrollo) en la actualidad, solo el 3% de la poblacién
se dedica la agricultura (FEDESARROLLO, 2013), lo que brinda una luz de esperanza, dandole
sentido a lo expresado por Galperin respecto a que los cambios y la tecnologia generan nuevas
oportunidades que en muchos casos, pueden traer mayor prosperidad y desarrollo para las
personas y los paises.

El sector financiero que es una industria tradicionalmente enfocada al servicio del
cliente no ha sido ajeno al cambio, en gran parte a la exigencia de sus clientes, que cada dia
buscan la forma de interactuar mas con ellos de forma digital. Un claro ejemplo de esto son el
Banco de Occidente y el Banco de Bogota pertenecientes al Grupo Aval, que como se observo
antes, espera tener en dos afios al 50% de sus clientes de manera digital, es por esto que a través
de su laboratorio digital se estan preparando para esta transformacion.

Esta nueva exigencia del mercado ha hecho plantearse a los bancos cuales son las nuevas
necesidades en cuanto al personal que requieren y cuales son los nuevos perfiles y competencias
que son necesarias para cumplir con ello.

De acuerdo con una entrevista con Juan Camilo Pineda, CM de Lana una Fintech que
se esta desarrollando en Latinoamérica con el objetivo de ofrecer una billetera mévil que

acerque a los sectores mas desatendidos por el sector financiero, entre ellos los trabajadores de
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la economia colaborativa, como por ejemplo los conductores de Uber y demas plataformas de
transporte, Rappi y sus competidores, las empleadas de servicio doméstico, entre otras.

Esta por ser un startup 100% digital cuenta con un equipo que esté a la vanguardia de
las nuevas tecnologias. Al ser consultados acerca de los perfiles que esta contratando para el
desarrollo de estas nuevas aplicaciones que ofrecen productos y servicios digitales, menciond
dos grandes grupos que son el técnico y de negocio.

1. En lo técnico esta todo lo que tiene que ver con sistemas y programacion muchos de
estos cargos son relativamente nuevos, han surgido en los ultimos 5 afios desde que se
empezo a fortalecer la era digital en Latinoamérica, algunos de ellos de acuerdo con lo
expresado por Juan Camilo son: backend developers, frontend developers, mobile
developers, android e 10S developers, Product managers, Product owners, Head of
products, chief technology, head engineering.

2. Para El negocio algunos cargos son Compliance Officer, Risk Control Officer, Head of
Business Development, Head of Operations, Head of Customer Support, Head of Legal,
Product Designer, UI/UX y Brand Designer.

La mayoria de estos cargos son nuevos o se han reinventado para adaptarse a nuevas
necesidades y cuando se investigaron las habilidades y competencias que requieren estos
cargos, se encontro que los mismos se encuentran enfocados en el desarrollo y la programacion
de aplicaciones, lo que requiere conocimientos de lenguajes de programacion, administracion
de equipos remotos, autonomia al trabajar a distancia, continda capacitacién en los nuevos
lenguajes y otras habilidades que son nuevas para este sector de la economia.

El Banco de Occidente empezd a transitar este cambio a finales del afio 2017,
replanteando su estrategia y como resultado de esto redujeron areas de analisis de crédito,
auxiliares de servicio en oficina, cajeros, ejecutivos comerciales entre otros, que con el uso de
la inteligencia artificial lograron optimizar estos procesos.

Una de las areas mayormente impactadas fue la de los analistas de crédito que hacian
estudio de documentos y solicitudes de crédito, que segun los directores de crédito tenian un
tiempo estimado de estudio de hasta 7 dias y que hoy a través de la banca digital puede tardar
5 minutos, todo esto se logré con el desarrollo de nuevos procesos llevados a cabo por el
laboratorio digital del Grupo Aval. Estos nuevos equipos que en la actualidad cuentan con mas
de 300 colaboradores, representan las nuevas oportunidades que menciona Galperin de
Mercado Libre, como se nombré anteriormente, el empleo se transforma y depende de todos

adaptarse al cambio, capacitandose, aprendiendo a desaprender la forma como se ha trabajado
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tradicionalmente y buscando la forma de integrarse al nuevo modelo de negocio de las
empresas.

Otro ejemplo para el Banco de Occidente es la disminucion de concurrencia de los
clientes a sus oficinas, por lo que han disminuido el personal de atencidn al cliente en ellas y
ha fortalecido equipos de otros canales como el call center, el chatbot y el email.

Todo este personal en los nuevos canales requiere un equipo técnico en sistemas que
desarrollen y hagan funcional y eficiente estos, es ahi donde entran a participar los perfiles que
estan trabajando con las empresas Fintech como Lana.

De acuerdo con el estudio hecho por MasterCard Latinoamérica la estadistica de los

canales de comunicacion de los clientes con los bancos es la siguiente:

Grafica 21.
Canales de comunicacioén de los clientes con los bancos
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Fuente: Digital banking in Latin America: Best practices and the shift toward banking as a

service (Mastercard and Americas Market Intelligence, 2020).

De acuerdo con el gréafico anterior, tan solo el 38% asisten a las oficinas, lo que deja un
62% de clientes que hay que atender de manera remota, lo que plantea nuevas maneras de hacer
las cosas y requiriendo nuevas competencias a los colaboradores de este sector (Mastercard and
Americas Market Intelligence, 2020).

De la misma manera y tal y como fue sefialado anteriormente, Bancolombia esta
trabajando en su centro de innovacion y de acuerdo con su Gerente de Innovacion, Jacqueline
Arango, uno de cada tres clientes es digital, es por esto que con su centro de innovacién buscan
cambiar realidades que acerquen a las nuevas generaciones al banco y poder ofrecer ese valor
agregado que buscan los clientes en la actualidad.

Bancolombia se ha adaptado a las nuevas formas de trabajar y ha implementado dos

esquemas de trabajo remoto, una es el home office que es trabajo 100% remoto y la otra es
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Flexiwork gue es una combinacién de trabajo en casa y oficina, es una modalidad dual donde
dos dias se trabaja desde casa y los otros tres se asiste a la oficina.

Segun un estudio realizado por ellos, un trabajador 100 % remoto cuesta un 50% menos
que un teletrabajador, por los gastos asociados a lo administrativo y locativo, adicional a esto,
para el trabajador es un alivio econémico y en tiempo por no tener que desplazarse hasta el
lugar de trabajo. En ese sentido, se realiza un proceso para evaluar al trabajador que cuente con
las caracteristicas y competencias para teletrabajar, el cual incluye un estudio psicologico, visita
domiciliaria y la organizacion se maneja por cumplimiento de objetivos.

Hay 4 pilares para trabajar bajo este esquema, que son:

a. Confianza
b. Comunicacion
c. Productividad
d. Eficiencia

Este esquema esta disefiado para aquellos empleados con alto desempefio, que el jefe
tiene mayor confianza en ellos y que se les hace seguimiento en el cumplimiento de objetivos.
Para poder hacer este tipo de trabajo hay que tener unas competencias diferentes a las
tradicionales, donde muchas personas estan acostumbradas a trabajar bajo presion y necesitan
que esté el jefe encima de ellos en el desarrollo de tareas y entregas. En cambio, bajo esta
modalidad se debe ser autbnomo y tener la capacidad para trabajar conscientemente para
cumplir con los objetivos.

Bancolombia les propuso a algunos empleados la idea de teletrabajar y no han querido
sumarse a esta modalidad porque consideran que es mejor trabajar en un ambiente de oficina.

Para finalizar se debe pensar en un cambio que vaya integrando de manera gradual a
todas estas personas, ya que sus cargos estan desapareciendo o estan disminuyendo por el
cambio en la forma de ofrecer y prestar los productos y servicios. Por ello, hay que crear
estrategias en capacitacion para que estas personas puedan ser Utiles al cambio o de alguna
manera, si se desvinculan de la compafiia, puedan servir a la sociedad y ser productivos.

Al visitar algunas oficinas bancarias, se pudo observar panfletos de los sindicatos que
ponian de manifiesto que la era digital estaba destruyendo sus empleos y que las directivas de
los bancos no estaban procurando hacer un cambio escalonado en las nuevas formas de trabajar.

Las nuevas tecnologias impactan en la forma cémo los actuales empleados realizan su
trabajo, desde los cargos directivos que tradicionalmente en este sector han desempefiado un
rol muy patriarcal, donde la mayoria de las decisiones pasan por sus manos y que de acuerdo a

los expertos en seleccion de personal, una de las nuevas competencias que se debe desarrollar
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es la capacidad de delegar las decisiones, para que asi se puedan dar los cambios de manera
mas agil, de acuerdo a esta nueva metodologia de trabajo.

También la comunicacidn es uno de los pilares en los cuales se debe trabajar, por estar
en la busqueda de la innovacion, es importante trabajar en escuchar al otro como principal
herramienta de comunicacion, ya que la innovacion puede venir desde cualquier empleado o
cliente y es por esto que esta competencia debe mejorar desde la escucha para asi lograr
entender las necesidades de los clientes y los colaboradores.

Una de las mayores dificultades que pueden tener los empleados es el aprender a
desaprender. En ese sentido se sabe que algunos lideres expresan frases como: “aqui siempre
hemos hecho las cosas asi y han funcionado”. Este tipo de paradigmas puede ser una de las
barreras para la innovacion, porque sitta a las organizaciones en una zona de confort donde no
nace la innovacion, por lo cual se debe cambiar este paradigma para sobrevivir y adaptarse a
los cambios que exigen los clientes.

Una tarea importante para los bancos es lograr que sus actuales empleados puedan ser
integrados a la nueva forma de trabajar. Como se mencion0 antes los cargos operativos
manuales y de servicio al cliente presencial son los que tienen mayor tendencia a disminuir, por
es0 Se requiere para reconvertir esta fuerza laboral y tratar de evitar la mayor cantidad de bajas
en la ndbmina, incluirlos en los nuevos proyectos que desde su experiencia puedan servir en el
desarrollo de las nuevas formas de hacer los procesos o capacitandolos en las habilidades que
se han estudiado que son necesarias para llevarlos a cabo.

También es importante que por parte de los colaboradores haya un compromiso con el
cambio, comprometiéndose en principio a mirar los procesos y tareas desde otra dptica y poner
el empefio en capacitarse en lo que ahora es necesario. Con esto se podra trabajar en una de las
competencias nuevas que es uno de los pilares mas importantes en la innovacion, que es
aprender a desaprender para alcanzar una calidad superior en los procesos.

Luego de analizar los cambios en el &mbito laboral del sector por la influencia de la
tecnologia, identificar las principales competencias, areas impactadas, los principales cambios
gue estan ocurriendo al momento de ofrecer y ejecutar los productos y servicios, se puede
identificar que la fuerza laboral se debe reconvertir hacia las nuevas necesidades que esta
imponiendo el mercado del sector, para ello es necesario la capacitacion del personal en las
competencias y habilidades requeridas y también se deberia hacer planes y carreras para lograr

desarrollar estas y disminuir el impacto en el desempleo.
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4.10. Competencias Laborales que Requieren los Empleados del Sector Bancario

Luego de revisar las encuestas y revisar el informe de Inclusion Financiera elaborado
por la Banca de las Oportunidades, se logro identificar cuéles son los servicios, productos,
necesidades, frecuencia de uso, preferencias al hacer uso de ellas y oportunidades de mejora
del sector financiero.

Se pueden identificar cudles son las competencias requeridas en el afio 2019 para
satisfacer esta demanda y como se pueden reconvertir al personal vinculado para que el impacto
de desempleo en el sector sea lo menos traumatico posible.

Como se observd en las encuestas y el informe, cada dia la demanda de servicios y
productos va cambiando hacia lo digital, los bancos tienen como objetivo migrar sus
operaciones en un 50% a lo digital en los proximos dos afios.

De acuerdo con las entrevistas realizadas a los ejecutivos del Banco de Occidente, Banco
de Bogotd y Bancolombia encargados de la seleccion del personal, se destacdé que las
competencias blandas es una de las principales areas en las que se debe enfatizar al momento
de vincular a los nuevos colaboradores.

Entre las competencias blandas que se destaco por su importancia fue la capacidad para
la comunicacion como un acto estratégico que mas que comunicar esta el saber escuchar para
lograr entender el sentir del resto de los colaboradores.

Para lograr adquirir destrezas en esta competencia en los colaboradores seria importante
hacer talleres y capacitaciones en esta temética donde se pueda crear conciencia de la
importancia de la escucha efectiva y asi lograr una armonia en las relaciones.

Otra competencia es la posibilidad de empoderar a todos los miembros del equipo sin
importar su cargo, esto da la posibilidad que cualquier persona pueda aportar una idea
innovadora y pueda trabajar en ella como un proyecto que con la ayuda interdisciplinaria del
equipo puede llegar a convertirse en un nuevo proceso o producto que trae rentabilidad y
mejoras al negocio.

Para esto se podrian hacer talleres de innovacion y concursos que motiven a los
empleados y sientan que sus ideas son escuchadas, esta es una forma de despertar el espiritu de
innovacion y ayudaria a fortalecer esta competencia.

La toma de decisiones en los nuevos esquemas de trabajo agil es una competencia vital
para esta nueva forma de trabajar, porque se busca sacar un producto en 3 meses promedio, €s
por esto que se deben agilizar los protocolos y la burocracia a la hora de tomar una decision, se

podria trabajar en talleres con un coach motivacional que ayude a los lideres a ser mas
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proactivos a la hora de tomar decisiones y a redisefiar los procesos para tomar una decision
donde también, cumpliendo con los protocolos se pueda confiar mas la intuicion y con pruebas,
lograr un producto o servicio en menos tiempo.

Por ultimo, de las competencias blandas que resaltaron los ejecutivos entrevistados de
los mencionados bancos, fue la posibilidad de aprender a desaprender. Esta es una de las méas
importantes para este sector que esta buscando enfocar su avance y supervivencia en la
tecnologia, es importante que los colaboradores puedan hacer los procesos de forma distinta y
puedan utilizar otras técnicas y metodologias para desarrollarlos.

Se podrian hacer talleres para que los empleados puedan tener la iniciativa de tomar otro
camino para realizar los procesos y no siempre estar en la zona de confort, pensando que si asi
se ha hecho antes hay que seguir haciéndolo igual.

También es importante desarrollar otras competencias que van mas relacionadas con
aprender el uso de nuevos sistemas, lenguajes de programacién, sistemas de seguridad,
desarrollo de nuevas aplicaciones, gestion de herramientas de atencion al cliente virtual.

Para esto se podria capacitar a los empleados actuales, con su experiencia en el manejo
de estos procesos que se realizan de forma analoga o personal, para que puedan inclinarse a
aprender a manejar estos de forma digital, ensefiandoles como administrar estas nuevas
herramientas para que puedan ser integrados al nuevo ecosistema digital.

Es importante darles estas herramientas para que sus empleos no estén en riesgo de ser
perdidos, se puedan organizar cursos, diplomados, carreras para que cuenten con estas
competencias y que en algunas compafiias se formen escuelas para que logren aprenderlas.

Un ejemplo de alguno de los nuevos cargos es la Gestion de la Seguridad de la
Informacion, donde se debe buscar la forma de autenticar a los clientes de manera virtual, lo
gue antes se hacia siempre de forma personal o con biometria, ahora los clientes acceden a sus
productos de forma remota y para ello es necesario contar con una herramienta que garantice
que la autenticacion del cliente sea confiable. Para ello se debe contar con personal que
desarrolle un software y que lo administre garantizando la calidad y la seguridad en las
transacciones.

En resumen, los cambios en el personal que se requieren en concreto, debido al impacto
por el uso de las nuevas tecnologias en el sector bancario colombiano apuntan principalmente
a individuos con un desarrollo de las habilidades blandas, que se pueden definir como aquellas
gue se demuestran en la ejecucion del trabajo, y no estan relacionadas, Unicamente, con los
conocimientos teoricos, sino con la puesta en practica de una combinacion de habilidades

sociales, habilidades de comunicacion, aptitudes y capacidad de acercamiento a los demas.
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Desde el punto de vista de la capacitacion en el uso de la nueva tecnologia, se encuentra
el aprendizaje del uso de los nuevos sistemas digitales, el conocer los lenguajes de
programacion, el aprender acerca de los nuevos sistemas de seguridad informaticos que no
requieren la presencia del cliente de manera fisica, el aprendizaje y desarrollo de nuevas
aplicaciones digitales para acceder a servicios bancarios y la gestion de las herramientas de
atencion al cliente de manera virtual a través de diferentes plataformas digitales.

Muchos de los colaboradores han sido capacitados en el uso y creaciéon de estas
aplicaciones y la idea es que cada uno de los nuevos procesos que de acuerdo a la encuesta

estan migrando al uso digital, cuenten con el personal calificado e idoneo para ellos.
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Conclusiones

Luego de hacer un andlisis del impacto de la tecnologia en el sector financiero y su
empleo en el afio 2019, donde se tuvo la oportunidad de conversar con ejecutivos del Banco de
Occidente, Banco de Bogota y Bancolombia, que son algunos de los principales bancos de
Colombia, se reviso el informe de inclusion financiera realizado por la Banca de las
Oportunidades apoyada por la Superintendencia Financiera de Colombia, se realizé un trabajo
de campo encuestando a gente del comun para conocer sus preferencias a la hora de usar
servicios y productos financieros, investigando sobre las nuevas tecnologias en el sector,
profundizando en la historia de cada uno de los conglomerados financieros del pais y se intent6
aplicar lo aprendido a lo largo de la cursada de la Maestria que tuviera relacion con la presente
investigacion.

El objetivo de este trabajo fue indagar y entender como ha impactado la tecnologia en
los nuevos puestos laborales del sector bancario colombiano en general, y cémo estos cambios
impactaron en el mercado laboral del Banco de Occidente, Banco de Bogota y Bancolombia en
particular para el afio 2019, -tiempo en que se realizo la investigacion- con las herramientas
digitales que tienen los principales bancos colombianos, encontrando que para el afio 2018 en
Colombia existian méas de 15.700 puntos de cajeros automaticos distribuidos por todo el pais,
en otras palabras, las entidades bancarias tenian 46.5 cajeros automaticos por cada 100.000
adultos, lo cual evidencio el uso de esa herramienta tecnolégica por parte del sector financiero
colombiano, que impact6 de forma directa la cantidad de empleados del sector bancario que
atendia al publico.

De acuerdo a las encuestas realizadas en el afio 2019, se comprobé que del total de la
muestra conformada por 98 encuestados, el 69.4% preferian realizar pagos de forma digital; el
61.2% preferian hacer consultas de manera virtual; el 43.9% solicitaban certificados por via
electronica; el 20.4% solicitaban créditos de forma virtual; el 51% hacia consignaciones
virtualmente; el 60.2% realizaba compras de manera electronica; y, el 18.4% solicitaba nuevos
productos bancarios a través de las plataformas virtuales del banco, por mencionar solo algunos
datos obtenidos.

Partiendo de esa informacidn, se concluy6 que la tecnologia ocup6 un mayor terreno en
las instituciones financieras estudiadas en particular (Banco de Occidente, Banco de Bogota y
Bancolombia) y en el sector bancario colombiano en general, haciéndose cada vez menos
necesaria la intervencion humana, por lo que se visibiliz6 la disminucién de la cantidad de

empleados que requieren las entidades financieras para atender a sus clientes, ya que estos, no
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necesitan ir a las oficinas de los bancos para realizar sus tramites, constatandose que el enfoque
del sector bancario colombiano esta dirigido cada vez méas a la era digital, observandose de
acuerdo a lo sefialado por uno de los entrevistados, que aspiran en un futuro cercano a hacer
que dos de cada tres transacciones se realicen de forma digital.

Respecto a los principales cambios laborales en el Banco de Occidente, Banco de
Bogota y Bancolombia ocurridos hasta el afio 2019, se observd que empez6 a haber una alta
rotacion de personal en los cargos de primera linea, lo cual se debid principalmente al factor
edad, ya que los jovenes no permanecen mucho tiempo laborando en las entidades bancarias,
debido a que buscan nuevas oportunidades académicas, nacionales e internacionales. En ese
sentido, se hallé que para el afio 2019, la mayoria de la fuerza laboral que trabajaba en el sector
financiero colombiano tiene entre 30 y 50 afios de edad y para el afio 2018, hubo un total de
13.741 nuevas contrataciones de las cuales mas de la mitad (53,37%) fueron mujeres.

En esta investigacion se hall6 que los principales cambios en la gestion laboral de los
bancos estudiados (Banco de Occidente, Banco de Bogota y Bancolombia) para el afio 2019,
estan relacionados con los movimientos internacionales sobre la aplicacion de diversas teorias
gerenciales, que son modelos sobre la manera de dirigir a los colaboradores o la forma en que
se desempefian los gerentes administrativamente. Algunas de estas teorias son: la teoria de la
calidad total; la teoria del mejoramiento continuo; la teoria de la reingenieria; la teoria de la
gestién del desempefio; y, la teoria del enfoque de competencias.

En relacion con la evolucidn tecnolégica empleada para el servicio al cliente hasta el
afio 2019, en este trabajo se hallé que el Banco de Occidente, el Banco de Bogotad y
Bancolombia, asi como las demaés instituciones bancarias del pais, fortalecieron sus estructuras
y la forma como prestaban sus servicios, enfocandose en la innovacion, teniendo la claridad
que para sobrevivir habia que transformarse, innovar, desaprender para aprender los nuevos
esquemas que impone el avance de la tecnologia, por lo que el sector bancario colombiano
trabajé y cred nuevas herramientas para buscar liquidez, opciones de crédito y nuevos
mercados, desarrollando nuevas soluciones de plataformas para administrar dinero, invertir,
financiar, crear medios de pago y canales electronicos.

En ese sentido, esta investigacion hall6 que los tres principales conglomerados
financieros colombianos donde se encuentran los bancos cuyos ejecutivos fueron entrevistados
para realizar esta investigacion, tienen laboratorios digitales, donde trabajan en innovacion de
servicios y productos, desarrollando nuevos roles, nuevos cargos, nuevos modelos de trabajar,
cambios en el liderazgo, toda una metodologia agil que rompe los paradigmas de la

administracion tradicional, trabajando de forma reactiva para que los cambios puedan suceder
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al ritmo de la innovacién tecnoldgica. Se confirm6 que los bancos no deben ni pueden ser ajenos
a la evolucion de la tecnologia, ya que, con el surgimiento de las Fintech que buscan
democratizar los servicios financieros, los bancos deben ponerse a la vanguardia y seguir
innovando en sus servicios para sobrevivir en un mercado altamente competitivo.

Sobre la evolucién de los procesos bancarios desempefiados por los trabajadores del
sector bancario de Colombia en funcion del avance tecnoldgico ocurrido hasta el afio 2019, esta
investigacion hallé que la modernizacién obligd a los trabajadores a capacitarse en el uso de
nuevos programas y equipos, lo que trajo como consecuencia que se pudieran liberar de tareas
que antes se debian realizar de manera manual, pero también les trajo nuevas formas y labores
de trabajo.

En la actualidad, ya con el avance de la era digital y el desarrollo de las tecnologias que
se iniciaron a principios del nuevo milenio, las estrategias de empleabilidad han cambiado en
el sector, buscando personal mas joven o con formacion formal, debido a que su remuneracion
es menor Yy tienen capacidad de adaptarse a los cambios con mayor facilidad. También, las
nuevas competencias requeridas en cuanto al uso de las nuevas tecnologias obligaron a que los
departamentos de recursos humanos capacitaran a sus colaboradores, para incorporarlos en los
nuevos roles y cargos que se vienen creando.

En cuanto a las areas impactadas por los cambios tecnoldgicos en el sector bancario
colombiano, esta investigacion encontrd que se produjeron cambios en los perfiles y cargos del
sector financiero debido a la era digital, por lo que, lo que antes se ejecutaba manualmente, de
forma repetitiva y con interaccion humana, ahora se lleva a cabo mediante inteligencia artificial
y a través de alguna plataforma con interfaz digital.

De la misma manera se hallé en esta investigacion que las multiples ocupaciones de los
clientes haran que busquen el uso de las herramientas digitales, ya que se observa que las
personas cada vez mas buscan una mayor interaccién bancaria virtual, por el ahorro de tiempo
gue supone no ir a una agencia bancaria fisica y asi aprovechar las herramientas digitales para
autogestionar sus productos y servicios, teniendo en cuenta que, con las multiples ocupaciones
que tienen, desean optimizar su tiempo y evitar tener que visitar una oficina, haciendo sus
operaciones desde cualquier lugar y a cualquier hora. Esto Gltimo también corrobora la cuarta
hipotesis planteada en esta investigacion, la cual estd relacionada con que la conectividad
permite a los clientes, realizar operaciones desde cualquier lugar donde se encuentren y
obviamente a la hora o en el tiempo que pueden hacerlo.

Lo anteriormente expuesto permitird que las oficinas se conviertan en centros de

experiencia, donde el confort tome mayor importancia y el servicio por parte de sus empleados
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sea mas personalizado y segmentado debido a las bases de datos que seran cada vez mas
robustas y detalladas para asi lograr un servicio de alta calidad a todos los clientes que lo
requieran, lo cual confirma la sexta hipotesis planteada respecto a que las oficinas bancarias se
convertirian en lugares para hacer transacciones y ofreceran espacios sociales con las
comodidades y asesorias especiales requeridas por parte de los empleados de la institucion
financiera.

Esta investigacion verificd que una de las areas que mayor impacto tuvo debido al
desarrollo tecnoldgico en el sector bancario, fue el area de andlisis de creditos, donde las
solicitudes de crédito y los documentos podian tardar un tiempo aproximado de estudio de hasta
7 dias y que actualmente se realiza en 5-10 minutos mediante la banca digital y muchas veces
a través de la autogestion del cliente, lo cual se logré con el desarrollo de procesos llevados a
cabo por la inteligencia artificial, lo cual corrobord la segunda hipotesis planteada en este
trabajo relativa a que la facilidad de la autogestion hace que los clientes utilicen las herramientas
digitales.

Esta investigacion hall6 también que los cambios tecnoldgicos han modificado los
perfiles y cargos que ahora esta contratando el sector bancario colombiano, el cual actualmente
se viene enfocando principalmente en el personal técnico y de desarrollo de los negocios.

En cuanto al personal técnico, este se refiere a personas capacitadas y con experiencia
en todo lo relacionado con la administracion, mantenimiento y mejoramiento de programas y
sistemas, donde muchos de estos cargos son relativamente nuevos y las habilidades y
competencias que se requieren en estos cargos técnicos, se encuentran enfocados en el
desarrollo y la programacion de aplicaciones, lo que requiere conocimientos de lenguajes de
programacion, administracion de equipos remotos, autonomia al trabajar a distancia y continGa
capacitacion en los lenguajes y programas informaticos, lo cual corroboré la tercera hipotesis
planteada en esta investigacion respecto a que los avances tecnoldgicos y las nuevas formas de
hacer las cosas hacen que los empleados requieran diferentes competencias para llevar a cabo
sus tareas.

Mientras que el personal de negocios se refiere a cargos relacionados con: i) el oficial
de cumplimiento para vigilar la implementacion y el adecuado funcionamiento del sistema de
prevencion y lavado de dinero en una entidad; ii) el oficial de control de riesgos financieros;
iii) los jefes de desarrollo y disefio de marcas, productos y negocios; iv) el jefe de control de las
operaciones; V) la oficina de atencién y experiencia del cliente/usuario; y, vi) el departamento

legal del banco.
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Relacionado con las competencias laborales que requieren los empleados del sector
bancario este estudio pudo evidenciar que los cambios en el personal que se requieren en
concreto, debido al impacto por el uso de las nuevas tecnologias en el sector bancario
colombiano apuntan principalmente a las habilidades blandas, que son aquellas que se
demuestran en la ejecucién del trabajo, y no estdn relacionadas, Unicamente, con los
conocimientos tedricos, sino con la puesta en practica de una combinacion de habilidades
sociales y de comunicacion, aptitudes y capacidades de acercamiento y relaciones
interpersonales.

De acuerdo a lo investigado se hallo que para el afio 2019, el sector financiero buscaba
personal con competencias especificas relacionadas con el uso de sistemas, herramientas
tecnoldgicas, desarrollo de aplicaciones, administracion de plataformas digitales, conocimiento
de leyes relacionadas con la era digital, entre otras, sin embargo, esta investigacion encontro
que, desde el punto de vista de la capacitacion a los trabajadores en el uso de la nueva
tecnologia, es importante la adquisicién de conocimientos acerca de: i) los nuevos sistemas
digitales; ii) los lenguajes de programacion; iii) los nuevos sistemas de seguridad informaticos;
iv) las aplicaciones digitales para acceder a servicios bancarios; y, v) la atencion y orientacién
en el uso de las aplicaciones digitales al cliente de manera virtual, a traves de diferentes
plataformas digitales. Esto ultimo particularmente, se relaciona y confirma la quinta hipdtesis
planteada al inicio de esta investigacion, sobre la posibilidad de que los empleados de atencion
al cliente reorientarian sus tareas hacia el soporte y atencion en el uso de las herramientas
tecnoldgicas.

Para finalizar y de acuerdo a los resultados de las encuestas y las entrevistas realizadas
en el presente trabajo, para el afio 2019 el empleo en el sector bancario definitivamente fue
influenciado por la tecnologia, donde los clientes comenzaron a exigir tener diferentes formas
alternativas a la presencial para utilizar sus servicios, para generar nuevas formas de asegurar
la trazabilidad de las operaciones y para esto el mercado comenz6 a requerir ingenieros,
administradores y personal con las competencias afines a ello, para garantizar la seguridad y
fiabilidad de las operaciones.

En ese sentido, la mayoria de los entrevistados pertenecientes al Banco de Occidente,
Banco de Bogota y Bancolombia, sefialaron que al identificar los principales cambios en el
empleo del sector financiero colombiano en el afio 2019, concluyeron que el area de Recursos
Humanos comenz0 a trabajar en la capacitacion del personal para integrar las nuevas formas de
laborar con la tecnologia y con la demanda de los clientes y para ello, realizaron programas de

entrenamiento que tuvieron como objetivo principal, capacitar algunos empleados,
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brindandoles herramientas y dandoles la oportunidad de contar con las competencias y
conocimientos que segun los expertos eran necesarios para la nueva forma de gestionar los
procesos, productos y servicios.

Como reflexion final se sefiala que los cambios no siempre son faciles, en este caso
mientras muchos empleos se pueden ver amenazados por la inteligencia artificial y la
automatizacion, nacen a la par tambien nuevas oportunidades laborales en otras areas. Lo
importante es que los profesionales del sector tomen conciencia de estar actualizados y seguir
preparandose para seguir en el mercado laboral.

De la misma manera, es importante que los profesionales de Recursos Humanos que
desempefian una labor importante en estas organizaciones, se planteen alternativas para que los
empleos se vean menos impactados por estos procesos de automatizacion, empezando por hacer
planes de capacitacién, donde los colaboradores que desempefian las tareas que tienen mayor
probabilidad de automatizarse empiecen a aprender acerca de los nuevos procesos y buscar la
forma de integrarlos al cambio, también se podria patrocinar e incentivar a los empleados a que
hagan carreras, cursos, diplomados de temas de innovacion, tecnologia, programacion para que

estos tengan la oportunidad de adaptarse y ayudar al cambio en el sector.

Las limitaciones del presente trabajo de investigacion estan relacionadas con el periodo
en que se realizaron las encuestas y las entrevistas, por lo que no se pueden medir los cambios
0 evoluciones que pudieran haber sucedido en el sector bancario colombiano y su trabajo
después del afio 2019, sin embargo los avances que se dieron sirvieron de ante sala para lo que
iba a suceder con la pandemia, la digitalizacion forzada por el encierro obligo a emplear en
mayor volumen esta forma de administrar los procesos, productos y servicios, los tres
principales Bancos de Colombia son el modelo de la digitalizacidn de los servicios financieros
en Colombia, con la creacion del laboratorio digital y nuevas innovaciones los deméas Bancos

empezaron a trabajar para estar a la vanguardia de las nuevas necesidades.
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Anexos

Anexo A

Cuestionario encuesta (Clientes)

Soy John Caro y estoy realizando esta encuesta que es parte de la investigacion para la
tesis de posgrado de la Maestria en Direccion Estratégica de Recursos Humanos de la
Universidad de Buenos Aires.

Por medio de esta queremos indagar cuales son los principales cambios que ha tenido el

sector bancario colombiano con el uso de nuevas tecnologias.

Rango de edad:

18a30afios ~  3ladbafios ~ 46a60afios 60 afos en adelante
Sexo:

Profesion:

Tiene productos bancarios: Si: _ No:

¢Cuales?:

¢Con que frecuencia visita una oficina bancaria?:

Diaria: __ Semanal: __ Mensual: __ Trimestral: __ Semestral: __ Anual: __

¢ Cuales productos o servicios prefieren usar personalmente?

¢Cudles productos o servicios usan virtualmente?

¢Cuales considera que son las mejores innovaciones con relacién a los productos

financieros?:
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Anexo B

Cuestionario Entrevista (Organizaciones)
Soy John Caro y estoy realizando esta encuesta que es parte de la investigacion para la
tesis de posgrado de la Maestria en Direccién Estratégica de Recursos Humanos de la

Universidad de Buenos Aires.
Por medio de esta queremos indagar cuales son los principales cambios que ha tenido el

sector bancario colombiano con el uso de nuevas tecnologias.
Nombre:
Profesion:
Cargo:
Area:
¢ Como se esta redisefiando la estructura y la transformacion en los Banco?

¢Cudles seran las principales tareas que tendran los puestos que quedaran vigentes y los

nuevos que se estan creando?:

¢Cdémo se modificaran los flujogramas de los procesos en el area que se desempefa?:

¢Cuales son las nuevas competencias que requieren los empleados para desarrollar las

tareas nuevas que exige el negocio?:

¢Cuales son las nuevas carreras profesionales o roles que estan creando para satisfacer

las necesidades del mercado en el sector financiero?;

¢ Cuales son los puestos de trabajo que tienen mayor riesgo a desaparecer?:



