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RESUMEN DE LA TESIS

En los ultimos afios el sector financiero se encuentra transitando un periodo de
transformacion en todos sus niveles, originado por el veloz avance de la tecnologia en la
sociedad y lo que, denominados la revolucion digital, lo que ha resultado en un cambio en la
conducta de los consumidores, haciendo indispensable una modificacion en los modelos de
la banca tradicional para ajustarse a las necesidades actuales del mercado.

Ante este escenario, considerando el contexto a nivel global y particular en el cual se
encuentra inmerso el Banco Créditos del Parand S.A. de Corrientes, Argentina y en
concordancia con su Vision y Mision, la presente tesis tiene como finalidad determinar la
conveniencia en la implementacion de un plan de mejora en la entidad, consistente en un
proyecto de implementacion de software de originacion y analisis crediticio, a los fines de
avanzar hacia un sistema integrado, de digitalizacién y automatizacion en el analisis y
resolucion de operaciones, dejando de lado procedimientos tradicionales y poder de esta
manera dar una respuesta mas rapida y eficiente a sus clientes.

A fin de lograr lo mencionado precedentemente, en el presente trabajo se expone los
diferentes motivos que hacen necesaria la implementacion del mencionado proyecto,
poniendo de relieve los aspectos que se tuvieron en cuenta para la eleccién del mismo,
considerando que, con una buena planeacion e identificacion de factores criticos, el éxito y
el cumplimiento de los objetivos del sistema serian totalmente posibles.
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INTRODUCCION
Justificacion

El sector financiero a nivel global esta en constante evolucion en términos de innovacion, esto
nace como consecuencia de los avances tecnoldgicos y la demanda de los clientes por mejores
servicios que faciliten sus interacciones diarias. En los tltimos afios estos avances se han tornado
mucho mas rapido, lo cual se evidencia en la digitalizacion de procesos, la forma de invertir de
las empresas, la automatizacion de las operaciones y la seguridad informatica.

Asi mismo, sumado a lo anterior, podemos decir que una de las consecuencias de la pandemia
fue acelerar todos los planes que las entidades tenian para el proximo lustro.

La conectividad, el surgimiento de las Fintech y la digitalizacidn oblig6 a repensar la manera en
que los bancos brindan sus servicios.

En este contexto, el banco Créditos del Parana no es la excepcién. Esta entidad, en la cual se
llevara a cabo el plan de mejora en la implementacién del proyecto objeto de nuestro estudio,
inicid sus operaciones el 14 de agosto de 1950, en la provincia de Corrientes, Argentina.
Actualmente atiende en forma directa al 81% de la poblacion de la provincia.

Considerando el contexto a nivel global y particular en el cual se encuentra inmerso el banco y
en concordancia con su vision y mision, el presente plan de mejora en la implementacion de
software de originacién y analisis crediticio en la entidad, tiene como finalidad avanzar hacia un
sistema integrado, de digitalizacion y automatizacion en el analisis y resolucién de operaciones
de créditos, dejando de lado procedimientos tradicionales y poder de esta manera dar una
respuesta mas rapida y eficiente a nuestros clientes.

Pregunta de investigacion: ¢Cuales son los principales motivos por los cuales se aconseja la
implementacién de un plan de mejora consistente en la digitalizacion del proceso de originacion,
analisis y resolucion de productos crediticios en el Banco Créditos del Parana?




Objetivos

Objetivo general:
Desarrollar un plan de mejora consistente en la digitalizacion del proceso de analisis y resolucion

de créditos para el banco Créditos del Parana, de Corrientes, Argentina.

Objetivos especificos:

e Definir los beneficios (econémicos y no econémicos) asociados a la implementacion del
software de originacion y analisis de operaciones de créditos.

e Definir las tareas de mejora aplicar que se producirdan a lo largo del proyecto y que
tiempo demandara el mismo.

e Establecer los riesgos asociados al proyecto.

e Analizar los costos y retornos de la inversion que respaldan el plan de mejora.

o Definir la conveniencia o no de aplicar el plan de mejora por parte de la organizacion.

Hipotesis:

La implementacién de un plan de mejora para el analisis y resolucion de créditos en el banco
Créditos del Parana, le permitird avanzar hacia un sistema integrado, de digitalizacion vy
automatizacion en el analisis y resolucion de operaciones de créditos.

Disefio metodoldgico y marco tedrico

La investigacion tendra un enfoque cuantitativo basado en los beneficios derivados de la
introduccién de mejoras en los procesos de analisis y resolucion de operaciones de créditos
mediante la implementacion de un software. En su alcance, serd descriptiva y explicativa.

Las técnicas de recoleccion de datos a utilizar son las entrevistas a clientes actuales de
operaciones crediticias en relacion al tiempo y satisfaccién en cuanto a la resolucion de sus
solicitudes en el banco Créditos del Parand y en comparacion con sus experiencias en otras
entidades.

Asi mismo, se efectuaran entrevistas a empleados de las diferentes areas involucradas en el
analisis y resolucion de créditos, como asi también en la implementacion del software para
determinar las ventajas comparativas con el sistema tradicional y la necesidad de llevar a cabo el
proyecto. Por ultimo, se tendra en cuenta la opinion de empleados de las areas de seguridad
informatica, para determinar los riesgos asociados al mismo.

Es importante aclarar que a los fines de preservar la identidad de los entrevistados y lograr una
entrevista mas comoda y relajada, la misma tiene caracter anénimo.
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CAPITULO 1: MARCO TEORICO

1.1 Plan de mejora
Definicion

Segun Gutiérrez (2010), un plan de mejora es “una forma ordenada de administrar y mejorar los
procesos, identificando causas o restricciones, estableciendo nuevas ideas y proyectos de mejora,
llevando a cabo planes, estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos y estandarizando
los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempefio” (p. 66-67).

La implementacion de un plan de mejora en los procesos tradicionales de las entidades
financieras que les permitird evolucionar hacia una transformacion digital, es un proceso
complejo que no se puede implementar de un dia para otro, las entidades deben implementarlo
poco a poco hasta llegar a convertirse en entidades completamente digitalizadas.

La respuesta digital “correcta” depende en buena medida del tamafio y del modelo de negocio,
pero los participantes deben entender que convertirse en un negocio digital es mucho méas que la
digitalizacion de las operaciones o el marketing.

A través de un negocio digital, los gestores pueden conectar con sus clientes de forma més
efectiva y productiva, centrandose en nuevas y mejores capacidades que proporcionen una
experiencia potenciada y enriquecida para los mismos. Clientes mejor informados son también
clientes mas confiados. Las entidades deben empezar a focalizarse y posicionarse en esta
tipologia de servicios si quieren cumplir sus objetivos estratégicos digitales.

1.2 La Revolucion Digital

Para entender el impacto al que hoy se enfrenta el sistema financiero, tenemos primero que
analizar a qué nos referimos cuando hablamos de revolucion digital. Este concepto que esta
siendo utilizado en varios estudios y presentaciones, no es de caracter tecnoldgico, aunque a
simple vista asi lo parezca. La revolucién digital es un cambio cultural que esta afectando a gran
parte de las sociedades y que tiene cuatro pilares principales: el big data, los dispositivos
moviles, las redes sociales y el cloud computing.

Las personas hoy en dia, han sumado a las plazas tradicionales, centros comerciales y otros
mercados, las plazas digitales que, gracias a la movilidad y las redes sociales, han creado una
mezcla indivisible entre comportamiento fisico y pertenencia digital. Lo digital afecta lo fisico y
lo fisico afecta lo digital, los usuarios no estan dispuestos a vivir en solo uno de los mundos.
(Jerez, 2017, p.19)
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Figura 1: El uso de internet en adultos americanos.

== |f=79 === Lf=19 -=

Fuente: Jerez, 2017, p.19.

Tal como se indica en la figura 1, las personas en Estados Unidos de entre 18 y 49 afios, tienen
conexion a Internet en casi un cien por ciento. Ademas, se observa un fuerte incremento de
conexiones entre personas mayores, estadisticas que nos hacen cuestionar que el impacto en los
servicios y productos digitales se enmarcara sélo en los denominados Millennials, que son los
jévenes nacidos entre el afio 1980 y el afio 2000. Es interesante observar en la grafica que mas de
la mitad de las personas mayores de 65 afios usan Internet en sus vidas.
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Figura 2: Tiempo de uso de medios digitales por adultos en USA
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Fuente: Jerez, 2017, p.20.

Un adulto en Estados Unidos pasa 5 horas diarias aproximadamente conectado a Internet y,
de esas 5 horas, mas de la mitad lo hace mediante una conexion mdvil. Estas estadisticas que
se repiten en alguna medida en Latinoamérica, estdn demostrando que esta tecnologia esta
provocando cambio en el comportamiento social de las personas de todo el mundo.
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1.2.1 Evolucién del ecosistema digital

La prehistoria de internet
Figura 3: Viajemos al pasado

"HHHHH\ \\\\\\‘

Fuente: Google images.
Algunos de los hitos que nos llevaron a la era digital actual:

- 1969 Nacimiento de ARPA NET: ARPA NET es un protocolo desarrollado por el
gobierno de los Estados Unidos en conjunto con un grupo de universidades y empresas con el
fin de establecer un sistema de comunicacidn estratégico en tiempo de la guerra fria.

- 1971 Envio del primer e-mail de la historia: Se inventa el correo electrénico como una
forma asincronica de enviar mensajes de una computadora a otra.

- 1983 Creacion del protocolo TCP/IP que permite conectar las redes: Como parte de
ARPA NET se crea un protocolo que sirve para interconectar equipos de diferentes
caracteristicas y que puedan intercambiar informacion operando como nodos de una red.

- 1989 Desarrollo de la primera web en el CERN: El fisico britdnico Tim Berners-Lee
desarrolla el lenguaje HTML para facilitar el acceso y la edicion de los contenidos que, hasta
el momento, eran principalmente texto o archivos sueltos. Este avance genera una
aceleracion importante porque le brinda a la red mucha mas utilidad.

Los comienzos de Internet Comercial

- 1990 ARPA NET deja de existir los desarrollos que se montaron sobre esta red, como el
protocolo TCP/IP, son heredados de internet.

- 1994 Surgimiento del primer banner: En 1994, AT&T utiliza el primer banner de la historia.
Es publicado en el sitio HotWired.com (la version online de la revista WIRED). Este hito marca
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un antes y un después, ya que setea una base para pensar modelos publicitarios en el mundo
digital y utiliza el clic como una forma de ampliar la informacién que el anunciante quiere
transmitir, al permitir que el trafico vaya a la pagina del anunciante a leer mas informacion. En
conjunto con el primer banner, nace también la primera pagina de destino o landing page.

Figura 4: El primer banner

Have you ever clicked

your mouse right HERE? -

Fuente: www.thefirstbannerad.com

- 1995 Nacimiento de Yahoo!, Ebay y Amazon: Comienzan a desarrollarse sitios con modelos
de negocios apuntados al comercio. El crecimiento de la red ya es considerable (muy, pero muy
lejos de la penetracién actual).

- 1995 Lanzamiento de Windows 95(Microsoft): Windows 95 se convierte en el primer
sistema operativo visual de Microsoft y logra una escala de adopcion muy alta. Una de sus
caracteristicas es contar con Internet Explorer ya incorporado por defecto. Esto amplia la
penetracion de internet.

- 1994-1995. Los comienzos de la publicidad: La primera landing page AT&T generd una
pagina de destino que contenia informacion sobre la empresa y un proyecto especifico
relacionado al arte. Es interesante observar que en ese momento muchos sitios de internet
utilizaban fondo gris y tipografias grandes, muy pocas iméagenes y muchos links.

1998-2004. Google entra en el juego

- Nacimiento de la web 2.0: Refiere a la parte de la web que se alimenta de contenidos
generados por los usuarios. El primer paso fueron los foros y los siguieron los blogs, las redes
sociales, las webs personales, etc. Cuando se populariza la generacién de contenidos, la web
crece exponencialmente y comienza a tener sentido para muchos usuarios que, hasta entonces, la
miraban desde afuera sin interesarse en ella.

“Podemos resumir este tipo de webs mas como concepto donde el consumidor también comparte
informacion y le damos protagonismo como empresa. Son webs colaborativas donde los usuarios
también generan contenido para la empresa y lo metemos dentro de este abanico donde
conseguimos aumentar la interaccion con los usuarios y con ella aprovechar lo que llamamos la
inteligencia colectiva, donde no sélo la empresa es capaz de aportar soluciones de negocios sino
donde también integramos a nuestros usuarios, nuestros clientes o nuestros potenciales clientes
para que nos den ideas” (Juan Merodio-P. 9)

- Popularizacion de los anuncios de texto: Los anuncios de texto se popularizaron y se
postularon como una alternativa para mantener el buscador limpio y con carga rapida. En esos
afios, la mayoria de los usuarios aln usaba conexion telefonica. Google utiliza dichos anuncios y
esto abre el juego a pequefios anunciantes.
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- Desarrollo del modelo de subasta por costo por clic (CPC): Se desarrolla el modelo de
subasta por CPC. Google populariza este modelo, que consiste en que cada anunciante ofrezca lo
que esta dispuesto a pagar por un clic. Esto genera un mercado de publicidad diferente.

2004-2010: El auge de las redes sociales

Las redes sociales se convierten en algo serio. Con el auge de My Space, Fotolog y
posteriormente Facebook, los usuarios empiezan a generar cada vez mas contenidos y a brindar
datos que pueden ser utilizados para segmentar la publicidad.

-Publicidad y datos: Se comienzan a utilizar los datos para segmentar, especialmente, en las
redes sociales, que cuentan con mucha informacion de los usuarios.

-La publicidad en video se convierte en algo real: Hasta entonces pensar en video era absurdo
por los anchos de banda, pero el crecimiento de la banda ancha lo convierte en algo muy real.
Surge YouTube, Vimeo y comienzan a aparecer los primeros formatos de video.

Las empresas de esta revolucion digital, como Facebook, no se mueven por misiones o grandes
declaraciones, se mueven por propositos. El fuerte propdsito de Facebook de dar a las personas
el poder de compartir, fue transformando nuestras vidas, directa e indirectamente. La vision de
crear un Ecosistema, es también un fuerte detonante de estos buenos resultados.

Figura 5: Proposito de Facebook

GIVE EVERYoNE THE PoweR To SHARE
ANYTHING WITH ANYoNE.

facebook

Fuente: Jerez, 2017, p.22
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Figura 6
El ecosistema de Facebook
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Fuente: Jerez, 2017, p.23.

Como podemos observar en la Figura 5, EI Roadmap de facebook se centra en reforzar el
ecosistema, permitiendo sentar las bases y la tierra fértil, para luego conectar los productos.
Mirado asi suena bastante logico y coherente, porque si miramos los productos separados,
pueden que no hagan sentido, pero unidos a un ecosistema, de la misma forma como nos ensefian
la biologia, cada componente refuerza el ecosistema y por consiguiente se refuerza a si mismo.
Todo este ecosistema necesita de nuevas tecnologias y es ahi donde vemos que el desarrollo de la
conectividad es parte fundamental para mantener viva esta estrategia.

2010-2014-Internet se comienza a mover: Mobile comienza a surgir como una nueva
plataforma

Si bien el iPhone se lanza en 2007, para 2010, ya con App Store y con un competidor fuerte
como Android, la penetracion de los smartphones cambia las reglas del juego. De esta manera
internet y las diferentes plataformas se comienzan a mover, adaptando sus funcionalidades,
disefios y estructuras hacia esta nueva tendencia Mobile.

Figura 7: Nueva tendencia Mobile
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Figura 8: Nueva tendencia Mobile
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Mobile comienza a surgir como una nueva plataforma

Los datos explotan: Al navegar desde los dispositivos moviles, se empiezan a acumular datos
que antes no se tenian. Esto permite segmentar con mucha mayor precision.

Responsive la clave para los celulares: La tecnologia responsive, que permite adaptar el
formato de un sitio a un celular, se convierte en un factor clave.

El video sigue creciendo: Cada vez hay mas cantidad de formatos de video anuncios. Esto se
debe a los anchos de banda y a la tecnologia.

Crecimiento de apps: El desarrollo de apps genera formatos orientados a la descarga y a nuevos
espacios publicitarios

La combinacion de las redes sociales con las tecnologias méviles genera posibilidades increibles.
Se ingresa en una etapa de microsegmentacion.

Mobile como pantalla principal: Los dispositivos moviles se convierten en el principal punto
de acceso a internet y superan asi a las computadoras.

Geolocalizacion por GPS: Se populariza el hecho de utilizar la geolocalizacion por GPS. Esto
permite generar anuncios micro segmentados sobre la base de la ubicacion del usuario.
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Se incrementa el consumo de video en celulares: ElI 4G permite que se consuman videos desde
los dispositivos mdviles en movimiento con altisima calidad de reproduccion.

Apps, Redes y busqueda: Para muchas personas, las redes se convierten en la puerta de entrada
a internet, aumentan los volumenes de bulsqueda al generarse la blsqueda por necesidad
geolocalizada y las apps toman una porcion mucho mayor del tiempo de uso de la red Internet ya

no es solo la web.
2020-2021 Pandemix

-El auge del delivery y del e-commerce

A partir de la cuarentena, muchos usuarios se acercan por primera vez a las apps de delivery y a
la compra online.

Figura 9: Auge del delivery y del e-commerce
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- Auge del e-commerce: EIl e-commerce crece aceleradamente, impulsado por el efecto de la
gente encerrada y los locales cerrados.

- Apps como punto de entrada: En muchos casos, las apps, como Mercado Libre, Rappi,
Pedidos Ya, etc., se convierten en el punto de entrada para buscar.
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- Crecimiento de la publicidad digital: Al haber bajado el trafico en la via pablica y aumentado
el tiempo en internet, crece la inversion en publicidad digital y, de esta manera, toma una
participaciéon mucho mayor.

Los unicornios empresariales

Un Unicornio en el mundo de las Startups, es una empresa con una valoracion bursatil de méas
de 1 billén de doblares. Esta revolucion Digital ha permitido la creacién de varios de estos
unicornios, como se Ve en la siguiente grafica. Empresas como Uber, Airbnb, Sanpchat, SpaceX
por nombrar algunas, son empresas con menos de 15 afios y que hoy superan en valoracion
bursatil a empresas tradicionales que hasta hace poco eran las estrellas de Wall Street.

Figura 10
Unicornios empresariales
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Fuente: Jerez, 2017, p.25.

Describiremos brevemente a Airbnb, una de las principales plataformas de hoteleria, para ver las
caracteristicas mas sobresalientes de su propuesta de valor y organizacion dentro del ecosistema
digital.

Airbnb

Airbnb fue fundada el afio 2008 en San Francisco y hoy se ha transformado en la plataforma de
“hoteleria” mas importante del mundo, sin ser duefia de un solo hotel. Ha transformado
completamente la forma en que las personas estan alojando hoy en sus viajes. Hay estadisticas
que indican que, si una persona usa Airbnb, la probabilidad de que utilice un hotel tradicional en
su préximo viaje, es del 50%.

Conforme manifiesta Jerez “el éxito de Airbnb radica en que es una plataforma pensada 100% en
el usuario. La integracion entre las fotos, el mapa de los lugares, los valores, la valoracion de las
personas que arriendan, las estrellas, los comentarios y la conexion con los medios de pago, es
una experiencia completa”. (Jerez, 2017, p.26).
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Figura 11

Airbnb: Nuestra casa es tu casa
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Fuente: Jerez, 2017, p.25.

Conforme manifiesta Jerez, para la banca y los servicios financieros, el analisis de la evolucion
digital en los medios, los cambios en la cultura de los usuarios y considerando alguno de los
factores de éxito de uno de los principales unicornios, existen algunos puntos de atencion a

prestar en el sector financiero:

> El desarrollo de las plataformas digitales debe estar enfocado cien por ciento en el
usuario: Hoy las plataformas bancarias estan méas orientadas al proceso y a la normativa
que al usuario y ese es uno de los principales errores de los canales bancarios.

» Considerar activamente el Big Data, la inteligencia social (conceptos a desarrollar mas
adelante) y la movilidad en sus desarrollos: Son tecnologias que unidas hacen una gran
diferencia. Insistir en las “plazas digitales”: Los bancos deben pensar en la conexién
como ecosistemas, conectandose a otros ecosistemas (Recordar Figura 6: El ecosistema
de Facebook). Los bancos como plataformas que permitan en forma “invisible” la
conexion a estas nuevas “plazas digitales” donde las personas estan viviendo, debe ser
uno de los focos fundamentales en el desarrollo de los nuevos servicios.

» La vision de un ecosistema colaborativo, permite a cada una de sus partes innovar y
desarrollar negocios que luego son utilizados por sus otros componentes. La utilizacién

de las “metodologias de Silicon Valley” para el desarrollo de culturas y servicios, hacen
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parecer a las oficinas de estos equipos de trabajo como grandes centros de desarrolladores
y hackers, como los de Facebook y Google.

» La creacion de una cultura de innovacion en grandes proyectos en el desarrollo de los
servicios financieros. Ademas del tema cultural, el cambio en estas industrias también es
un llamado a la Banca para desarrollar servicios financieros que, por ejemplo, permitan a
sus clientes Pyme o Empresas el invertir en este tipo de tecnologias para mejorar sus

procesos.

Esta primera parte nos deja como conclusion que la creacion y el reforzamiento de ecosistemas
es clave para el desarrollo de la innovacion. El colaborar incluso con la competencia, lejos de ser
una debilidad es parte de una estrategia que permite a las empresas desarrollar nuevos mercados.
La mirada de estas empresas como plataformas que permiten que otros componentes, usuarios,
clientes e incluso competidores se apalanquen sobre ellas, es parte de un movimiento que cobra
cada vez mas fuerza. La banca y las empresas que desarrollan servicios financieros en
Latinoamérica tienen una posicién privilegiada para cambiar su foco y pensar en la creacién de

ecosistemas con sus clientes, Startups y actuales proveedores.

1.3 Los servicios financieros digitales

La revolucién digital ha sido terreno fértil para la creacion de los servicios financieros digitales.
Una industria como la bancaria, que en su esencia no ha cambiado en cientos de afios, esta
viendo poco a poco como las nuevas tecnologias, tendencias y el comportamiento de las
personas, estan afectando sus modelos de negocios. El propio Elon Mask participd en la
creacion, de la que es hoy, una de las empresas de servicios financieros digitales mas importantes
del mundo, Paypal. EI modelo de X.com, la empresa que cre6 Musk, buscaba en su propdsito
inicial redefinir el modo en que las personas acceden a los servicios financieros, creando una
cuenta intermediaria que permitié que los usuarios no tuvieran que ingresar los datos de sus
tarjetas de crédito en el incipiente mercado de las ventas por Internet, lo que comenzé a facilitar
este tipo de comercio.

Este mismo modelo habian creado Peter Thil y sus comparieros en Paypal. En el afio 2002
decidieron fusionar las empresas, dando paso a una empresa iconica en el mundo de los servicios

financieros digitales y a un grupo de emprendedores que ha sido denominado como “La Mafia
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Paypal”, porque sus fundadores han participado en la creacion de otras Startups de renombre,
como LinkedIn, Twitter, los primeros inversionistas de Facebook, Space X y Tesla Motors, entre
otras. Hoy conocemos a estos intermediadores financieros como las empresas Fintech, palabra
que viene de la union de Financial y Technology.

1.3.1 Tendencias que cambiaran el sector financiero

1.3.1.1 Big Data

Es la disciplina que se ocupa del anélisis de un alto volumen de datos, que pueden provenir de

una diversidad de fuentes a alta velocidad y de una manera eficiente en costos.

“Desde el comienzo de la humanidad hasta 2003, toda la humanidad habia generado 5 exabytes
de datos. Ahora producimos eso cada dos dias y la velocidad se estd incrementando”. Eric
Schmidt, Ex CEO de Google/Alpha bet. Conferencia Techonomy, LakeTahoe, CA, 2010.

Figura 12
Big Data

9 0
@® o

BIG _
3+ DATA

®oo@°

Fuente: Banca 3.0 Juan Merodio P. 44

Este tipo de algoritmos predictivos, los podemos aplicar en nuestra corporacién, y en este punto
es donde introducimos el término "Big Data Marketing" que podamos definir como el uso de
estos datos extraidos y su aplicacion a campafas de marketing real para mejorar el foco y la

segmentacion de las mismas.
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1.3.1.2 Robotizacion e inteligencia artificial.

En los préximos cinco afios veremos como se produce un salto en la utilizacion de este tipo de
tecnologia: de usarse en aplicaciones concretas —por ejemplo, ya se utiliza en el ambito de los
medios de pago para la deteccion del fraude- a integrarla totalmente dentro del dia a dia y en
todas las actividades de las entidades financieras. Para ello es obligada la creacion de un modelo
predictivo que sea interpretable por los equipos de operaciones, con el cliente en el centro de la
I6gica de negocio y que motive acciones concretas. La idea es definir servicios que se ajusten a
las necesidades e intereses de los clientes, tanto en el estudio de los habitos de consumo como de

los canales donde los usuarios de banca muestran un mayor compromiso.

1.3.1.3 Cloud Computing “La utilizacién de la nube”

El progreso tecnologico y la globalizacion han llevado a cambios significativos en los métodos
de recopilacion, acceso y uso de los datos. Un ejemplo de ello es la creciente utilizacion de la
nube, un modelo de prestacion de servicios de negocio y tecnologia. En los Gltimos afios, se ha
observado un creciente interés del sector bancario por la computacién en la nube como medio
para apoyar la digitalizacion sostenible del negocio. El almacenamiento en la nube permite
eliminar los costes de adquisicion y mantenimiento de invertir en la propia infraestructura de
almacenamiento, aumentando asi la eficiencia, incrementando la agilidad, y proporcionando a la
organizacion una escala global. Adicionalmente, la computacion en la nube permite ofrecer
servicios de procesamiento y almacenamiento de datos de forma masiva en un conjunto de
servidores que alojan la informacion del usuario, a los que se puede acceder a través de internet
en cualquier momento.

A partir del 3 de noviembre 2017, el BCRA habilité a los bancos del sistema local a utilizar
servicios de procesamiento en la nube (de forma remota a través de Internet). De esta manera, las
entidades lograron una flexibilizacion que les permite ahorrar costos y competir a nivel

infraestructura con las Fintech.

Hasta ese momento, los bancos podian almacenar datos y realizar procesos informaticos
solamente en servidores propios o de sus casas matrices; a partir de esta notificacion del BCRA,

pueden hacerlo en cualquier otro lugar. Asi surge de la Comunicacion "A" 6354 publicada el 3
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de noviembre mediante la cual el BCRA permitio a las entidades tercerizar "en instalaciones de
terceros con recursos técnicos y/o humanos propios o de los terceros™ aquellas actividades que
no consistan en la atencion de clientes o publico en general, entre las que se mencionan los

servicios de tecnologia informatica junto con la administracion, el archivo y la imprenta.

Figura 13

El banco en la nube

Fuente: Cronista.com
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Ventajas

Baja inversion inicial. Permite a los start-ups enforcarse en su Core. Asi pueden relegar la
inversion en informatica a una suscripcion de servicios cloud.

Disminucion de costos de mantenimiento de una infraestructura clésica.

Consumo a demanda (facil contratacion y abandono). Optimizacion en el uso de recursos.
Implementacion rapida.

Prestacion de servicios a nivel mundial.

¢Seguridad mas robusta? En algunos aspectos, si: disponibilidad 24x7 + disaster recovery

+ equipos especializados (en contratacion de infraestructura).

Desventajas

Almacenamiento de datos «sensibles» en la infraestructura de un proveedor.
¢vulnerabilidad? ¢ proteccion frente al robo de informacion?

Dispersion de datos atravesada por leyes de proteccion y regulacion de la informacion de
diversos paises.

Disponibilidad ligada al acceso a internet

Alta dependencia de la «salud» del entorno del proveedor.

Escaso nimero de soluciones personalizables en la nube.
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1.3.1.4 Laciberseguridad y el Internet de las Cosas

La ciberseguridad ya es una de las principales preocupaciones de los maximos ejecutivos de las
entidades financieras y esa situacion no hara sino continuar en los préximos afios como
consecuencia, entre otros factores, del rapido crecimiento del internet de las cosas, especialmente
en las areas de pagos, seguros y banca comercial. Los hackeos aumentaron un 700% en
Argentina y entre 2017 hubo més de 3 millones de ataques cibernéticos al Estado y el sector
privado. Un paper reservado del Ministerio de Modernizacion revela en detalle el incremento de
los hackeos en las Argentina: en el 2015 se registraron 2.252; en el 2016 un total de 422.672 y el
afo pasado la cifra creci6 3.131.268 incidentes informaticos registrados tanto en el Estado como
en las empresas. Pero hay muchos mas, ya que estos apenas son los que se pudieron advertir o

denunciar.

1.3.1.5 El mercado Fintech

En los Gltimos afios, pudimos ser testigos de la irrupcion de las llamadas empresas Fintech, una
amenaza cada vez mas real para el mercado financiero en Latinoamérica. Un movimiento que
nacié en Estados Unidos y que engloba a las empresas tecnologicas que desarrollan servicios
financieros, sin necesariamente ser bancos. Estas empresas, en general, se especializan en algin
tipo de servicio, son agiles, se mueven muy rapido, estan cerca del cliente final y la mayoria de
las veces en forma de Apps en los celulares de los usuarios. Ejemplos como el de Transferwise
en Reino Unido, Cumplo en Chile, Simple en Estados Unidos y Number26 en Alemania,
NaranjaX en Argentina, Afluenta en Latinoamérica, nos muestra que este movimiento llegé para
quedarse.

Son aplicaciones que estan entregando servicios financieros, con tasas menores a las que
acostumbran a entregar los bancos, sin oficinas fisicas y con canales 100% digitales y sobre todo
con una reduccion del tiempo notable a lo que un cliente requiere para obtener algun tipo de
asistencia en un banco, descontando que la exigencia de documentacion personal y relativa a
ingresos o de la actividad del cliente es mucho menor.

a inversion global en la actividad relacionada con Fintech se ha triplicado en el 2017 de US$ 4
billones a US$ 12 billones.
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Este importante mercado, es tan atractivo que Nueva York, Silicon Valley y Londres, se disputan
fuertemente el transformarse en la capital mundial de las empresas Fintech. David Cameron
cuando era primer ministro, declaraba que ‘“Nuestra vision para 2020 es que el Reino Unido sea
el entorno mas favorable a la inversion para Fintech a nivel mundial, atrayendo a US$ 4 billones
de inversion de riesgo y US$ 4 billones de dolares de inversion institucional en fondos de riesgo
corporativo, aceleradores y programas de innovacion”.

Por su lado, manifiesta Jerez, los bancos y las instituciones financieras ya estan reaccionando
ante estas amenazas. Inicialmente comenzaron grandes proyectos de transformacion,
reemplazando sus sistemas core o plataformas base, sin embargo, el vertiginoso ritmo de los
avances tecnoldgicos ha dejado a muchos bancos a medio camino para reaccionar ante estos
desafios. Hemos visto la creacion y desaparicion de &reas de innovacién, cambios de
plataformas, renovacion de ejecutivos y programas de transformacion cultural. Algunos bancos
incluso, han comenzado a crear organizaciones digitales paralelas al Banco principal. Un camino
complementario que esta permitiendo a los bancos avanzar en forma incremental en el desarrollo
de servicios digitales, ha sido la incorporacion de una plataforma de manejo de APIs, que
permite conectar al banco con aplicaciones externas de una manera flexible y sin impactar a los
sistemas core.

Conforme los avances vistos en el terreno de internet y su impacto en la digitalizacion, su
influencia en la cultura y comportamiento de los consumidores, las nuevas oportunidades que
brindan al sector bancario los avances en tecnologia y sistemas de la informacion y atento a la
amenaza que representa para dichas instituciones la aparicion de nuevos competidores como las
mencionadas Fintech en la prestacion de servicios financieros de una forma mas agil y empatica
a las necesidades del cliente, se considera necesario analizar de qué manera las instituciones
bancarias pueden implementar cambios en la manera de brindar servicios a sus clientes, dejando
de lado procesos tradicionales y burocraticos sobre todo en el analisis y otorgamiento de
productos crediticios, que es el tema en el cual se enfoca el presente trabajo de tesis, para lo cual
considero necesario analizar cual es la importancia y papel que juega en las organizaciones las
inversiones en tecnologia, con que alternativas cuentan hoy las instituciones ya sea para
implementar un nuevo proyecto o una mejora de los procesos existentes, cuales son los pasos
necesarios para una exitosa gestion en demandas de servicios de IT y la adecuada Gestién de

recursos humanos para su correcta implementacion.
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1.4 La tecnologia en las organizaciones

1.4.1 Inversiones en tecnologia en las organizaciones

Grafico 1

Inversiones de capital en tecnologias de informacién
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Nota: Information technology investment, defined as hardware, software, and communications
equipment, grew from 32 % to 51 % between 1980 and 2008.

Fuente: Based on data in U.S. Department of Commerce, Bureau of Economic Analysis, National
Income and Product Accounts, 2008.

Explicaciones del gréafico
e Grafico con estadisticas de EE. UU. de casi 30 afios > tendencia de largo plazo.
e Lineas:

-Rojo: variable de inversion total. Indica la suma de todas las inversiones por todo
concepto que realizaron las empresas de EE. UU. Ejemplo: construccién de una planta de
produccidn, una gran campafia de marketing, la compra de un equipo, etc. Se realiza en el

periodo actual, pero se amortiza a lo largo de varios afos.

-Verde: inversion en tecnologia informatica (subconjunto).
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e Lainversion en IT paso de ser un 32 % de la inversion total de las empresas a ser un 51
% de esta.

e Variacion marcada en el volumen de inversion pasando de 50 a 600 mil millones.

e Necesidad de gestionar la IT de modo acorde a la actualidad (no con herramientas del

pasado).

1.4.2 Interdependencia entre la organizacion y los sistemas de informacion

Figura 14

La organizacion y los sistemas
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Fuente: Management de la Tecnologia, MBA UP
Nota: Interdependencia entre las habilidades de gestion de los sistemas y el logro de la estrategia
(sea esta la mejora operacion a nuevos productos, cercania con clientes y proveedores, toma de

decisiones, ventaja competitiva, supervivencia, etc.)
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1.4.3 Funciones de un sistema de informacion

Figura 15

Sistema de informacion en la organizacion
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Fuente: Laudon, K. y Laudon, J. (2012). Sistemas de informacién gerencial (12a ed.). México:

Pearson Educacion.

Actividades que producen la informacién que las organizaciones necesitan:

01- Input: Captura de datos “crudos” desde el interior de la organizacion o de su ambiente
exterior.

02- Procesamiento: La conversion, manipulacion y andlisis del input para convertirlo en una
forma que tenga mayor significado para las personas.

03- Output: La distribucion de la informacion procesada para las personas que la van a
utilizar o para las actividades para las cuales va a ser utilizada.

04- Feedback: output que retorna a los miembros correspondientes de la organizacién para

que evallen o corrijan el input.
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1.4.4 Importancia de los sistemas de informacion

e Para usar los sistemas de informacion hay que comprender la organizacion, la
administracién y la tecnologia.

e Un sistema de informacion crea valor para la empresa como una solucion organizacional
y gerencial para enfrentar los desafios del entorno.

e Enalgunas empresas el sistema de informacion es el Core, es todo.

1.4.5 Decision de inversiones en tecnologia

El solo hecho de invertir en tecnologia informética no garantiza buenos retornos. Esas
inversiones se deben apoyar en los valores de la organizacion (activos complementarios) y crear
valor para producir réditos.

A su vez, las organizaciones deben adecuar sus modelos de negocio a las tecnologias. Hay una
considerable variacion en los retornos que las firmas reciben de esas inversiones. Por esto cobra

importancia la gestion de IT.

1.4.6 Gestion de la demanda de servicios de IT

En las empresas siempre surgen oportunidades para implementar tecnologia que ayude a mejorar
las operaciones mediante:
* Proyectos de reingenieria de procesos.
* Iniciativas de cambio.
» Mejoras en tiempos y costos que aumenten los beneficios.
Estas iniciativas en tecnologia se pueden clasificar en dos tipos, segin magnitud de la inversion
que requieren o el esfuerzo:
> “Proyectos”.
» Iniciativas de “mantenimiento” de tecnologia.

El criterio lo define cada organizacion (generalmente segin $ / horas hombre).

32



1.4.6.1 Inversion en “proyectos” de tecnologia: Este tipo de inversiones da lugar a un activo
para la compafia (hardware, software o una combinacion de ambos) — amortizable en varios
periodos.
Suelen corresponder a:
» Implementaciones de nueva tecnologia (ejemplo: e-commerce para empresa sin venta
digital).
> Reemplazos de tecnologia obsoleta por otra mas nueva (ejemplo: nuevo ERP para lograr
una administracién mas eficiente).
» Compliance con nuevas regulaciones (ejemplo: nueva ley o nueva normativa interna

impulsada desde head quarters).

1.4.6.2 Las iniciativas de “mantenimiento”: Resultan un gasto, es decir, la totalidad del costo
necesario para su desarrollo /implementacion se imputa al periodo corriente y no existira ningin
bien que se active.
Pueden ser:

» Correctivas (ajustes / arreglos)

> Evolutivas, es decir, mejoras que se realizan sobre la misma tecnologia existente en la

empresa (por ejemplo: desarrollo de nuevos reportes sobre un sistema existente).

1.4.7 Proceso de decision y aprobacién

Todas las iniciativas deben pasar por un proceso de aprobacion que define cuéles se ejecutan y
cuéles se descartan. Hay necesidad de una toma de decisiones formal.

Este conjunto de decisiones de aprobar o no cada una de estas ideas es el que define el monto
total que la empresa decidira invertir en tecnologia (aunque a veces es al revés).

Este proceso de toma de decisiones es muy frecuente (mas sobre los mantenimientos, diaria o
semanalmente, que sobre los proyectos).

En el caso de los mantenimientos, debe existir un mecanismo &gil que oriente el gasto. Habra
algunas que sera conveniente llevar a cabo (donde los beneficios para la empresa seran mayores
a los costos que esta iniciativa implica), y habra otras que convendra dejar de lado.

En el caso de los “proyectos” de tecnologia, estos son de mayor tamafio y duracion y, por lo

tanto, de mayor inversién requerida, aunque menor en nimero respecto de los mantenimientos.
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1.4.8 Précticas para la aplicacion de proyectos

A continuacion, se expondra buenas practicas para llevar a cabo proyectos de implantacién de
tecnologia de la informacion en nuestras organizaciones, ya sea para incorporar nuevas
iniciativas o bien mejorar los ya existentes.

1) Aplicar un funnel de innovacion (para determinar la viabilidad y contribucion del
proyecto) y metodologia para su gestion.

Figura 16
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Fuente: Management de Tecnologia de la Informacion -MBA UP

2) Presentar y defender un proyecto bajo el formato de Business Case
Elaborar un documento formal con los siguientes elementos:
o Objetivos.
o Descripcion detallada del proyecto.
o Equipo del proyecto.
o Tiempos (plan de proyecto).

o Costos (inversiones y gastos).
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o Beneficios cuantificados.

o Instancia de defensa como requisito para su aprobacion.

1.4.9 IT como proveedor de servicios

Es necesario efectuar un anélisis de las areas de IT de la organizacion, si el personal y el
encargado de la misma estan en condiciones de llevar a cabo una adecuada gestion de la
demanda de los servicios de IT, a fin de estar alineado con la estrategia de la organizacion y dar
cumplimiento a las necesidades de cambios a fin de satisfacer rapidamente los requerimientos de

nuestros usuarios internos y principalmente usuarios externos.

Las areas de IT son, eminentemente, proveedoras de servicios:
e Internamente hacia otras areas de la compafiia.
e Externamente hacia el entorno de la compafiia (clientes, proveedores, partners,

comunidad, etc.).

¢ Todos los CIO definen sus areas bajo estos parametros?
Algunas oficinas de IT parecen estar concentradas en:

e Sus propias necesidades.

e Temas que no aportan valor al negocio.

e Innovaciones que no produciran ventajas competitivas.

1.4.9.1 Objetivos que se pretenden de los servicios del area de IT

Los servicios brindados por las areas de IT deben velar por el cumplimiento de ciertos objetivos
bésicos:
e Mantener la continuidad del negocio (operacion diaria).
e Proveer valor al negocio (a partir de una correcta priorizacion de la demanda y la garantia
del ajuste costo / beneficio).
e Control de costos (por no alineacion con negocio o proyectos fracasados).
e Alineacion de IT con el negocio (que genere una comunidad de intereses y una sociedad

a la hora de impulsar estrategias).
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Cumplir con regulaciones.

Garantizar la seguridad de la informacion y otros activos de IT

1.4.10 Administracion de proyectos: Principales aspectos a tener en cuenta

A fin de poder tener en claro cuéles son los aspectos a tener en cuenta en la implementacion de

un proyecto tecnoldgico, més precisamente un software de integre la originacion analisis y

resolucion de créditos en el banco Créditos del Parand, se procederad a analizar cuéles son los

principales aspectos a tener en cuenta para administrar efectiva y eficientemente un proyecto:

Aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades de un
proyecto para satisfacer los requisitos del proyecto.
Se logra mediante la aplicacion de una metodologia 0 marco de trabajo de administracion
de proyectos. Ejemplos: PMI (metodologia predominante), Prince o Scrum.
Aplicables solo a proyectos, no a operaciones. Un proyecto es un esfuerzo temporal
emprendido para crear un producto, servicio o resultado unico.
-Temporal: con un comienzo y una finalizacion bien definida.
-Unico: el producto o servicio se distingue de una forma particular de todos los demés
productos o servicios similares.
-Elaboracion progresiva: desarrollo en pasos, que incrementa detalle continuamente.
La seleccion de un proyecto dependera de su evaluacion y de la evaluacién comparativa
con otros proyectos. La evaluacion consta, habitualmente, de 4 estudios:
0 Viabilidad técnica.
o Factibilidad administrativa / organizacional.
0 De mercado.
o Financiero (este ultimo suele ser el de mayor peso).
Anélisis de rentabilidad:
o0 Valor Actual Neto (VAN).
0 Tasa Interna de Retorno (TIR).

o Periodo de repago o Retorno sobre la inversion (ROI) = ganancias / costos
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1.4.10.1 Outsourcing de sistemas y Service Level Agreements (SLA)

Las areas de IT de las organizaciones satisfacen las demandas del negocio a través de una
combinacion entre la estrategia de comprar y la de desarrollar internamente. Es necesario

establecer alianzas entre proveedores que facilitaran sus servicios.

Outsourcing de sistemas

En las areas de IT es habitual realizar el outsourcing (o tercerizacion) de servicios y productos.

El outsourcing, en algunas organizaciones, puede abarcar el area completa de IT, por lo que solo
queda dentro de la compafiia contratante un recurso que gobierne la relacion con el proveedor.

El outsourcing puede hacerse tanto sobre cuestiones relativas a hardware como a software:

* En el caso del hardware, es frecuente la tercerizacion del data center que incluye todo o parte
de los servidores utilizados por la organizacion.

* En el caso del software, es habitual la tercerizacion del desarrollo de un nuevo sistema de

aplicacion completo a una “software factory” (empresa dedicada a desarrollos).

También es frecuente la contratacion de consultores tanto en aspectos de hardware como
software ya sea para realizar asesorias como también para implementar nuevas soluciones. En
muchos casos, el vinculo con el proveedor de la cuestidn tercerizada es tan importante que no
puede resumirse a un tratamiento informal. Para estas cuestiones se suelen instrumentar
contratos muy detallados o acuerdos de nivel de servicio (SLA). Si la organizacion realiza
outsourcing de muchos servicios/productos, es posible que sea necesario un Contract Manager

que verifique el cumplimiento de todos los topicos del contrato.

Gestidon de Nivel de Servicio — SLA

e Esun contrato (formal o informal) entre un proveedor (interno o externo) de servicio y su

cliente con el objetivo de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio.

e Es una herramienta que ayuda a ambas partes a llegar a un acuerdo en términos del nivel

de calidad del servicio.
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e Proporciona un marco de entendimiento, simplifica asuntos complicados, reduce las areas
de conflicto y favorece el didlogo ante un problema.

e En muchos casos, se definen penalidades en caso de incumplimiento de los SLA.

e Se deben definir también las condiciones o deberes del cliente para que se cumpla el
SLA.

1.4.11 Gestion de RR. HH. de IT

La Gestion de recursos humanos, es un factor fundamental en el éxito o fracaso de la
implementacion de cualquier proyecto en la organizacion. En particular se hard foco en los
Recursos Humanos de IT y sus funciones y caracteristicas particulares, a fin de ser considerados
tanto para su contratacion, formacion, retencion dentro de la organizacion y saber con el personal
minimo que se debe contar para poder llevar adelante un proyecto de implementacion de mejora

tecnolodgica exitosa.

1.4.11.1 Roles tipicos de areas de IT

e Help desk / Service desk
e Analista funcional (incluyendo disefiador y tester).
e Programador.
e DBA (Data Base Administrator).
e Project leader / Project manager.
e Equipo de plataforma / Software de base.
e Equipo de aplicaciones.
e Seguridad Informatica.
e Interlocutores tipicos:
0 Usuarios.
0 Analistas / ingenieros de procesos.
0 Responsables de negocio.
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1.4.11.2 Organizacion de Recursos Humanos de IT

Figura 17 Organizacion de RRHH de IT
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Fuente: Management de la Tecnologia MBA UP.

1.4.11.4 Particularidades de los RRHH de IT

*Alta participacion (%) de personas jovenes (generacion Y + millenials).

*Fuerza laboral expuesta a un mercado muy dindmico y con demanda laboral constante (muy
superior a la de otros rubros). Esto requiere mayor esfuerzo en el desarrollo y la motivacion de
las personas — retencion.

*Personas con formacion profesional muy técnica y especifica, pero con €scasos conocimientos
de management (dificultades para liderar a otros recursos).

*Gran cantidad de recursos sin titulacion de grado (altas tasas de abandono académico ante el

logro rapido de empleo bien remunerado.
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*El mayor valor aportado por el personal de IT estd vinculado con su conocimiento, tanto el
vinculado a sus competencias técnicas como el asociado a las industrias en la que opera y en
particular a la empresa en que se desempefia. Su desvinculacion suele implicar una pérdida

conocimiento en ciertas operaciones y también cierta dificultad para su reemplazo.

Figura 18 Generaciones
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Fuente: web generation.org.

1.4.11.4.1 Principio bésico orientado a la retencién del personal

A fin de poder lograr un compromiso de nuestros recursos tanto con la mision, vision y estrategia
de la organizacion lo cual también se vera reflejado en la implementacion exitosa de un proyecto
de mejora tecnoldgica, es necesario contar con recursos humanos motivados, no solo por el clima
laboral y cultura de la empresa, sino mas bien prestar especial atencion a cuestiones economicas,
reconocimientos, buenas condiciones, etc.

De nada sirve contar con equipos tecnoldgicos y/o software de vanguardia si no contamos con
los recursos humanos necesarios para su utilizaciéon y aplicacion. A tal efecto mencionaremos

brevemente algunos tips a tener en cuenta en la gestion de recursos humanos.
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A lo largo del ciclo de vida del empleado este pasa por momentos positivos (ascensos,

aumentos, acceso a mejores condiciones, responsabilidad, status, etc.) y negativos (evaluacion de

desempefio no satisfactoria, apercibimiento, despido):

Estos aumentan/bajan la satisfaccion del empleado y su deseo de continuar en la empresa.
Se los puede conocer como “premios” y “castigos”.

Los “premios” son distinciones al empleado a través de algo que tiene valor para €l y
aumenta su satisfaccion. Son resultados de un desempefio superior, potencial, etc.

Los “premios” deben ser pequefios y frecuentes — retencion.

En la realidad, esto generalmente no se cumple ya que hay saltos grandes y son

infrecuentes. En el interin entre saltos la satisfaccion baja
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CAPITULO 2: EL SECTOR FINANCIERO Y LA EMPRESA

2.1 El Sector financiero.

2.1.1 Introduccién

El sector financiero a nivel global esta en una constante evolucion en términos de innovacion,
esto nace como consecuencia de los avances tecnoldgicos y la demanda de los clientes por
mejores servicios que faciliten sus interacciones diarias. En los ultimos afios estos avances se han
tornado mucho mas rapidos, lo cual se evidencia en la digitalizacion de procesos, la forma de
invertir de las empresas, la automatizacion de las operaciones y la seguridad informatica.

Los consumidores cada vez tienen mayores recursos a su disposicion como el acceso a la
informacion por lo cual se vuelven més exigentes y buscan servicios que les ofrezca una
experiencia personalizadas e inmediatas, por lo cual las entidades financieras siempre deben ir un
paso adelante a los patrones de consumos de los clientes.

Por otra parte, como hemos visto en el capitulo uno, la revolucion digital esta siendo guiada por
los nuevos comportamientos de los clientes, quienes quieren mas servicios personalizados que
aumenten su comodidad y mantengan su seguridad. Estos comportamientos suponen un mensaje
ineludible para los bancos o entidades financieras, quienes necesariamente deben apalancarse en
la digitalizacion para impulsar el crecimiento de su negocio, dejando de lado procedimientos
tradicionales.

La transformacién digital y la inversion en tecnologia en este sentido es un proceso complejo,
que las entidades deben implementarlo poco a poco hasta llegar a convertirse en entidades
completamente digitalizadas. La respuesta digital “correcta” depende en buena medida del
tamafo y del modelo de negocio, pero los participantes deben entender que convertirse en un
negocio digital es mucho mas que la digitalizacién de las operaciones o el marketing. Una
transformacion digital también implica una transformacion a nivel cultural en la organizacion, lo
cual implica necesariamente capacitacion del personal existente y contratacion de personal

competente.
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2.1.2 Mercado Financiero-Concepto

Los mercados financieros son un sistema compuesto por individuos e instituciones, instrumentos
y procedimientos que relne a prestatarios y ahorradores. Las instituciones financieras incluyen
bancos, compaifiias de seguro, ahorro y préstamo, y uniones de crédito.” (Besley y Brigham,

2009).

2.1.3 Importancia de los mercados financieros. Desde el punto de vista financiero, en las
economias existen dos tipos de unidades de gasto: las deficitarias y superavitarias. Ambas partes
se necesitan mutuamente para conseguir que la economia funcione adecuadamente y la
produccion de un pais o region aumente.

Figura 19

Relacion entre unidades superavitarias y deficitarias de la economia
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Fuente: Elaboracion propia en base a Albornoz, 2012

Los mercados financieros son importantes porque facilitan el flujo de recursos entre individuos y
empresas con excedentes hacia individuos, empresas y gobiernos que demandan recursos
adicionales a sus ingresos. Esta mision es fundamental en la economia, pues pone en contacto a
estos agentes, para que puedan beneficiarse de esta relacién con las mejores condiciones posibles
y con el respaldo de la entidad. “‘Su funcién central es reunir a los ahorradores y prestatarios
(demandan fondos), propiciando de esta manera que la economia funcione, y — en teoria —

permitiendo que se financien todos los proyectos productivos” (S/ Besley y Brigham, 2009).
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Figura 20

Funciones econémicas de los mercados financieros
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Fuente: Elaboracion propia.

2.1.4 Funciones de los mercados financieros

» Transferencia de fondos: La funcion principal es permitir que los fondos vayan hacia
las unidades deficitarias contribuyendo a la mayor produccion de bienes y servicios, la
eficiencia de la economia y el bienestar social. Cuanto mas diversificados se encuentren
los patrones de necesidades de ahorros e inversiones, mayor sera la importancia de un
mercado financiero eficiente para canalizar los fondos desde los ahorristas hacia los

usuarios finales.

> Fijacion de precios: La interacciéon entre compradores y vendedores de activos en los
mercados financieros determina el precio de los activos financieros (establece el retorno
esperado de los mismos) por lo que permiten que se produzca un proceso de
descubrimiento de precios a través del envio de sefiales sobre como deben asignarse los

fondos entre las distintas opciones de inversion.

» Liquidez: Los mercados financieros proveen algun grado de liquidez a los oferentes de
activos financieros. Un inversor no se ve forzado a esperar hasta el vencimiento de un

instrumento, sino que puede venderlo si asi lo requiere.
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» Redistribucion de riesgos: Cada vez que una unidad deficitaria va al mercado financiero
y emite un activo financiero esta redistribuyendo el riesgo de la inversion fisica en el
resultado final para los inversores. Quien invierte en acciones esta dispuesto a compartir
el riesgo de la explotacion, mientras que quien invierte en activos representativos de

deuda solo asume el riesgo crediticio.

» Costos de transaccion: Existen dos costos basicos en las transacciones: el de bdsqueda

(publicidad, tiempo) y el de informacidn (tiempo para conectar oferentes y demandantes).

2.1.5 Clasificacion de los mercados financieros

Figura 21

Clasificacion de los mercados financieros
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Fuente: Elaboracion propia.
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Por el plazo de vencimiento

El Mercado de Dinero (0 monetario) es donde se transan instrumentos de deuda a corto
plazo (excepcionalmente de mediano y largo plazo) que por ende tienen un alto grado de
liquidez. Por definicion entonces en este mercado solo puede negociarse instrumentos de
deuda porque las acciones no tienen vencimiento especifico.

Su principal funcién es ofrecer liquidez a las empresas, gobiernos e individuos para que
satisfagan sus necesidades de efectivo a corto plazo. Este mercado también posibilita el
alineamiento de los flujos de efectivo a corto plazo, por lo que cuando existen excedentes
de efectivo por periodos cortos se buscan inversiones a corto plazo y cuando existen

déficit de efectivo en el corto plazo se buscan préstamos a corto plazo

En el Mercado de Capitales se negocian los activos financieros con un plazo de
vencimiento mediano y largo. Su principal funcion es ofrecer la oportunidad de transferir
excedentes o déficits hacia afios futuros. o Las empresas y gobiernos utilizan el mercado
de capitales para realizar inversiones como la expansion de planta o la construccion de
infraestructura, prometiendo a los inversionistas un rendimiento sobre los flujos que

generaran las inversiones.

Por el tipo de derecho

En el mercado de deuda se transan titulos y bonos representativos de préstamos, lo cual
permite consumir ganancias futuras en el periodo actual a partir de bonos empresariales,
gubernamentales o hipotecas. Dichos préstamos exigen que se apliquen métodos de
amortizacion de deuda para que periédicamente se cancelen alguna combinacion de
capital e intereses (0 solo intereses en el caso americano).

En el mercado de capitales (o accionarios) se negocian acciones, que permiten a las
empresas obtener recursos por la venta de participaciones en su capital transfiriendo los
riesgos asociados a la explotacion a los inversores que adquieren dichos activos. A
diferencia de la deuda, el capital no garantiza distribuciones de efectivo ni tampoco la
amortizacion de la inversion, aunque si otorga el derecho a la participacion en los flujos

de efectivo por las ganancias futuras (si las hubiere).
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Por el momento de la transaccion

» EIl mercado primario es aquel donde se transan activos financieros en el momento
mismo de su emision o “activos nuevos”. Tiene razon de ser porque existen los emisores
de los titulos (demandantes de financiacion) que requieren capital y pueden obtenerlo a
través de la emision de valores. Estos valores podran ser de capital (renta variable) o de
deuda (renta fija).

» EIl mercado secundario es donde se intercambian obligaciones financieras previamente
emitidas, es decir que no hay relacion directa entre el emisor original y los inversores.
Los inversionistas intercambian valores que ya estan circulando en el mercado, entonces
el emisor original no recibe ningin recurso derivado de la operatoria. Relaciona a dos

inversores: el actual y el pretendido.

Por el Plazo de Entrega
» En los mercados de Efectivo la entrega de los activos financieros es inmediata.
» En el Mercado de Derivados, en cambio, se intercambian activos financieros
especiales como opciones, futuros y swaps. La entrega no es inmediata, sino que por
su naturaleza (derivan de otro activo, que se denomina activo subyacente se pacta a
futuro. Los instrumentos tipicos son:

o Futuros: Es un acuerdo para comprar o vender una determinada
cantidad de
un activo subyacente a un precio especificado en una fecha futura. Los activos
subyacentes pueden ser financieros (monedas, tasas de interés) o no
financieros (materias primas).

o Opciones: Es un contrato derivado que otorga al comprador el derecho, pero
no la obligacion de comprar o vender una cantidad especifica del activo
subyacente a un precio determinado (precio de ejercicio) en cualquier
momento
y hasta el vencimiento de la opcion.

o Swaps: Es un contrato por el cual dos partes se comprometen a intercambiar
una serie de cantidades de algun subyacente (en general: divisas y tasas de

interés) en fechas futuras bajo una determinada formula.
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2.1.6 Intermediacion financiera

2.1.6.1 Concepto. Pascale (2009) define a los intermediarios financieros como quienes toman
fondos prestados de los agentes con capacidad de ahorro y a partir de ellos efectian préstamos a
los que no la tienen. Avanzando un poco mas, Freixas y Rochet (1997) sostienen que prestan un
servicio de transformacion de divisibilidades, vencimientos y riesgos.

Albornoz (2012) sefiala que la funcion de intermediacion de las entidades comprendidas es de
caracter operativa y viabiliza el objetivo de canalizar el ahorro hacia el desarrollo del crédito
tanto al sector publico como al privado. En otras palabras, facilitan la transferencia de recursos

desde las unidades superavitarias hacia las deficitarias.

2.1.6.2 Beneficios de la intermediacion. La existencia de intermediacion financiera es
beneficiosa para el conjunto de la economia, dado que ademas de facilitar la transferencia de
recursos entre las unidades (su funcion principal) logran aumentar la eficiencia del mercado
financiero.

Besley y Brigham (2009) sefialan que la intermediacidn permite:

» Reduccion de los costos de transaccion Sin intermediarios el costo neto de un préstamo
seria mayor y el rendimiento neto obtenido por los ahorristas seria menor, dado que los
individuos que cuentan con recursos para préstamos tendrian que localizar por su cuenta
a los prestatarios adecuados y viceversa. Como las entidades financieras generan
contratos distintos con ahorradores y prestatarios este problema se diluye. Las economias
de escala y alcance hacen que sea rentable que existan agentes que se especialicen en la
transformacion de activos financieros.

» Generar diversificacion Los portafolios de los intermediarios estan diversificados
porque ofrecen recursos a un gran numero de prestatarios de todo tipo mediante distintos
instrumentos o activos financieros. Los intermediarios al ser especialistas, también suelen
ser mejores diversificando el riesgo que los agentes individualmente.

» Gestionar la Divisibilidad/Agrupacion Los intermediarios pueden reunir los recursos
(ahorros) fragmentados en pequefias cantidades y generar grandes préstamos para un
prestatario que individualmente necesitaria acordar individualmente con muchos

ahorristas o encontrar un prestamista que tenga suficientes fondos para sus necesidades.
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» Aumentar la Flexibilidad del sistema Como los intermediarios ofrecen productos
variados, recurriendo a ellos tanto ahorristas como prestatarios cuentan con mas opciones
para invertir o financiarse. Dicha situacion les otorga mayor flexibilidad financiera que

una colocacion directa.

2.1.7 Sistema Financiero Argentino: Organizacion, Roles y Funcionamiento

El sistema financiero argentino se encuentra regulado mediante la Ley 21.526 (de Entidades
Financieras) y sus normas complementarias.

S/ Ley 21526. Art. 1°: “Quedan comprendidas en esta Ley y en sus normas reglamentarias las
personas o entidades privadas o publicas oficiales o mixtas de la Nacion, de las provincias o
municipalidades que realicen intermediacion habitual entre la oferta y la demanda de recursos
financieros”.

Lo mas significativo de esta regulacion es que el requisito necesario para estar comprendido es
que la actividad de intermediacion que realicen sea habitual y que ésta se refiera a recursos
financieros. La habitualidad en la concesion de plazos “en cuenta corriente” por las empresas
comerciales no configura que sean consideradas porque se trata de una actividad
complementaria. En otras palabras, aunque es habitual solo deriva de la actividad principal de

compra-venta.

2.1.7.1 Estructura del Sistema Financiero Argentino

Figura 22 Sistema Financiero Argentino
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Fuente: Elaboracion propia conforme art. 2 LEF
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Como se observa en el grafico anterior, pueden distinguirse dos sectores en el sistema financiero
argentino: el sector bancario (comercial, inversion, hipotecario) y el no bancario (financieras,
cajas, sociedades de ahorro y préstamo).

La principal diferencia entre las instituciones del sector bancario y el no bancario es que no
pueden tener fondos a la vista (cuenta corriente) solamente pueden captar plazos fijos y otorgar

préstamos, salvo las cajas de crédito (art. 26 inc. a, Ley 21.526)

2.1.7.2 Autoridades de aplicacion: La autoridad de aplicacion de la Ley 21.526 —y por ende de
todo el sistema financiero nacional — es el Banco Central de la Republica Argentina tal como lo
estipula el articulo 4° de la norma citada. “E/ Banco Central de la Republica Argentina tendrd a
su cargo la aplicacién de la presente ley, con todas las facultades que ella y su Carta Organica

1

le acuerdan.’

El BCRA es la principal institucion del sistema financiero argentino y tiene a su cargo la
aplicacion de la LEF actuando por lo tanto como agente de regulacion de todo el sistema. Su
objeto, funciones y funcionamiento se encuentran descritos en su Carta Organica (Ley 24.144,
COB). Su creacién data de inicios de 1935 cuando el Senado sanciond la Ley de Bancos a raiz de
un proyecto enviado por el ejecutivo y elaborado por Radl Prebisch reemplazando el sistema
fragmentado hasta entonces entre Banco Nacion, Tesoro Nacional, Caja de Conversion y la
Oficina de Control de Cambios.

Se trata de una entidad autarquica del Estado Nacional (art. 1°, COB) que tiene por finalidad
promover, en la medida de sus facultades y en el marco de las politicas establecidas por el
gobierno nacional, la estabilidad monetaria, la estabilidad financiera, el empleo y el
desarrollo econémico con equidad social (art. 3°, COB).

Funciones del BCRA

El art. 4 de la COB sefiala que sus funciones son, entre otras:

a. Regular el funcionamiento del sistema financiero y aplicar la LEF y las normas (...);
b. Regular la cantidad de dinero y las tasas de interés y regular y orientar el crédito;

c. Actuar como agente financiero del Estado Nacional (...);
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d. Concentrar y administrar sus reservas de oro, divisas y otros activos externos; e. Contribuir al
buen funcionamiento del mercado de capitales;

f. Ejecutar la politica cambiaria (...);

g. Regular (...) los sistemas de pago, las camaras liquidadoras y compensadoras, (...) empresas
transportadoras de caudales, asi como toda otra actividad que guarde relacion con la actividad
financiera y cambiaria;

h. Proveer la proteccion de los derechos de los usuarios de servicios financieros (...).

Superintendencia de Entidades Financieras y Cambiarias (SEFyC)

En 1992 mediante la reforma de la COB se creo la Superintendencia de Entidades Financieras y
Cambiarias como un 6rgano desconcentrado del BCRA con su propio superintendente, vice y
subgerentes generales. EIl objetivo de la SEFyC es supervisar el correcto funcionamiento del
sistema financiero a través de inspecciones periodicas y del analisis y control de la informacion
que las entidades financieras envian a través de los distintos regimenes informativos.

Entre las facultades de la SEFyC se destacan el establecimiento de normas, disposiciones y
regimenes informativos y contables para la supervision de las entidades financieras y cambiarias,
y la aplicacion de las sanciones previstas ante incumplimientos de la LEF formulando ademas

cargos ante los fueros correspondientes.

Casa de la Moneda S.E.

La Casa de la Moneda es una sociedad del Estado Nacional, dependiente del Ministerio de
Hacienda y Finanzas Publicas de la Nacion, encargada de la impresién de billetes y acufiacion de
monedas de curso legal en la Argentina. Por si misma no puede decidir la produccion de dinero
primario, sino que responde al programa monetario del BCRA.
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2.1.7.3 Reglas Naturales de Funcionamiento de la Banca y el Sistema Financiero

>

Masividad y receptividad de las operaciones Los bancos se sostienen por la repeticion
de las operaciones, basadas en la confianza mutua de ambas partes. Cuando esta
confianza mutua se rompe el sistema financiero ingresa en una espiral de caos que solo se

detiene cuando se ejercen fuertes acciones para recuperarla.

Dispersion y seleccion de las carteras Los bancos no deben tener carteras focalizadas en
un solo tipo de activos, sino que debe ser diversificada, realizdndose también un analisis

de los distintos prestatarios. Ambas carteras (activa y pasiva) deben estar diversificadas.

Independencia técnica para riesgos: Como el banco asume los riesgos, necesitan

realizar la evaluacién técnica

Equilibrio dinamico intersectorial: La banca necesita del funcionamiento de los otros
sectores de la economia por la relacién crediticia de los bancos con dichos sectores, que

se influyen reciprocamente

Necesidad de un agente de regulacion Por la importante funcién social que cumplen no
puede dejarse al azar o al libre mercado totalmente desregulado. En Argentina ese agente

es el Banco Central de la RepUblica Argentina

Tendencia a la concentracion Ciclicamente hay épocas donde florecen las entidades
financieras y otras donde algunas desaparecen o se fusionan, por lo que existe una

tendencia a la formacién de un oligopolio financiero.

2.1.8 Tipos de operaciones financieras

Operaciones Activas: La Entidad Financiera otorga créditos a sus clientes.
Operaciones Pasivas: La Entidad Financiera toma fondos de sus clientes, de otras
entidades o del B.C.R.A.

Operaciones Neutras: Servicios que prestan las Entidades Financieras.
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Figura 23

Operaciones normales de una entidad del sector bancario

Operaciones activas Operaciones pasivas Operaciones: neutras
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Otorgamiento de Avales v Fianzas Obtencion de créditos del exterior Cobro de impuesitos y servicios
Redescuento de activos® Redescuentos y adelantos del Compra-venta de divisas y titulos

BCRA Transferencia de fondos

Fuente: Albornoz, 2012.

Spread: La diferencia entre la tasa activa y pasiva se denomina Spread.

La principal funcién de la entidad financiera es la de intermediacion entre ahorristas y
prestatarios, ademas debe garantizar los depositos y encargarse de las operaciones neutras. El
banco es basicamente una empresa, y como tal busca una rentabilidad que debe provenir de
alguna fuente. Como el banco en su rol de intermediacién financiera ejercita operaciones activas
y pasivas, la diferencia entre las tasas que cobra y las que paga es su ganancia bruta disponible

para cubrir sus costos, pagar la tasa pasiva y lograr la rentabilidad pretendida.

Régimen de Efectivos minimos (Encaje). El encaje es la exigencia de inmovilizacion que debe
depositarse en la cuenta que el banco tiene en el BCRA, su sentido es asegurar cierta liquidez y
minimizar el riesgo de descalce de las entidades financieras y evitar corridas bancarias. Esta
exigencia de una posicion de efectivo minimo se calcula sobre el promedio mensual de saldos

diarios de obligaciones comprendidas, registrados al cierre de cada dia durante el mes calendario.

53



2.1.9 Instrumentos del Mercado Financiero

En el mercado financiero, en general existen los instrumentos que aumentan el endeudamiento de
la empresa y otros que allegan fondos para financiar las operaciones a partir de desprendimientos
de activos gque no afectan su indice de endeudamiento. Entre los instrumentos principales que se

transan en el mercado financiero se encuentran:

Figura 24

Posibilidades de endeudamiento en el sistema financiero
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Fuente: Elaboracion propia.
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2.1.9.1 Préstamos Bancarios

Entre los instrumentos principales que se transan en el mercado financiero se encuentran los

préstamos bancarios.

2.1.9.1.1Tipos de préstamos bancarios

Documentados: Garantia prendaria/hipotecaria: Ofrecen como garantia real un contrato de
prenda sobre muebles o de hipoteca sobre inmuebles, la constitucion de la misma implica que el
tomador debe pagar una tasa menor que la que hubiera pagado si no se constituian las mismas.
En el caso de la garantia hipotecaria la mayoria de las entidades otorgan los créditos con tasa
variable o con un sistema mixto (fijo durante un plazo y luego se hace variable) o bien UVA y/o
CVS en Argentina.

Si es el caso, debe estipularse claramente el criterio en base al cual se ajustara la tasa a lo largo
del periodo de repago y la frecuencia del ajuste. Las cuotas no deben exceder al 30% de las

percepciones del titular y su grupo familiar conviviente.

A sola firma. EI BCRA establece que se otorgan en funcion de las posibilidades de pago de los
servicios de deuda derivados de sus ingresos regulares de los usuarios. Las cuotas no deben
exceder al 45% de las percepciones del titular. Puede pedirse un garante o codeudor dependiendo
de la situacion de revista en caso de estar en relacion de dependencia, si cobra o no con la

entidad, si se trata de una refinanciacion, de su score, etc.

Modalidad de materializacion

La modalidad de solicitud y materializacion de los préstamos bancarios depende basicamente de
la modalidad de comercializacion (tradicional y/o digital).

Los Bancos Argentinos han ido evolucionando de un esquema tradicional a un esquema digital
en el analisis y resolucion de préstamos. No obstante, esta evolucion consideramos muy
insipiente y parcial y en la mayoria de los casos, la implementacion de tecnologia se da en

préstamos de bajo monto y personales, no siendo aplicable a préstamos con algin tipo de
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garantia (prendaria y/o hipotecaria), como asi también aquellas operaciones a personas juridicas
(Empresas) que requieren el analisis de sus balances, documentacion legal e impositiva, etc.

El Banco Crédito del Parana no es la excepcion a esta mencion, dicha entidad objeto de la
aplicacion del proyecto de mejora en la implementacion de un sistema en la originacion, analisis
y resolucién de operaciones crediticias, busca atender a aquellas operaciones que si bien escapa
al segmento de operaciones precalificadas, se encuentren dentro de un sistema digital, para
facilitar su solicitud y cumplimentacién de documentacion por parte del cliente como asi también

agilizar los procesos de andlisis y resolucién dentro de la propia institucion de crédito.

2.1.9.1.2 Préstamos Bancarios en el sector bancario tradicional

El sector financiero ha estado tradicionalmente centrado en el producto méas que en el propio
cliente y sus necesidades. Su naturaleza y complejidad han ralentizado su adaptacion a las
nuevas realidades sociales. Es por ello que en la actual revolucién de los habitos de vida de sus
clientes ha conseguido que la banca en la transformacion digital se plantee seriamente la
necesidad de centrarse en el mismo.

Las entidades financieras tienen un conocimiento superficial de sus clientes y una cartera de
productos muy amplia y compleja. Apostar por conseguir tener un profundo conocimiento del
perfil y habitos de consumo de sus clientes y un portafolio de productos muy sencillo marcara el
éxito futuro de las entidades financieras (Macario, 2018).

2.1.9.1.3 Tramites para la obtencidn de un préstamo (SAR) en la banca tradicional

La obtencion de cualquier tipo de préstamo en el sistema financiero bancario implica por lo
menos tres grandes etapas para el solicitante:

e La presentacion de la solicitud: El presunto tomador del préstamo debe adaptarse a los
requerimientos de la entidad tales como las garantias necesarias, historial de crédito,
facturacion maxima, etc. Dicha presentacion suele ser en alguna de las Sucursales de la
entidad bancaria, donde se procedera al armado de la carpeta del Cliente. Por lo general
el turno lo puede sacar via internet o en la misma entidad bancaria. En los Bancos
Pablicos suelen haber demora en la atencion. Tiempo de demora estimada: 4 hs entre la

espera y atencion.

56



e El analisis por parte de la entidad financiera: Este circuito suele demorar una semana
0 mas, sobre todo en los bancos publicos de nuestro pais, con procedimientos sumamente
burocréticos, donde el manejo de papeles fisicos pasa de una sucursal a la casa matriz y
dependiendo del monto a los diferentes niveles de autorizacion por facultades (Créditos,
Gerencia General, Comité de Créditos, Directorio). Tiempo de demora estimada: 1

semana 0 mas.

e La resolucion: La instancia de resolucion (Gte. Sucursal, Regional, Créditos, Gcia.
Gral., Comité de Créditos y/o Directorio segun nivel de facultades) aprueba o deniega la

solicitud en funcién de cumplimiento tanto de requisitos propio de la linea solicitada

como del historial crediticio del Cliente en el Sistema Financiero.

e Tiempo de resolucion: 2 dias aproximadamente.

2.1.10 Banca tradicional vs. Banca digital

Algunas desventajas de la banca tradicional vs. La digital que podemos mencionar estan

plasmadas en la siguiente figura:

Figura 25 Banca tradicional vs banca digital

Diferencias
banca tradicional y banca digital

TRADICIONAL ~
® El cliente utiliza papel y

billetes en efectivo

El cliente se expone al
llevar efectivo

& El cliente debe acudir al
banco en horarios laborales

El cliente debe acudir al
banco para cualquier
operacion
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filas innecesarias

Fuente: ASOBAN (Asociacion de bancos privados de Bolivia)
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Algunas desventajas de la banca digital vs. La tradicional que podemos mencionar son:
Aunque las ventajas de la banca digital vs. la tradicional son enormes, existe todavia
preocupacion por diversos temas a resolver como ser:
e La ciberseguridad: Las estafas virtuales estan a la orden del dia y fueron en crecimiento
con el auge de las plataformas digitales.
e La preocupacion por el marco regulatorio.
e Ladesconfianza de los adultos mayores.
e Las plataformas no funcionan correctamente, dificultad de los Bancos de crear Aps que
funcionen correctamente.
e Proteccion de datos del usuario.

e Existen clientes que prefieren tener el contacto humano con el oficial de crédito.

2.1.10.1 Avance de los bancos en la senda digital

A pesar de las dificultades que presenta la digitalizacion de los servicios y operaciones de la
banca, la transformacion digital centrada en el cliente, es una de las estrategias mas relevantes
para las entidades, incluso por encima de la maximizacion de la eficiencia, la reduccion de costes
operativos o la optimizacion de la red de distribucion. El desarrollo de canales digitales y la
creacion de una cultura digital interna son los retos de mayor importancia en el sector, seguidos

por el tratamiento de los datos del cliente, muy relacionado con el cambio al modelo digital.

En cuanto a la conformacién de una agenda digital —basica para poder desarrollar un proceso de
transformacion- la casi totalidad de las entidades ha incluido en su agenda la automatizacion y
digitalizacion de procesos y los modelos analiticos, si es que ya no lo han aplicado; una mayoria,
ademas, integra en la agenda el desarrollo de nuevos modelos de negocio y la cultura digital.
Todas las entidades consideran la orientacion al cliente como competencia principal de un
empleado de Banca Digital y pretenden abordar las nuevas competencias mediante programas de

formacion y captacién de talento, tanto dentro como fuera de la organizacion.
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2.1.11 Analisis del sector

Evolucion del Sistema Financiero Argentino

Para efectuar el presente andlisis del macroentorno en el cual se encuentra inmerso el Banco
Creditos del Parana S.A., se considero la evolucién del sistema financiero en el ejercicio cerrado
2021 comparativo con el ejercicio inmediato anterior.

El sistema financiero argentino tuvo un resultado positivo por encima de los $182.000 millones,
acumulado a diciembre de 2021. Este resultado, comparado con el acumulado a diciembre 2020,
presentd una disminucion en términos nominales de 22%, y en términos reales la caida asciende
al 48%, mismo guarismo de baja reflejado en el periodo 2020 vs 2019, sumando con esto dos
gjercicios de fuerte baja. Esto se debié fundamentalmente a los bajos margenes de
intermediacion vistos durante el afio, incrementandose el resultado neto negativo de los intereses.
Asi también, la inflacion interanual dic-21/dic-20, que fue del 50,9% (INDEC), incidié
fuertemente en los balances de las entidades, reflejandose esto en el crecimiento exponencial de
la partida de resultado monetario negativo, en la que se muestra la incidencia inflacionaria. Cabe
recordar que a partir del ejercicio 2020 las entidades se vieron obligadas a registrar el efecto
inflacionario en su balance. Segun los datos del Estimador Mensual de Actividad Econémica del
INDEC la industria de la intermediacién financiera tuvieron crecimiento nulo en el 2021, el peor
desempefio de todos los sectores, salvo la Pesca, mientras que el PIB en su totalidad rebot6 un
10,3%.

A diferencia del afio anterior, los efectos de la pandemia de COVID-19 fueron mas residuales
debido a las menores restricciones de movilidad, permitiendo un crecimiento fuerte en casi todos

los sectores de la economia nacional.

2.1.11.1 Calidad de la cartera y morosidad

En cuanto a la calidad de la cartera, la ratio de irregularidad del crédito al sector privado mostrd
un sostenido ascenso durante el primer semestre del afio para luego ir mejorando paulatinamente,
pero finalizando por encima de los niveles de diciembre 2020, al 4,3% de las financiaciones
totales del sector privado, lo que significa un aumento interanual de 0,5 p.p. Cabe mencionar que
en el transcurso del afio se fueron eliminando las flexibilizaciones en los parametros para

clasificar a las personas deudoras y que durante el afio anterior se permitia la posibilidad de
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transferir cuotas impagas al final de la vida del crédito (devengandose solo intereses
compensatorios).

Figura 26
Calidad de cartera de créditos al sector privado
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Los indicadores de morosidad por tipo de deudor, fueron de 4,2% para familias (2,3 p.p. mé&s en
comparacion a dic-20) y de 4,6% para las empresas (1,2 p.p. menos en comparacion a dic-20).
Para el caso de los hogares, el descenso fue generalizado para las distintas lineas, con una
importante disminucion en Préstamos Personales (6,3%, 3,4 p.p. menos en comparacion a dic-
20) y en Prendarios (3,7%, 1 p.p. menos en comparacion a dic-20). Por otra parte, para el caso de
las empresas la disminucion en el indicador de mora estuvo liderada por los créditos a la

industria y al comercio (-3,6 p.p. interanual y -2,2 p.p. interanual, respectivamente).

2.1.11.2 Préstamos al sector privado

Los préstamos al sector privado en pesos, acumularon en el 2021 un crecimiento nominal
desestacionalizado de 49,9%, lo que implico una baja del 0,6% real. EI mejor desempefio se
observo entre julio y diciembre, debido al estimulo de la demanda de crédito, ante el periodo de
menor impacto econémico de la pandemia. En el afio se vio un mejor desempefio de los créditos
prendarios, leasing y los instrumentados via documentos, con alta incidencia de la Linea de
financiamiento para la inversion productiva de MiPyMEs (LFIP). En cuanto al crédito en

moneda extranjera al sector privado, el mismo acumulé en el afio 2020 una caida de 5,5%.
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Por otro lado, el saldo de crédito total al sector privado (tanto en moneda nacional como
extranjera) se ubicd en 30,9% del activo del sistema financiero en diciembre, 2,3 p.p. por debajo
del valor a fines del 2020, lo que implica una disminucion en la exposicion bruta del sistema
financiero al sector privado con respecto a este afo. Medido en términos del PIB, el
financiamiento bancario en pesos al sector privado ascendio en diciembre a 7,5%, por debajo del

valor registrado el afio previo.

Figura 27 Figura 28
Préstamos en pesos al sector privado Prestamos en pesos al sector

privado como % del PBI
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2.1.11.3 Saldo de depdsitos en pesos del sector privado

Respecto al saldo de los depositos en pesos del sector privado, los mismos tuvieron un aumento
de 5,0% real respecto a diciembre 2021 (+58,3% nominal). Este aumento estuvo explicado
principalmente por los depdsitos a la vista, que tuvieron un alza de 6,7% real interanual (+60,9%
nominal). Los depdsitos a plazo también tuvieron un comportamiento ascendente, aunque en
menor medida, con un aumento real interanual de 3,7% (+56,4% nominal). En cuanto a los
depdsitos en moneda extranjera, los mismos tuvieron una mayor estabilidad que el afio anterior,
manteniéndose en un saldo de casi USD 16.000 millones, y cerrando para fines del 2021 en USD
15.750 millones.
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2.1.11.4 Liquidez del sistema financiero

En lo que respecta a la liquidez del sistema financiero, en diciembre 2021 la misma se ubicd en
68,7% de los depositos totales, 3,7 p.p. mas que en diciembre 2020. Considerando esta ratio
Unicamente en moneda nacional, el mismo fue de 64,8% (4,8 p.p. mas que en 2020). Mientras
que en moneda extranjera fue de 89,2%, 4,2 p.p. mas que al cierre de 2020.

Asimismo, entre los activos liquidos en pesos, los componentes que mostraron un aumento en la
participacion fueron los pases netos con el BCRA, superando a la tenencia de Leliq que perdid
relevancia al haber disminuido constantemente durante el afio. Cabe mencionar el crecimiento de
la tenencia de Bonos del Tesoro Nacional admisibles para integracion de Efectivo Minimo,

aungue adn en una proporcién menor al resto de los segmentos.

Figura 29

Liquidez bancaria en Moneda Nacional y Extranjera
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Luego de un 2020 marcado por la pandemia de COVID-19 en la que se circunscribi6 la politica
monetaria del afio 2020 a mitigar los efectos de las medidas ASPO sobre la economia nacional,
durante el afio 2021 se busco reducir la asistencia financiera del BCRA al Tesoro y la emision
monetaria. De todas maneras, tuvieron una relevancia importante junto con la expansion del
crédito en la estrategia llevada adelante por dicha institucion. Asimismo, la politica de tasas de

interés se mantuvo inalterada durante el afio y buscd continuar con el financiamiento en
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condiciones favorables a las empresas, tratando de compensar asi la significativa caida en la

actividad que registraron durante el 2020.

2.1.11.5 Tasas pasivas

En cuanto a las tasas destinadas a los instrumentos de ahorro a plazo, mostraron niveles reales
negativos ante el mantenimiento de la tasa de politica monetaria en los mismos niveles desde
fines del 2020, a cuya variabilidad va atada, y el incremento de los precios respecto al afio
anterior. De esta manera, el costo de las operaciones de pases con entidades financieras a 1 dia se
ubicé en 32%n.a. al cierre del 2021 (37,69% e.a.), manteniendo los mismos niveles de octubre de
2020. A su vez, se mantuvieron las operaciones de pases a 7 dias, que cerraron el 2021 con una
tasa de 36,5% n.a. (43,87% e.a.). Estas tasas de interés pasivas para el BCRA estuvieron
alineadas a la invariabilidad de la tasa de las LELIQ en 38% n.a. (45,44% e.a.). Los limites de
tenencia de LELIQ también fueron acotados, con el objetivo de minimizar el costo de
esterilizacion monetaria. Las tasas de interés para plazo fijos sostuvieron la remuneracién
minima garantizada, que a fines de octubre de 2020 se ubicaba en 37% n.a. (43,98% e.a.) para
imposiciones de personas humanas de hasta $1 millon y en 34% (39,84% e.a.) para el resto de las
colocaciones.

Las tasas pasivas, en consecuencia, se mantuvieron en linea con la tasa de las LELIQ. La
BADLAR (tasa de interés por depositos a plazo fijo de $1 millon y més, de 30 a 35 dias de
plazo) de bancos privados tuvo una disminucion de solo 0,01 p.p. respecto al promedio de
diciembre 2020, hasta llegar a 34,20 % n.a. en diciembre 2021. Del mismo modo, la tasa
mayorista TM20 (tasa de interés por depositos a plazo fijo de 30 a 35 dias de plazo y de mas de
20 millones de pesos o ddélares) de bancos privados, disminuy6 apenas un poco mas, 0,22 p.p.
respecto al promedio de diciembre 2020, llegando a un promedio de 33,98% n.a en diciembre
2021.

2.1.11.6 Tasas activas

Por otra parte, el BCRA mantuvo una politica crediticia de asistencia focalizada a las MiPyMes,
con tasas de interés subsidiadas a través de la Linea de Financiamiento a la Inversion Productiva
(LFIP) que concentro en un unico instrumento las financiaciones creadas el afio anterior por el

BCRA para atender la emergencia y a su vez permitir adecuar las tasas a niveles consistentes con
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las de politica monetaria. Asi, se establecieron para las lineas de inversion tasas de hasta el
30%n.a., y de capital de trabajo tasas de hasta el 35%n.a., permitiendo compensarlas con
disminuciones en la exigencia de Efectivo Minimo y estipulando rangos en la posicién neta de
Lelig en funcién de la colocacion promedio real sobre el potencial méximo posible. De este
modo, las tasas de interés activas aplicadas a financiaciones presentaron una estabilidad en el
transcurso del ejercicio, y con tendencia a valores cercanos a los estipulados en el marco de la
LFIP. De esta manera, la tasa de interés correspondiente al descuento de documentos a sola firma
tuvo un promedio de 34,78% en el mes de diciembre (-0,35 p.p. vs dic/20), mientras que la tasa
de interés de adelantos mostrd una leve tendencia alcista, promediando 40,44% vs 39,66% de
diciembre 2020. Finalmente, en lo que a créditos al consumo se refiere, la tasa para préstamos
personales cerrd el afio en un promedio de 53,0% (-2,2 p.p. vs dic/20), la tasa de prendarios en
28,16% (-4,13 p.p. vs dic/20), la tasa de hipotecarios en 29,71% (-2,58 p.p. vs dic/20) y de
tarjetas de crédito en 42,66% (+0,68 p.p. vs dic/20).

2.1.11.7 Coparticipacién: El Gobierno de la Provincia de Corrientes (principal accionista de
Banco Créditos del Parana S.A.) recibié menos fondos de coparticipacion federal en el afio 2021
comparado con el afio anterior, y ademas debi6 afrontar diferentes erogaciones producto de la
coyuntura particular, por lo cual los depdsitos del sector publico disminuyeron $2.431 millones,
es decir un 18%, respecto del ejercicio anterior. Las colocaciones del sector privado también
disminuyeron en $1.938 millones, o sea un 2%, respecto del ejercicio anterior.
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2.2 La Empresa- Situacion actual

Banco Créditos del Parana S.A., entidad en la cual se llevara a cabo la implementacion del
proyecto objeto de nuestro estudio, inicié sus operaciones el 14 de agosto de 1.950, en la
Provincia de Corrientes, Argentina. El Banco atiende en forma directa al 81% de la poblacién de
la Provincia siendo que existe un 17% de la poblacién considerada rural y que por lo tanto es
atendida en forma indirecta a través de la localidad més préxima con servicio bancario. Cuenta
con treinta y cuatro sucursales y tres anexos, llegando a 11 sucursales mas mediante Banca
Movil.

Figura 30

Presencia de sucursales del Banco Créditos del Parana

Paraguay

BAGUNCION

,§,“:§~;b

ludad de Q' Porto Alegr

Cérdoba

Mendozs OESI0 Uruguay

i'u--vd«:'uu

Argentina

Fuente: Pagina oficial del Banco Créditos del Parana.

El Banco, declara como VISION “ Convertirnos en el Banco lider de la region a partir de la
permanente innovacién en productos y servicios financieros, el compromiso con nuestros
clientes y el desarrollo y capacitaciéon de nuestra gente”, asi mismo declara como MISION
“Agregar valor y dinamizar el desarrollo de la economia regional mediante un proceso de
calidad total; siendo un administrador eficiente de los recursos financieros, superando las
expectativas de nuestros clientes y brindando un servicio altamente calificado orientado a

detectar y satisfacer sus necesidades”.
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2.2.1 Analisis de la situacion interna de la Empresa

2.2.1.1 Desempefio 2021

Los resultados del afio 2021 fueron el reflejo aun de la secuela de la crisis sanitaria derivada del
covid 19, la cual se refleja generando en un entorno econémico méas debil, menores tipos de
interés y la fuerte depreciacion de la moneda. El ejercicio econémico 2021 del Banco Créditos
del Parana S.A. concluy6 con una ganancia de $599 millones de pesos, disminuyendo en valores
constantes por $501 millones de pesos respecto al resultado del ejercicio anterior, un 46% menos
que dicho ejercicio, consecuencia del efecto ya detallado correspondiente a la aplicacion del
ajuste por inflacién en activos monetarios.
Figura 31

Estados de resultados 2021 de Banco Créditos del Parand comparativo con el ejercicio 2020
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Fuente: Balance 2021 Bco. Créditos del Parana S.A.
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Figura 32

Participacion de los segmentos de negocio de la Entidad en los resultados al 31/12/2021

311272021
Descripcion Individuos Empresas Tesoreria Otros Total
Resuitados 830.728.104 535.160.057 350.719485 (1.725.017.503) 500.143
Activos 11.245.043 5541347 3B.T71.537 287.033 55.845.960
Pasivos 44 285390 44 285.30%
31122020
Descripcion Individuos Empresas Tesoreria Otros Total
Activos 11.168 286 7.923.744 38.818.523 688720 58.500 282
Resultados 1514181 708.035 95.521 (1.217.402) 1.100.334

Fuente: Balance 2021 Bco. Créditos del Parana S.A.

2.2.1.2 Canales Alternativos

El Banco Créditos del Parana cuenta con los diversos canales alternativos de atencion al usuario,
no obstante, debemos destacar que para el analisis y resolucion de créditos adn estad muy
arraigado al método tradicional, si bien cuenta con sistemas precalificados de créditos por el
Sistema Bantotal (Sistema adquirido al proveedor de software Accion Point) el mismo es muy
limitado y solo puede asistir a Clientes de Banca Individuos que no posean otros préstamos,
dejando afuera a Clientes que poseen asistencia crediticia como asi también a clientes del
segmento banca empresas, los cuales acuden a las sucursales en forma tradicional con la

documentacion requerida.

Los canales alternativos con los que cuenta la Entidad son:

» Contact Center: Este canal se convirtio en uno de los canales de atencion més
importante, donde han ingresado mas de 250.000 llamados, de clientes que resuelven
tramites operativos, evacuan consultas y reciben ofertas para acceder a determinados
productos que ofrece el banco. Durante el primer semestre 2021 el equipo de Contact
Center logré la madurez necesaria para poder atender el 91,25% de las 103.225 llamadas
que ingresaron. De esta manera, el cliente adopto el 0-800-444-0160 (Linea de atencidn

al usuario) como una forma habitual de contacto con el banco.

67



» Banca electronica: Desde Banca Electrénica se realiza el monitoreo de todo el parque
del banco que finalizé el afio 2021 con 302 ATMs, ya que se han instalado 47 equipos,
insistiendo en la mejora de la disponibilidad de los mismos para los usuarios financieros,
los cuales tienen mejores experiencias en recintos con un nuevo disefio. Se inicio el
proyecto de Biometria Financiera, con la instalacion de 120 lectores de huella digital, y se
aprobo la compra de los restantes para el afio 2022, asi el banco pueda ofrecer a todos los
usuarios financieros operar sin tarjeta de débito.

» Banca digital: El banco relanzd el sitio web institucional con un nuevo disefio, que busca
primordialmente ofrecer informacion actualizada y dinamica a los usuarios financieros.
Durante el afio 2021 se puso en produccion La Banca Web, el nuevo home banking del
banco, con una inversion y desarrollo que permite ofrecer a los clientes una plataforma
innovadora, intuitiva y moderna, pudiendo operar y consultar sus cuentas bancarias y
otros productos como préstamos, tarjetas e inversiones. En este marco, se puso en
produccion nueva versién de la App con el moderno proceso de OnBoarding, que permite
a los clientes generar su usuario y contrasefia solamente desde el celular, sin la necesidad
de acudir a un ATMs, simplemente tomandose una selfi, foto del frente y dorso de su
DNI. El banco asi mismo se asocié a MODO, para ofrecer a nuestros clientes una
solucién de pagos, con la cual los usuarios pueden enviar y pedir dinero, como asi
también pagar en comercios con QR.

» En redes sociales se diagramd la publicacién diaria, planteando estrategias de
comunicacion que permitan dar a conocer los productos, nuevas lineas de préstamos,
seguros Yy tarjetas de crédito, apuntando a diferentes mercados objetivo, segmentados en

individuos y empresas.

2.2.1.3 Banca tradicional vs banca digital en el analisis de créditos del Banco Creditos del
Parana S.A.

El banco Créditos del Parand S.A. cuenta con un sistema de préstamo digital muy limitado,
orientado principalmente al segmento banca individuos que no posee asistencia crediticia y que

cumple con las politicas crediticias propia de las lineas de individuo.
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De esta manera deja fuera de la precalificacion a clientes que ya poseen asistencia crediticia en la
banca individual como asi también a los clientes del segmento banca empresas. Este tipo de
clientes deben acudir a las sucursales, donde al ser un banco que atiende a méas del 81% del
segmento de la provincia (por captar aquellos clientes de la administracion publica provincial y
organos descentralizados), esto produce demoras por encima del resto de entidades del sector en
la atencion al pablico. Sumado a ello, las demoras propias de la gestion de un préstamo via banca
tradicional, hace que el banco Créditos del Parand quede en desventaja en funcion a sus
principales competidores (Bancos privados del sector, Fintech, casas de préstamos del sector no

financiero, etc.).

2.2.1.4 Anélisis FODA

Mediante la siguiente matriz FODA, se realizard un andlisis de las fortalezas y oportunidades
como las amenazas y debilidades en la digitalizacion del sistema de analisis de créditos del
banco.
Figura 33
Matriz FODA sobre la digitalizacion del analisis de créditos Banco Créditos del Parana S.A.

Fortalezas
- Musculo financiero: e
duplicaren las sumas destinadas a

tecnologiz.
- Ventaja regulatoria: Da
seguridad a los Clientes en las

transacciones.

De gran tamafio y experiencia:
Abarca el 2% de los dientes de
la provingial.

*  Recipropidad: Los Clientes asi
MiSmo posean otros productos
como tarjeta de debito, CA en
dolares, etc.

J, Debilidades

Complejidad de sus Sistema de

Oportunidades J'
- Rentabilidad: La

digitalizacion permitirg
reducer costos en los ’
procesos de

desintermediacion.
Agilidad y velocidad.

Gran cantidad de afluencia
de datos gue permitira
ofrecer productos y
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Bigtech, Fintech entre

) o informacion para integrarse a otros.
0 nuevos software. - Seguridad.
- Cultura organizacional. - Proteccion de datos de los
- No se cuenta con personal usuarios financieros.

suficiente de IT. * Demanda creciente de

Tiempo que demanda el personal de IT, emigracion
Proyecto de diferentes areas. de personal.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.1.5 Analisis de la competencia bajo el modelo de las cinco fuerzas de Porter.

El impacto de la revolucion tecnoldgica y la transformacion que sufre el sector bancario
tradicional y presencial al aparecer nuevos modelos competidores de su negocio como la banca
digital, cuyo uso depende completamente de internet, trae consigo una serie de ventajas y
desventajas que hace que ambos tipos de negocio se vean afectados, a la vez que sus clientes.

Para conocerlas llevaremos a cabo un analisis bajo el modelo de las cinco fuerzas de Porter

* Poder de negociacion de los clientes

Como hemos mencionado, la cultura de los clientes a cambiado con la era digital, buscan
respuestas mas rapidas a sus problemas y simplicidad. Los bancos deben adaptarse a las
necesidades de sus clientes, de lo contrario serdn remplazados por los grandes competidores del
mercado como las Fintech o Bigtech.

Ante esta situacion si bien existen clientes que todavia prefieren ir a las Sucursales, son los
menos, con lo cual los bancos podrian ofrecer servicios por diversos canales, priorizando
inversiones en canales digitales, sin perder de vista la personalizacién y disponibilidad de

atencion al usuario por canales de call center o bien atencién personal en sucursales.

* Poder de negociacion de los proveedores

Como sabemos en lo que respecta a las Instituciones Bancarias los principales proveedores de
dinero son asi mismo nuestros clientes, que requieren invertir fondos ya sea en plazo fijo,
moneda extranjera, bonos, etc.

No obstante, en este caso nos enfocaremos en los proveedores de servicios de las entidades,
especialmente en los proveedores de servicios digitales.

En relacién con los proveedores de servicios digitales, la banca tradicional se muestra en una
posicion de desventaja a causa de la necesidad de externalizar determinadas funciones (Toloba y
Del Rio, 2019, p.87). Nos encontramos ante la situacion de que muchas entidades financieras ya
existentes necesitan aplicar esta accién de externalizacién, ya que por si mismas y con sus
modelos de negocio convencionales no son capaces de alcanzar y gestionar el conjunto de
competencias que se requieren para triunfar en el mundo digital (Toloba y Del Rio, 2019, p.87).

Por ello, para no quedarse atras respecto de los nuevos agentes emergentes que ya nacen con
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estas aptitudes, deciden contar con proveedores que les ayuden con la gestion al externalizar
servicios, actividades y funciones. Entre los riesgos asociados a esta funcion destacamos que la
organizacion pueda aplicar mal la externalizacién incurriendo en la delegacion de
responsabilidades (Toloba y Del Rio, 2019, p.88). De ahi la necesidad de que los bancos lleven a
cabo controles exhaustivos que les permitan no perder el control sobre los servicios que venden,
pues una vez se aplica la externalizacion, la dependencia aumenta y probablemente se ird
haciendo més fuerte, ya que volver a internalizarlo suele ser complicado. Este proceso de
externalizacion, necesario para impulsar una equiparacion de poder frente al resto de agentes en
competencia, desarrollard una tendencia comun en el mercado de la banca tradicional, de tal
forma que este tipo de practicas se generalizaran entre los mismos, causando un aumento de
poder en los proveedores de estos servicios. Igualmente, a esta desventaja se suma otra que es la
necesidad de formar al personal de las entidades tradicionales que no estan acostumbrados a
trabajar con estas herramientas o la de aumentar la plantilla y renovar parte del personal, pasando

a contar con personas especializadas en ambitos tecnoldgicos.

* Amenaza de nuevos competidores entrantes

Tal como lo hemos desarrollado anteriormente, como consecuencias del impacto de la
digitalizacion, el sector bancario se enfrenta a la entrada de nuevos competidores que se
introducen en el mercado con nuevos modelos de negocio. Entre ellos podemos mencionar a los
neobancos, los Bigtech y las Fintech, los que obtienen una ventaja frente a la banca tradicional
en diversos aspectos.

Por un lado, ofrecen productos y servicios innovadores y personalizados, al tomar como centro
de su negocio al cliente y al hacer una buena gestién de los datos que tienen de todos ellos,
gracias a incluir nuevas técnicas, como es el Big Data (Soley, 2015, p.51).

Por otro lado, los canales de distribucion de los que hacen uso para llegar a los clientes, la mejora
de la eficacia, la eficiencia y la agilidad de su negocio que ofrecen desde un primer momento,
aspecto sobre el que la banca tradicional todavia tiene margen de desarrollo, constituyen otras de
las ventajas de estos dos negocios (Arguedas et.al., 2019).

No obstante, el terreno no estd completamente ganado con su entrada en el mercado. Pues la
banca tradicional cuenta con una fuerte ventaja en términos de normativa y reglamentos legales

del pais y de las instituciones. Como sabemos, el negocio bancario cuenta con una gran cantidad
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de normativa a cumplir para desarrollar su actividad, y si hablamos de neobancos que carecen de
ella o de Fintech, deberan actuar bajo otras instituciones bancarias o Unicamente podran operar
como intermediarios entre clientes y bancos respectivamente. Esto supondra una completa
desventaja para estos dos, ya que su negocio siempre se encontrard con un limite que no le

permitira seguir escalando y creciendo en su sector del mercado.

* Amenaza de productos sustitutivos

La aparicion de nuevos competidores conlleva la aparicion de productos que pueden actuar
como sustitutivos de los existentes. Mientras que las Fintech obtienen una ventaja al ofrecer
productos concretos y especializados, que suponen servicios extra para el cliente, a precios muy
asequibles y con pocas condiciones para acceder a ellos, los neobancos también obtienen una
ventaja al ofrecer casi los mismo productos y servicios que los bancos tradicionales, pero mas
avanzados tecnologicamente hablando y bajo las mismas caracteristicas de costes y condiciones
que las Fintech. Aun asi, en este punto encontramos una pequefia desventaja para éstos Ultimos,
pues la rentabilidad que ofrecen de sus productos es, en comparacion, menor que la que ofrece la
banca tradicional.

* Rivalidad entre los competidores

Tanto la banca tradicional como las entidades que englobamos dentro de la banca digital,
cuentan con un elevado poder que les aporta una potente posicion en el mercado. No obstante,
este poder no es igual para ambos tipos de modelos de negocio. Todas y cada una de las
entidades, deben luchar por fortalecer su posicién en el mercado y cuando sea necesario mejorar
su estrategia (Toloba y Del Rio, 2019, p.92). La lucha por ello, la podemos ver en como la
aparicion de nuevos competidores lleva a la banca tradicional a modificar sus bases, estrategias y
modelo de negocio a la vez que, el negocio de la banca digital conoce que entra en un sector
donde las instituciones mas tradicionales estan muy bien posicionadas y, por tanto, tienen que
luchar y aumentar sus esfuerzos por encontrar un hueco en el mercado que le ayude a superar el
poder con el que cuentan estas entidades.

Nos encontramos ante un mercado bastante competitivo, pues cada institucion cuenta con una
serie de ventajas que les ayuda a posicionarse de mejor manera en el sector. Sin embargo, el

tamafo forma parte de una de las caracteristicas mas importantes que debemos considerar a la
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hora de posicionar a los agentes y de determinar las ventajas competitivas con las que cuentan en
relacion con las de sus competidores.

La banca tradicional se ve beneficiada de esta caracteristica debido al gran tamafio y volumen de
su negocio, al elevado numero de clientes con el que cuenta y a la reputacion, en el buen sentido
de la palabra, derivada de haber estado durante afios presente en el mercado prestando una
amplia variedad de servicios completamente necesarios para la poblacion. Gracias a esta
trayectoria de afios, la banca tradicional también cuenta con un fuerte respaldo politico y
regulatorio, que le beneficia en multiples sentidos, pero sobre todo ante situaciones como las que
estdn presente en Argentina, de inestabilidad econdmica y panico bancario. Esta reputacion
ayudara a la banca tradicional a seguir introduciendo a nuevos clientes y generaciones en su
negocio, incentivando asi su crecimiento, ya que la seguridad que parece brindar al cliente es
mayor que la que resulta de las entidades digitales.

Asimismo, el negocio bancario tradicional también cuenta con algunas caracteristicas derivadas
de su actividad que generan una mala reputacién del mismo. El gran tamafio de su negocio puede
ser en algunas ocasiones perjudicial frente a la competencia, pues sumado a la limitacion con la
que cuentan en cuanto a la personalizacion de productos de los clientes y a la falta de eficiencia
para gestionar sus necesidades de formas mas agil, lleva a que, en ciertos momentos, la banca
tradicional desatienda a sus clientes (Toloba y Del Rio, 2019, p.90).

Aun asi, resulta interesante plantearse hasta qué punto esta caracteristica negativa, podria
anteponerse al resto de las positivas, fruto de su gran volumen y su evolucion del negocio
durante los Gltimos afios.

Finalmente, otra caracteristica importante es que los productos y los servicios que ofrecen las
instituciones bancarias convencionales y las digitales es muy homogéneo, pues ambas prestan
actividades relacionadas con la gestion del dinero. No obstante, el ahorro de costes fijos con el
que cuenta el modelo bancario digital supone una relevante ventaja para este negocio, a pesar de
que todavia tenga que seguir trabajando en la busqueda de licencias bancarias que le permitan
operar con mayor libertad y que a su vez, le ayuden a garantizar un mejor respaldo regulatorio al

prestar sus servicios.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Justificacion de la investigacion de mercado

Considerando el contexto a nivel global y particular en el cual se encuentra inmerso el banco y
en concordancia con su vision y mision, la presente investigacion intentard determinar la
conveniencia de llevar a cabo un plan de mejora consistente en la implementacion de un software
de originacion y andlisis crediticio en la entidad, con la finalidad de avanzar hacia un sistema
integrado, de digitalizacion y automatizacion en el analisis y resolucion de operaciones de
créditos, dejando de lado procedimientos tradicionales.

3.2 Problema de la investigacion de mercado

Mediante la presente investigacién de mercado, se intentard& comprobar la conveniencia en la
implementacion de un plan de mejora para el analisis y resolucion de créditos en el banco
Créditos del Parang, lo que le permitira avanzar hacia un sistema integrado, de digitalizacion y
automatizacion en el analisis y resolucion de operaciones de crédito, dejando atras procesos
tradicionales.

Para ello pondremos de relieve cual es el nivel de satisfaccion de los clientes de nuestra entidad
en relacion a los préstamos bancarios solicitados, el grado de conformidad con los tiempos de
obtencion y resolucion de dichos productos, los canales utilizados para acceder a los mismos,
cudles serian de su preferencia y el grado de satisfaccion general del cliente para con el Banco
Créditos del Parana.

Asi mismo, mediante entrevistas semiestructuradas con empleados de areas de relevancia en las
distintas instancias en la resolucion de un préstamo, pondremos de manifiesto cual es el tiempo
estimado desde la solicitud hasta la resolucién e instrumentacion definitiva del producto.
Finalmente, mediante entrevistas con integrantes de las areas de créditos, sistemas y seguridad
informatica, pondremos de relieve las ventajas y riesgos asociados a la digitalizacion del sistema
de analisis crediticio a los fines de determinar la conveniencia de implementar un plan de mejora
para el logro de un sistema integrado en el andlisis y resolucion de créditos en el Banco Créditos
del Parana.

3.3 Objetivo general de la investigacion de mercado

Definir la conveniencia o no de aplicar el plan de mejora por parte de la organizacion mediante
la determinacion de los beneficios (econdmicos y no econémicos) asociados al mismo.

3.4 Disefio y metodologia de la investigacion
La investigacion tendra un enfoque cuantitativo basado en los beneficios derivados de la

introduccién de mejoras en los procesos de analisis y resolucion de operaciones de créditos
mediante la implementacion de un software. En su alcance, sera descriptiva y explicativa.
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Las técnicas de recoleccion de datos a utilizar son las entrevistas a clientes actuales de
operaciones crediticias en relacion al tiempo y satisfaccion en cuanto a la resolucion de sus
solicitudes y a empleados de las diferentes areas involucradas en el analisis y resolucion de
créditos, como asi también a empleados de las areas de sistemas y seguridad informatica,
intervinientes en la implementacion del software en la entidad para determinar las ventajas y
riesgos asociados al proyecto.

Es importante aclarar que dichas entrevistas preservan la identidad de los entrevistados, es
anonima.

3.5 Pregunta de investigacion

¢Cuales son los principales motivos por los cuales se aconseja la implementacion de un plan de
mejora consistente en la digitalizacién del proceso de originacion, analisis y resolucion de
productos crediticios en el Banco Créditos del Parana?

3.6 Alcance

La presente investigacion se llevara a cabo en la Provincia de Corrientes, Argentina, con clientes
de préstamos tanto del segmento individuos como banca empresas y su ubicacion temporal
abarco el periodo de un mes (Desde el 1 al 31 de agosto del 2022).

Asi mismo, se realizaran entrevistas semiestructuradas a empleados del Banco Créditos del
Parana relevantes para nuestra investigacion.

3.7 Calculo de la muestra

-Tipo de muestreo
Para clientes externos tanto del segmento banca empresas como individuos, se adopta un
muestreo probabilistico, aleatorio y representativo.
En cuanto a los empleados, se utiliza un muestreo no probabilistico, intencional dirigido a
actores claves tanto en el area de créditos como en el area de sistemas y seguridad informatica.
-Datos para el calculo de la muestra (n) de clientes externos
A los fines de trabajar con una muestra representativa de nuestra poblacién de clientes en
préstamos, se utilizé una férmula estadistica para su determinacion, que considera los siguientes
datos:
N = Poblacién. 200 clientes de Banca Empresa por mes.

300 clientes de Banca Individuos por mes.
(Estimacion de Clientes que solicitan créditos via individual-tradicional conforme reportes del
jefe del Dpto. de Banca Empresas y del Dpto. de Banca Individuos de la Gerencia de Créditos,

del Banco Créditos del Parand).
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p = 50 probabilidad que ocurra un evento
q=(1-p)

Z = 1.95 nivel de confianza (95%)

e = 5% probabilidad de error

Formula
n N
a’(N—1)
1+ i >

n= 132 Clientes banca empresa.
n= 169 Clientes banca individuos.
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CAPITULO 4: RESULTADOS

El tratamiento de los datos que se obtuvieron de las entrevistas a clientes y empleados del BCSA
se realizd con meétodos y técnicas propias de la Estadistica, exponiendo dichos resultados de
manera porcentual en graficos ilustrativos, cuadros, etc.

Asi mismo se construyeron categorias con los datos de las preguntas abiertas y semiestructuradas
a los empleados de las diferentes areas relevantes en la presente investigacion, como ser de la
Gerencia de Créditos, Sistemas y Seguridad Informatica.

Luego se examinaron los datos recolectados desde las perspectivas conceptuales y tedricas, es
decir triangulandose, para arribar a una conclusion final y lograr el objetivo de determinar la
conveniencia de aplicacion de un plan de mejora en el anélisis y resolucion de créditos del Banco

Créditos del Parana, en remplazo de los métodos tradicionales.

4.1 Entrevistas a clientes externos

Se define como clientes a aquellos consumidores que tiene contratado algun producto bancario
que ofrece la entidad, en este caso analizaremos los que obtuvieron el mismo por la via
tradicional, es decir, a través de alguna sucursal del banco.

Clientes externos

» Segmentos Banca Individuos

PERFIL DE LOS ENCUESTADOS

18224

25a15 Hombres Mujeres
stomés 50% 50%

> Segmento Banca Empresas

M|+
| I

PYME GRANDES EMPRESAS
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RESULTADOS CLAVES

Principal motivo por el cual los Clientes eligen el Banco Créditos del Parana
en la Provincia de Corrientes para obtener sus productos crediticios.

Grafico 2

Motivo de eleccion del Banco para
obtener productos crediticios

Otros Es el Banco con Cobro misueldo Me da confianza Tasas
mayor productos alli competitivas
de la provincia

Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos observar tanto las tasas competitivas que ofrece la entidad como la confianza
construida como consecuencia de los afios que el banco ofrece servicios a sus clientes en el
ambito de la provincia de Corrientes, son los principales motivos de eleccion para obtener

productos crediticios.
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Productos crediticios solicitados al Banco Créditos del Parana.

Grafico 3

CLIENTES POR PRODUCTOS DE
CREDITOS

TARJETA DE CREDITO CONSUMO
PRESTAMOS COMERCIALES
PRESTAMOS PERSONALES
TARJETA DE CREDITO BUSSINES
ACUERDO EN CTA CTE
PRESTAMOS PRENDARIOS

PRESTAMOS HIPOTECARIOS

]

B S S

b

S

P A A

]

-]

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Fuente: Elaboracion propia.
En lo que respecta a la preferencia por productos crediticios de nuestros clientes, podemos
observar lo siguiente:
-Segmento Banca Individuos podemos observar una mayor preponderancia de las tarjetas de
créditos para consumo personal (otorgamiento y/o ampliacion de limites actuales) y en segunda
instancia préstamos personales. Por otra parte, vemos una menor preponderancia para préstamos
para adquisicion de autos e inmuebles, esto ultimo se debe por los altos costos de adquisicion de
estos bienes, como asi también la carencia en el sistema financiero de ofrecimiento de lineas de
créditos hipotecarias por algun sistema que pueda realmente ser soportado por el cliente
(Actualmente sistema UVA en Banco Créditos del Parana).
-Segmento Banca Empresas vemos una mayor preponderancia de préstamos comerciales (En
su mayoria capital de trabajo), seguido por solicitudes de Tarjetas Business y Acuerdos en Cta.
Cte.
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Grado de satisfaccion de clientes en la obtencidn de productos crediticios en
las Sucursales.
Gréfico 4

Grado de satisfaccion de Clientes en la
obtencion de productos crediticios

[

B Muy Satisfecho

= Satisfecho

m Ni Satisfecho ni insatisfecho
® Insatisfecho

= Muy Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
Como podemos observar la mayoria de los clientes que obtienen productos crediticios en el

Banco Créditos del Parana no esta satisfecho en el proceso de obtencién de los mismos (el 43%

insatisfecho y el 23% muy insatisfecho).
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¢,Cual es el principal motivo de insatisfaccion de los clientes en la obtencién de
un producto crediticio?
Gréfico 5

Principal motivo de insatisfaccion en la
obtencion de un producto crediticio en la
Sucursal

]

® Mala atencion de los oficiales

= El tiempo de demora en su resolucion
m Espera en la Sucursal para ser atendido
B Presentacion de muchos papeles

= Falta de tiempo para ir a la Sucursal

B Otros motivos

Fuente: Elaboracion propia.

Conforme al relevamiento efectuado, el principal motivo de insatisfaccion de los clientes en el
proceso de obtencién de un producto crediticio en las Sucursales del Banco Creditos del Parana
es el tiempo de demora en la resolucion y obtencidn del producto solicitado (37%), seguido de la

espera en las sucursales para ser atendido (22%).
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Necesidad en la digitalizacion en el proceso de obtencion de un préstamo

Grafico 6

NECESIDAD DE DIGITALIZAR EL PROCESO DE
OBTENCION DE UN PRESTAMO

m MUY NECESARIO ® NECESARIO B NO SABE NO CONTESTA
B POCO NECESARIO B NO CONSIDERO NECESARIO =

Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos observar la mayoria de los Clientes (53%) consideran necesario incorporar la
digitalizacion en el proceso de obtencion de un préstamo.
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Principal motivo por el cual los Clientes prefieren la digitalizacion.
Gréfico 7

PRINCIPAL MOTIVO POR EL CUAL PREFIERE LA DIGITALIZACION

Fuente: Elaboracion propia.

El principal motivo por los cuales los clientes consideran necesaria la digitalizacién en los
procesos de obtencion de un préstamo es la comodidad de acceder desde cualquier dispositivo
que contenga internet, ya sea desde su hogar, desde el trabajo o desde cualquier lugar donde se
encuentre. Esto también hace que no deba soportar largas filas en las Sucursales o bien tener que

pedir permisos en sus lugares de trabajo.
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Motivos de eleccidon de otra entidad para tramitar un préstamo.

Grafico 8

= PIDEN POCA
DOCUMENTACION

m TIEMPO DE RESOLUCION

= NO DEBO IR A LAS
SUCURSALES

m NO DEBO HACER FILAS PARA
SER ATENDIDO

m MEJOR ATENCION

m OTROS

Fuente: Elaboracion propia.
Como podemos observar el principal motivo por el cual nuestros clientes podrian escoger otra

entidad para la gestién de un producto crediticio son los tiempos de demora en la resolucién y
obtencidén de un producto crediticio (35%).
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Entidades que elegiria el cliente para obtener un producto crediticio.

Grafico 9

Que otra Entidad eligiria para obtener un
producto crediticio

m FINTECH (NARANJA X/UALA/MERCADO LIBRE/AFLUENTA/ECT)
® BANCOS PRIVADOS

= BANCOS PUBLICOS

m FINANCIERAS

mOTROS

Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos observar los clientes si bien muestran una mayor preponderancia en su eleccion
sobre los bancos ya sean publicos y/o privados para gestionar un producto crediticio, se observa
una fuerte influencia de las Fintech por sobre las financieras, esto se debe a la practicidad en la

obtencion en los préstamos que ofrecen estas entidades y su acceso mediante canales digitales.
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¢,De ser posible, qué canal utilizan con mayor frecuencia para realizar
operaciones bancarias?
Gréfico 10

¢ Qué canal utilizan con mayor frecuencia

El sitio web es el ) . .
para realizar operaciones bancarias?

canal preferido para

realizar operaciones
pers Piginaswe = [ 57
y consultas
bancarias Aplicacion Movil (5 [ 0%
Call Center 2%
Sucursal Fisica 1%

Fuente: Elaboracion propia.
Como podemos observar los clientes prefieren la utilizacion de canales digitales para gestionar
sus operaciones bancarias, teniendo mayor preponderancia la utilizacion de péaginas web de la
entidad.
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4.2 Entrevistas a empleados del BCSA

Tiempos de resolucion de solicitudes de productos crediticios
Grafico 11

TIEMPO DE RESOLUCION DE
PRODUCTOS CREDITICIOS
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Tarjetade Prestamos Prestamos Acuerdoen Prestamos Prestamos
Creditos de comerciales CtaCte  prendarios hipotecarios
consumos

Tipo de producto

Fuente: Elaboracion propia.

Principales ventajas de la digitalizacion en el analisis de productos crediticios
Grafico 12

Principales ventajas de la digitalizacion

REDUCCION DE TIEMPOS
MAYOR SATISFACCION DEL CLIENTE

COMPETITIVIDAD EN EL MERCADO

VENTAJAS

POSIBILIDAD DE TRABAJO REMOTO

MAYOR OBJETIVIDAD EN LA RESOLUCION

0 10 20 30 40 50 60 70
Q ANALISTAS DE CREDDITOS

OTROS MOTIVOS

Fuente: Elaboracion propia.
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Principales desafios en la implementacion de un software en Banco Créditos
del Parana
Grafico 13

PRINCIPALES DESAFIOS EN LA IMPLEMENTACION DE UN PLAN
DE MEJORA PARA LA DIGITALIZACION

B Estructura de hardware y software

B Cultura de la Entidad

m Capacitacion de empleados

m Disponiblidad de Empleados para la
implementacion

m Seguridad de la informacion

m Otros

Principales desafios de seguridad informatica
Grafico 14

PRINCIPALES DESAFIOS DE SEGURIDAD
INFORMATICA EN LA DIGITALIZACION

Regimen de confidencialidad de la informacién del
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Seguridad de 1a informacién del Banco |00

DESAFIOS

Proteccién de datos de Clientes |00

otros MMM
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CAPITULO 5: PROPUESTA DEL PLAN DE MEJORA

En el presente capitulo, considerando el entorno en el cual se encuentra inmerso el Banco
Créditos del Parana, su situacion interna y en funcidén a los resultados de la investigacion
realizada en los capitulos precedentes, se describira el plan de mejora propuesto, consistente en
la contratacion e implementacion de un software que permita la digitalizacion del proceso de
originacion, anélisis y resolucion de créditos para el banco Créditos del Parand, de Corrientes,
Argentina. A tal efecto, se expondran las motivaciones que impulsaron la presente propuesta, sus
beneficios y riesgos, las tareas y entregables que se produciran a lo largo del proyecto, los
tiempos que demandara el mismo, los costos asociados como asi también los aspectos

financieros que respaldan y recomiendan su implementacion.

5.1 Motivacion del proyecto

Considerando el contexto a nivel global y particular en la cual se encuentra inmerso el Banco
Creditos del Parand S.A., y en concordancia con su Vision y Mision, el presente proyecto de
implementacion de software de originacion y andlisis crediticio en la Entidad, tiene como
finalidad avanzar hacia un sistema integrado, de digitalizacion y automatizacion en el analisis y
resolucion de operaciones de créditos, dejando de lado procedimientos tradicionales y poder de
esta manera dar una respuesta mas rapida y eficiente a nuestros Clientes.

El presente proyecto se basa en la implementacion del Sistema Risk Flow, propiedad de la
Empresa SIFT S.A. Mediante la aplicacion del mismo, se busca obtener ventajas competitivas en
la entidad financiera, traducido en menores costos, facilidades en los procesos y experiencias
mas amigables tanto para usuarios externos como internos. En el aspecto econémico, se espera
obtener una mayor rentabilidad, ya que, con la implementacion de la presente propuesta, se
busca optimizar los recursos existentes en los diferentes procesos, reduciendo asi los costos.

A fin de lograr lo mencionado precedentemente, en la presente propuesta se expone los
diferentes aspectos que se tuvieron en cuenta para la eleccion del presente proyecto,
considerando que, con una buena planeacion e identificacion de factores criticos, el éxito y el

cumplimiento de los objetivos del sistema serian totalmente posibles.
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5.2 Beneficios del proyecto

A nivel general del proyecto, conforme la investigacion realizada tanto en los clientes externos e
internos, como asi también el entorno en el cual se encuentra inmerso el Banco Créditos del
Parana, los beneficios de la implementacion del sistema Riskflow son los siguientes:

» Reduccion de tiempos: Se reduciria el tiempo de analisis y resolucién de las solicitudes
de 72 hs a 24 hs. En virtud de contar con informacién digitalizada, con un sistema de
score y analisis, que unifica la informacion tanto interna como externa de relevancia con
solo colocar el CUIT del Cliente.

» Mayor satisfaccion del cliente: Respuestas mas rapidas y satisfactorias a sus
necesidades.

> Seguridad de informacion: No solo por la seguridad en los calculos, que evitan el uso
de planillas manuales de Excel y/o métodos tradicionales los cuales no brindaban una
completa seguridad en su utilizacion, sino también cumplira con los diferentes requisitos
de seguridad y confidencialidad de la informacion de los Clientes al estar todo unificado
en un sistema digitalizado, con acceso a la misma mediante protocolos de seguridad
preestablecidos, evitando utilizacion de papel y acceso a la informacion a personal no
autorizado. Asi mismo, el servicio brindado por SIFT S.A. se brinda utilizando servidores
Amazon o en servidores locales. EI Banco ha decidido trabajar con servidores propios de
la institucion, en miras asi mismo a salvaguardar la seguridad de la informacion.

» Unificacion de sistemas de anélisis de cartera de créditos (consumo-comercial): El
andlisis se tornara mas objetivo, evitando la subjetividad de las diferentes instancias y/o
analistas.

» Trabajo remoto de analistas: Permite la descentralizacion del personal y digitalizacion
de los diferentes procesos.

» Automatizacion de informes: Los informes estaran disefiados, presentando parametros
de relevancia y parametros predisefiados.

» Mayor rentabilidad: Mediante la optimizacion de recursos existentes en los diferentes
procesos, se reducen los costos.

» Mayor competitividad en el Mercado: Dar una respuesta acorde a las necesidades de

los Clientes.
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>

Proveedor con trayectoria en el Mercado: SIFT S.A. Es un proveedor que presta
Servicios en consultoria y desarrollos de programas de informatica a otros Bancos del
Pais (Ej. Banco Hipotecario). Asi mismo, parte del miembro de su direccion es miembro
del equipo del Sistema NOSIS (Entidad que brinda informacion de antecedentes
comerciales), con quien el Banco trabaja hace varios afios, con lo cual existe una relacién
de conocimiento de ambas partes en cuanto a los servicios requeridos y manejo de la

informacion.

5.3 Riesgos asociados al proyecto

>

Los riesgos inherentes al proyecto que deben ser minimizados en las etapas de testeo,
durante la implementacion y salida al mercado, son los siguientes:

Compromiso de la alta direccion: La gestion del cambio y la adopcion del proyecto se
pone en riesgo si la alta direccion no esta comprometida con el mismo, reduciendo asi la
probabilidad de éxito.

Continuidad del negocio: La automatizacién del analisis crediticio es un proceso core y al
estar soportado en tecnologia puede estar expuesto a fallas en el sistema, que afecten la
eficiencia e impacten en el costo del proceso hasta pérdidas, en casos mas graves.
Seguridad: La base de datos de un Banco es altamente confidencial, en caso de caer la
informacion el manos no deseadas o ajenas al contrato, el banco se expone a serios
problemas, incluso a sanciones de organismos de contralor. Para reducir el presente
riesgo el Banco optd por trabajar con servidores locales propio de la Institucion. Asi
mismo, en el Contrato de Servicios se dispone de una clausula donde se hace responsable
al Proveedor de cualquier uso y divulgacion de la informacién, ajenas a los servicios y
personas autorizadas en el presente.

Tiempos del proyecto: El proyecto puede extenderse mas de lo programado si no se
cuenta con los recursos disponibles e idoneos (especificamente recurso humano).
Capacitacion al personal: Si las capacitaciones no son impartidas en forma y tiempo,
conllevaria a fallas en la prestacion del servicio (errores en las solicitudes, solicitudes sin

concluir) hacia los clientes impactando en la satisfaccion del cliente final.
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> Resistencia al cambio: Tanto el personal del Banco como los clientes pueden resistirse al
uso de este nuevo sistema, ya sea por temor, incertidumbre, costumbre, no ser capaces de
usarlo adecuadamente o en el caso de los empleados miedo a ser reemplazados.

> Percepcion y usabilidad: EI sistema puede percibirse como complejo a nivel usuario
(cliente y personal del Banco), la funcionalidad puede no ser la esperada siendo un
aspecto critico para la satisfaccion del cliente y el escalonamiento que esto deberia

generar en aras de optimizar los procesos y generar ahorros.

5.4 Arquitectura del sistema Riksflow

Los beneficios mencionados anteriormente, vienen principalmente dados por la arquitectura del
software, por lo que es importante describir su funcionalidad y beneficios.
Figura 34

Arquitectura Sistema Riksflow

findo | Riskflow

Fuente: Informacién interna Banco Créditos del Parana.
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Cuadro 1. Funcionalidad y beneficios de la Arquitectura Riskflow

Caracteristica/funcionalidad

Web Server Apache + PHP

Descripcidn

Arquitectura MVC orientada a microservicios a través de Laravel Framework permite que la
aplicacion sea totalmente dgil, escalable, sencilla y eficaz mejorando la experiencia para el
usuario, la gestion de la solicitud y controlando cada servicio.

Web - Dindmica e intuitiva
con tecnologia Vue.js

Framework MYVYM que facilita la construccién de cédigo bien estructurado para poder construir
aplicaciones complejas.

Solucidn Ligera ya que se reduce el tamafio en Kbs del core. Este tamafio puede ir aumentando,
debido a la flexibilidad y facilidad para extender el framework con variedad de soluciones de
terceros. Esto reducira los tiempos de carga y velocidad de la web.

Dota al sistema de: (1) vistas declarativos en HTML facilmente modificable, (2} DOM virtual que
proporciona un alto performance de rendimiento renderizado y (3) Two-way Data Binding que
permite sincronizacidén automadtica del modelo con el DOM.

Rest Apl Back-end

Autenticacidn mediante Token, a nuestra AP| desde una GUI o directamente a los servicios. Esto
permite cargar solicitudes a través de la app o realizar una solicitud consumiendo el propio
webservice.

Se soporta en el uso de caracteristicas del protocolo HTTP para mejorar la semdantica.

El cliente y el servidor estdn por separados permitiendo el desarrollo a gran velocidad. Se obtiene
cierta légica del server y se vuelca en el cliente para ser ejecutada por Vue.js

La interfaz se basa en recursos, lo que permite que la representacidn del recurso que le llega al
cliente es suficiente para poder cambiar/borrar el recurso.

Conexién a servicios

Responsabilidad del rest y cliente no se enterard de esto, ni vera url de los servicios.

externos
Es una capa separada de la base datos, por lo que brinda proteccion de los atagues ya gue no
estan al mismo nivel.
Permite:
ORM Eloquent + Mapear la estructura de la base de datos, sin necesidad de cambiar el lenguaje de cada base
de datos, unificando el lenguaje.
& Mayor velocidad a la hora de hacer tareas basicas en cuanto al acceso de datos, codigo mas
legible y con menos lineas.
+ Trabajar con acciones simples y bdsicas de acceso a datos, sin necesidad de escribir a mano
consulta S0L;
+ Guardar automdaticamente toda la informacién de una base de datos en un objeto y realizar
migraciones facilmente.
Usuarios Roles de usuario con diferentes permisos para garantizar el acceso seguro a los datos.

Motor de Base de Datos -
Mysqgl

Sistema de gestidn de base de datos relacional (RDBEMS) de codigo abierto, basado en lenguaje de
consulta estructurado (30L) Actualmente, es la base de datos de codigo abierto mas famosa y
utilizada.
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5.5 Alcance

Las tareas y entregables se produciran a lo largo del proyecto por SIFT S.A. en conjunto con las

diferentes Gerencias del Banco son (Previa inversion inicial por parte del Banco de la suma de
$200.000).

5.6 Organizacion y desarrollo del proyecto — Gerencia de Créditos

En esta etapa, intervendra la Gerencia de Créditos a fin de validar si el Sistema satisface con los

todos los requerimientos establecidos en el manual de requisitos elaborados con las distintas

premisas a cumplir, en tal sentido, las tareas a desarrollar por SIFT S.A. son:

Disponibilidad de un landing page para la precarga de solicitudes de forma auto gestionada por

parte de los solicitantes de créditos desde la pagina web del banco, la misma contara con las

siguientes partes:

>

Disposicion de los rubros de carga de datos personales del Cliente (Identificacion/
CUIT/DNI/ Domicilio/ Estado Civil/ Etc.)

Disposicion de los rubros de carga de situacion Economica/ Financiera del Segmento
Empresas: Balance predefinidos por el Banco (Ej.: Estado de situacion patrimonial,
Estado de Resultados, Estado de Flujo de Cajas, etc.)-

Disposicion de los rubros de carga de situacion Econémica/ Financiera segmento
Individuos (Ej.: Empleado en relacion de dependencia, Independiente/ Antiguedad/
Nivel de ingresos/ Etc.).

Disposicion de rubros de carga respecto a la solicitud crediticia: Linea, monto, plazo,
garantia, etc.

Adaptacion de indicadores del Soft segun a politica crediticia del Banco (Ej.:
Afectacion cuota/ingreso monto solicitado no podrd superar el 45% en segmento
consumo y el 30% en segmento Empresa, Afectacion global de Endeudamiento en el
Banco no podra superar el 60% en ningdn caso)

Creacion del flujo segun los montos autorizados por cada perfil en el Banco:
Autorizacion de diferentes niveles de montos a otorgar, de acuerdo al segmento de

facultades crediticias del Banco: Oficiales de Créditos/ Gerentes de Sucursales/ Gerentes
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>
>

Regionales/ Oficiales Banca Individuos-Banca Empresa-Gerencia de Créditos/ Gerencia
General/ Comité de Créditos/ Directorio).

Tiempo estimado: 6 meses (40 hs semanales/160 hs mensuales/960 hs semestral).
Personal afectado estimado: 3 Empleados de la Gerencia de Créditos (Jornada full time:

8 hs diarias, 40 hs semanales).

5.7 Implementacion y testing — sistemas

En la segunda etapa, intervendra la Gerencia de Sistemas, a fin de implementar el software en

los servidores de la Entidad y la conexion con los servicios de informacion interna. Se efectuaran

reuniones semanales para verificar el estado de desarrollo de conexiones a los sistemas internos.

Siendo las tareas a desarrollar las indicadas a continuacion:

>

Definicion de los requerimientos de Hardware y Software necesarios para
implementar el Sistema (conforme una pre evaluacion, se decide reforzar con 100
maquinas Lenovo Core 15, THINK TANK en un periodo de 12 meses).

Instalacion del Sistema en los servidores del Banco, para lo cual SIFT ofrecera el
soporte remoto necesario para la configuracion del Servicio en los servidores tanto de
desarrollo como de homologacion y para el pasaje a producciéon y las revisores o
adaptaciones que ello implique (se requerira acceso via VPN).

Conexién con bases de datos e informacion interna y externa a la Entidad: Nosis y
Veraz (base de consultas financieras externas al Banco): Visualizacion en pantalla y
utilizacion en célculos de la informacion obtenida del Solicitante.

SIFT trabajara en forma coordinada con las areas de Sistemas del Banco para la
conexion del sistema Risk Flow con Bantotal (Sistema Interno del Banco) mediante
APIS o WEB services, de manera que Risk Flow pueda mostrar a los analistas la
informacion de saldos en Banco de Parana de otros productos y también para disponer la
informacidn necesaria para el alta automatica en Bantotal con la informacion capturada
en Riks Flow de nuevos clientes. Tiempo estimado: 3 meses (40 hs semanales/160 hs
mensuales/480 hs trimestral).

Personal afectado estimado: 2 Empleados de la Gerencia de Sistemas (Jornada full

time: 8 hs diarias, 40 hs semanales).
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5.8 Controles de seguridad- proteccion de activos

En esta etapa se efectuaran los controles de seguridad pertinente con el trabajo conjunto con la
Gerencia de Proteccion de Activos (PAI).

Tiempo estimado: 1 mes y medio (40 hs semanales/160 hs mensuales/240 hs mes y medio).
Personal afectado estimado: 2 Empleados de la Gerencia de Proteccion de Activos (Jornada

full time: 8 hs diarias, 40 hs semanales).

5.9 Capacitacion del personal

> Determinacion del personal objetivo del curso y disefio y desarrollo del curso: Estara
destinado a capacitarse a todo el personal que interviene en la cadena de andlisis y
resolucion de un crédito por facultades crediticias (Oficiales de créditos en
Sucursales/Gerentes de Sucursales y Regionales/ Oficiales Casa Matriz/Oficiales
Gerencia de  Créditos-Gerente  de  Créditos/Gerente  General/Comité  de
Creditos/Directorio). Asi mismo, estard a cargo de personal de la Gerencia de Créditos
conjuntamente con la de Sistemas.
> Dictado de un curso tedrico/préactico.
» Deteccion del grado de similitud del software (Examen de diagnostico).
> Deteccion de aspectos a mejorar para su correcta utilizacion/implementacion (Via
encuesta/ entrevistas, etc.)
Tiempo estimado: 1 mes y medio (20 hs semanales/80 hs mensuales/120 hs mes y medio).
Personal afectado estimado: 6 Empleados (3 de Créditos-3 de Sistemas-Media Jornada: 4 hs

diarias, 20 hs semanales).

5.10 Soporte continuo y costo post implementacién

Una vez implementado el Software en la Entidad, SIFT S.A. se compromete a prestar un soporte
continuo de 40 hs mensuales, ante cualquier requerimiento/eventualidad, a cambio de un pago

mensual de un canon de $125.000, ajustable anualmente por inflacion.
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5.11 Tiempos del proyecto

De acuerdo al contrato del desarrollador, se incluyen 40 hs mensuales tanto por parte de SIFT
S.A. como de parte del Banco, para el desarrollo e implementacion del Software a la Entidad.
Para ello, se ha disefiado una hoja de ruta con las tareas a realizar por cada area y las fechas de
entrega para el concatenado de desarrollo de mddulos del sistema. A tal efecto, en el Anexo 2 se
muestra el cronograma efectuado en funcion al tiempo estimado que demandara el proyecto.

(Ver Cuadro 2- Diagrama de Gantt Proyecto Riskflow Banco Créditos de Parana).

5.12 Costos del proyecto

Los costos asociados al proyecto, conforme las tareas mencionadas previamente se encuentran
expresados en el Anexo IV (Ver cuadro 3-Costos del Proyecto Riskflow Banco Créditos de

Parand)

5.13 Aspectos financieros que respaldan al proyecto.

El flujo del proyecto y los principales indicadores financieros (VAN y TIR), se encuentran
desarrollados en el Anexo V (Ver cuadro 4- Flujo del Proyecto Riskflow Banco Créditos de
Parand).

Conforme dicho cuadro, EI VAN = AR$ 19.180.690, lo cual indica que el proyecto es rentable.
Asi mismo, la TIR (19% mensual) > La Tasa del Costo de Oportunidad (3% mensual). Por lo

tanto, el proyecto resulta mas que competitivo.
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CAPITULO 6: CONCLUSION Y RECOMENDACION

6.1 Conclusién

El sector financiero a nivel global se encuentra en una constante evolucion en términos de
innovacion, esto nace como consecuencia de los avances tecnologicos, la revolucion digital y la
demanda de los clientes por mejores servicios que faciliten sus interacciones diarias.

Los consumidores cada vez tienen mayores recursos a su disposicion como el acceso a la
informacion por lo cual se vuelven méas exigentes y buscan servicios que les ofrezca una
experiencia personalizada e inmediata, donde las facilidades de acceso y el tiempo son
cuestiones fundamentales a tener en cuenta por quienes presten estos servicios.

Los cambios de comportamiento de las personas, los cuales se han acelerado en la época de la
pandemia, obligan a las industrias a cambiar sus modelos de negocio, planes de comunicacion,
marketing y procesos operativos. Las grandes empresas ya no sélo compiten con sus pares, hoy
la competencia puede venir desde cualquier parte del mundo y de empresas de diversos tamafios.
En el sector financiero, los antiguos modelos de intermediacion en el analisis y resolucion de
operaciones de créditos, estan siendo socavados por un ejército de Startups de todos los tamafios
y necesariamente requieren ser remplazados y/o mejorados por la implementacién de proyectos
que impliquen avanzar hacia un sistema integrado, de digitalizacién y automatizacion en el
analisis y resolucion de operaciones de creditos.

Considerando el contexto actual en el cual se encuentra inmerso el Banco Créditos del Parand,
teniendo en cuenta los resultados de la presente investigacion que ponen de manifiesto la
necesidad de sus clientes de acceder a productos crediticios de una manera mas agil, rapida, en
un menor tiempo y con preferencias de acceso por los canales digitales, dejando de lado procesos
tradicionales, considerando asi mismo la VISION de la entidad de convertirse en el Banco lider
de la region a partir de la permanente innovacién en productos y servicios financieros, el
compromiso con sus clientes y el desarrollo y capacitacion de su personal, teniendo asi mismo en
cuenta los beneficios expuestos de la digitalizacion de la banca por sobre la forma tradicional de
operar en la misma, podemos concluir que se considera indispensable la implementacion de

un plan de mejora en el andlisis y resolucion de operaciones de créditos de la Institucion, lo
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cual le permitira avanzar hacia un sistema integrado, de digitalizacion y automatizacion en
el analisis y resolucion de operaciones de créditos.

Por ultimo, considero oportuno compartir la siguiente reflexion “La agilidad que tengan las
empresas y personas de adaptarse, les permitird seguir participando en la industria. La demora en
entender lo que esta sucediendo, generard pérdidas financieras, pérdidas de clientes y en el

limite, salir del mercado” (Jerez, 2017).

6.2 Recomendacion final

Atento a lo expuesto y lo concluido en el presente trabajo de investigacion, se considera
indispensable y de alta prioridad, la implementacion de un plan de mejora en la originacion y
analisis de operaciones de créditos en el Banco Créditos del Parang, lo que le permitira avanzar
lo mas rapido posible hacia un sistema integrado, de digitalizacion y automatizacion, dejando de
lado procedimientos tradicionales y poder de esta manera dar una respuesta mas rapida y
eficiente a sus Clientes.

En tal sentido, bajo el anélisis efectuado, consideramos que el Sistema Risk Flow, propiedad de
la Empresa SIFT S.A. cumpliria altamente las expectativas pretendidas mediante su aplicacion.
En cuanto a los motivos y beneficios expuestos que aconsejan su implementacion, se considera
de fundamental importancia el de brindar ventajas competitivas a la entidad financiera, traducido
en menores costos, facilidades en los procesos y experiencias mas amigables tanto para usuarios
externos como internos. Asi mismo, en cuanto a los riesgos asociados al mismo, se considera de
fundamental importancia un efectivo compromiso de la alta direccion en el desarrollo del
presente plan, transmitiendo dicho objetivo y compromiso a las diferentes areas, efectuando las
inversiones necesarias no solo en las areas de IT y de seguridad de la informacion sino y
primordialmente en la contratacion, capacitacion y retencion del personal.

Por otra parte, en el aspecto econémico, se espera obtener una mayor rentabilidad, ya que, con la
implementacién de la presente propuesta, se busca optimizar los recursos existentes en los
diferentes procesos, reduciendo asi los costos. Esto se ve asi mismo, reflejado en el analisis
financiero efectuado, donde se demuestra que el proyecto es altamente rentable, resultando un
VAN positivo y una tasa interna de retorno muy superior a la tasa de costo de oportunidad de

proyectos similares en el Mercado.
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Por todo lo expuesto, se aconseja al Banco Creditos del Parand S.A. la implementacion del

presente proyecto a la mayor brevedad posible.
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ANEXQOS

ANEXO |- Encuestas cuantitativas- Formato de encuesta a clientes del banco.

Encuesta de satisfaccion sobre productos crediticios del Banco Créditos del Parana

Instrucciones: Estimado cliente, estamos realizando esta breve encuesta para conocer sus preferencias y grado de conformidad en relacion a los productos crediticios brindados

por el Banco Créditos del Parand . Le agradecemos responder con una x a opeidn/opciones que considere a las siguientes preguntas:

1. ¢Cudl es el principal motivo por el cual elige al Banco Créditos del Parand para la obtencion de 6. ¢En caso de considerar necesaria la digitalizacion, cual es el principal motivo?

sus productos crediticios?
El proceso es més rapido
Cobro mi sueldo alli Es mds comodo
Banco con mayor productos de la Pvcia Evita las filas en las sucursales}
Me da confianza No debo pedir permiso en el trabajo
Otros Puedo acceder desde cualquier lugar
Tasas competitivas

2. {Qué productos crediticios ha solicitado?
7. ¢En caso de elegir otra Entidad para tramitar un préstamo, cual seria el principal motivo?

Acuerdo en cta cte
Prestamos comerciales Mejor atencidn
Prestamos hipotecarios No debo hacer filas para ser atendido
Prestamos personales No debo ir a las Sucursales
Prestamos prendarios Otros
Tarjeta de credito bussines Piden poca documentacion
Tarjeta de credito consumo Tiempo de resolucion
4, ¢En caso de estar insatisfecho, cual es el principal motivo de insatisfaccion? 9. ¢De ser posible, que canal utilizan con mayor frecuencia para realizar operaciones
bancarias?
El tiempo de demora en su resolucion
Espera en la Sucursal para ser atendido Pagina web
Falta de tiempo para ir a la Sucursal Aplicacion movil
Mala atencion de los oficiales Call Center
Otros motivos Sucursal Fisica
Presentacion de muchos papeles

5. ¢ Considera necesario la digitalizacion para poder acceder a un préstamo del Banco?

Muy necesario
Necesario

No sahe N contesta
Pato necesario

No considero necesario
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Formato de encuesta a empleados del banco.

Encuesta sobre la digitalizacion en el proceso de analisis de productos crediticios del Banco Créditos del Parana

Instrucciones: Estimados, esta breve encuesta se realiza con el fin de conocer su opinian acerca de [ conveniencia o no de la implementacion de la digitalizacion en el proceso de

origmacion y anlisis de productos crediticios en el Banco Créditos del Parand. La misma tiene caracter de anonima para que pueda responder con total comodidad respecto a las preguntas
e s¢ suscitan a continuacion :

1, ¢Qué tiempo promedio aproximado demanda la resolucion de la solicitud de los slgulentes 3, ¢ Cuales considera son los principales desafios a considerar en la implementacion
productos crediticios? de un software en Banco Créditos del Parand?
Aruerdo en Cta (te Estructura de hardware y software
Prestamos comerciales Cultura de la Entidad
Prestamas de consumos Capacitacion de empleados
Prestamos hipotecarios Disponiblidad de Empleados para la implementacion
Prestamos prendarios Seguridad de la Informaclon
Tarjeta de Creditos Otros
2, {Cudles considera son las principales ventajas en la digitalizacion de productos crediticlos? 4. ¢ Cudles son los principales desafios a nivel seguridad informatica?
Competitividad en el mercado Otras
Mayor objetividad en la resolucidn Proteccion de datos de Clientes
Mayor satisfaccion del Cliente Seguridad de |a informacion del Banco
Posibilidad de trabajo remoto Regimen de confidencialldad de la informacion del BCRA
Reducclon de tlempos
Otros motivos
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ANEXO Il-Estructura del Sistema Riskflow

Pantalla 1:

PANTALLA CON LA QUE SE ENCUENTRA EL CLIENTE

{3 BanCo

Precalificacion online

Otrterns uni cabfcacion crediicis por hasta £15 000.000 e» of momente

PASO 1 PASO 2 PASO 3

begrens jog (s Pereonase yems os Selon Losooeveccs Baaion Wgven Lu deies Lovmervicos Avervedos

Paso 1: Ingrese los datos personales.
Paso 2: Ingrese los datos econémicos basicos.

Paso 3: Ingrese los datos econémicos avanzados.
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Pantalla 2: Se van completando los diferentes requerimientos de informacion por parte del

solicitante ( Personal, contable, impositiva, legal, etc.).

& Solicitante  { Datos de Balance / Docurnentacion
CiNT Condicion da ha
Fran Sistid
Tiga da Ernphinia

Sucorusl del Qence

apel ik Conescin M Coniarss Aty

Tigan | Tibilimin
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Pantalla 3: Tipo de producto requerido, monto solicitado.

e

hea Tl ) ek e i e e g

TOUAL FIMTAR POET S ANTY

PRCRAI TS VURLEE PO BALEMCT

Luego se traslada a la pantalla del analista, encargado de tomar, controlar documentacion y
resolver lo requerido conforme pardmetros prestablecidos y antecedentes financieros del cliente.
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ANEXO 111 Diagrama de Gantt

Total Heempo prayestn

Flanificaddn

Creacion de comie &2 prowce

Iéeificacion de neceddades

Besgueéa e provesdarss

o e prispuestas

Ceganizacian y Disarmallo de Proyecto Gevenda Creditos
Dicpaosisin de bs rubmus de carga de dates de chantas

[isposicid de rebres e carga de shuacion Exonomica y Firanciera de Empresas
Dicposiiae de e é carga de shuaiin Economica y Fisancera seements indvidungDispoddd

Dispasicd e carga oon respactn 3 salicid credictica

Wantacian de indicadores o saftsegen politca cred i &l banes
Creacion de Fjos segun k mantss aurtorizans par cada perfl en el banco
I mpliementacion de Tedting y Ststermas

Deficnicin de reguerimienti de Hardware y saftware
Instalacicn é satamd e los senvidores en d banca

(e de bace de dabos @ isomaciin inbersa y extersa a 2 entidad
Coeeson &2 sktena Rk ow con Bamotal

Caniroles de seguridad

Coedveles 2 seeuriad permatents o con b Gerencla de pratarriée de acths
Capaacon persoed

Deserrien de prado de smilited de software

Dickaso de curses tesrics pradico

Determinackin de persanal obfetivs del corsa y diseia y desamall
Desarrien de aspectos dé mejeea

Cuadro 2. Gantt Proyecto Riskflow Banco Créditos de Parana

Stant End
Vd]  15n0w20H

Loejun-2022 | 16-jun-2002
Arjuk022 | 3L-juk-2022
(2go-2022 | Ldage-222
165ep-2002 | 16esep-2012

0loct-201  3loct-2002
01:now2022 | 3now-2022
Ol-gic-2002  3-gic-222
D&ene2023 | ilene-2009
01feb-2021  2feb-200
01-mar-2003 | 31-mar-2023

0loct-200  3sep-2013
(5eae-2003 | 2heabr-2013
02-may-2023 | 31-may-2023
07jun-2003 | 2&jun-2023

QL0 a3

145pp-2010 | 18-sep-204
Olago-2023 | 31902004
D2ago-d23 | 3Lagp-2003
5ecpp-2013 | 30-cep-200

o o s et onw  dc e fbh oma abr

tone - planificackin

tone - Organizacion y Desamaly de Proyesty Gerencla Creditns
e daos

fone - Implementacion de Teding y Sisbermas

tone - Caniroles de sequridad

tone - Capacitacion persandl
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ANEXO 1V: Costos del proyecto
Los costos asociados al proyecto, conforme las tareas mencionadas previamente en la seccion de plan de mejora, son los siguientes:

Cuadro 3. Costos del Proyecto Riskflow Banco Créditos de Parana

ETAPAS TAREAS PRESUPLESTO[FORMA DE PAGD| OCTUBRE | NOVIEMBRE| DICIEMBRE | EMERD | FEBRERO | MARZO ABRIL | MAYD JUNID JULIO | AGOSTO |SEPTIEMBRE
INVERSIOM INICIAL 200,000
Disposickin de los rubros d de da males del
spesichn de los rubros de canga de datos personales VIS 43 M
Cliente % 540,000 5/540,000
Disposicion de los rubros de carga de situackin Ecomdmica/
MENE X JEMP
Financiera de Empresas 5 540,000 3540,000
ORGANIZACION ¥ DESARROLLO) Disposhcién de los rubros de carga de situaclén Econdmica) e o
DEL PROYECTO — GERENCLA DE |Financiera ssgmento Individues gaappog | NS REEMP £540,000
CREDITOS
Disposickin de rubros de canga respecto a ka soliciud crediticla MENS % 3 EMP
4 540,000 % 50,004
Adaptaciin de indicadores del Soft segln a politica crediticia del
MENS X JEMP
Banco % 540,000 % 540,000
Creacidn del flujo segin los montos autorizados por cada perfil .
eni el Banco 4 540,000 o 4540,000
Definicicn de los requerimientos de Hardware y Software —
% 6,120,000 ) 510,000 510,000 % 510,000 % 510,000 4 510,000 4510000 5520000 3510000 5510000  5510,000 % 510,00 5 510,000
IMFLEMENTACION ¥ TESTING - Instalaciie del Sistema en los servidores del Banco % 360,000 MENS X 2 EMP % 360,000
SISTEMAS
Conexidn con bases de datos e informacidn Interna y externa a 4 360,000 MENS L 2 EMP % 360,00
Conexidn del sistema Risk Flow con Bantotal 4 360,000 MENS X 2 EMP 360,00
CONTROLES  DE SEGURIDAD- |Controdes de seguridad pertinemte o con la Gerentla de
MENS X 2 EMP
PROTECCION DE ACTIVOS Proteccion de Activos [PAIJ. % 540,000 $360,000 | %180,000
Determinacidn del personal objetivo del curso y disefo y
desarrollo del curso 55-1['.[‘1' Ssquﬂx
CAPACITACION DEL PERSOMAL Dictado demcmuteurll:w'pra'l:hm 55-1:'.[“:' E‘EIIWDI
Deteccion del prado de similitud del software [Examen) 5270,000 521,00
Detecciin de aspectos 3 me|orar para su comecta
utilizacldn/implementachin 520,000 $ 270,
TOTALES
TOTAL DE GASTOS 5 14,420,000 | MENSUALES §1,050,000 51,050,000 51,050,000 %1,050,000 & 1,050,000 5Ln5u.nnn| S870,000 5870000 58700000 5&7T0.000 4 1,770,000 41,050,000
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ANEXO V: Aspectos financieros que respaldan al proyecto

A continuacion, se detalla el flujo del proyecto y los principales indicadores financieros (VAN y TIR).

Cuadro 4. Flujo del Proyecto Riskflow Banco Créditos de Parana
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INLRESLUYS [Miles)
Muonin Neto | Mes Mes 1 Mes1 Mes 3 Mesd Mes § Mesh | Mes7 | MesE | Mex® | Mes 10 | Mas 11 | Mes 12 Mes 13 Mes 14 | Mes 15 | Mes 16 | Mes 17T | Mes 1B | Mex 1% | Mes 20 | Mes 21 | Mex22 Mes 13 Mes 14
Descripeiin n Facturar TOTAL
{Sin IVA) oct=21 | mov=22 | dic-2? | eme-23 | feb-23 | mar-23 | abr23d | may-23 | jun-l3 | julld ap-ld | osep-13 aet-13 mov-13 | dig-23 | ene24 | feb-24 | mar-24 | abr24 | may-24 | jun-24 | jull4 age-24 sep-24
[Facturaciones marginales 53011 0 i 0 0 0 0 i 0 i I 0 i i L0040 donl 4305 4305 4305  dsm| 45w 4500 4Ts 4746 iTan] 53003
Mensimles
TOTAL INGRESDS 0,00 000 LX) 1 X 1,14 000 LA LRI L1110 N 000 100 (10 4100 4100] Qo 4305 4305 4305 4520 4510|4520 4746 4.746 4746 53013
EGRESUYS [Miles)
Monto Total] Mes Mes 1 Mes1 Mes 3 Mesd Mes § Mesh | Mes7 | MesE | Mex® | Mes 10 | Mas 11 | Mes 12 Mes 13 Mes 14 | Mes 15 | Mes 16 | Mes 17T | Mes 1B | Mex 1% | Mes 20 | Mes 21 | Mex22 Mes 13 Mes 14
Deseripeiin del Gsto TOTAL
{Sim IVA) oct=21 | mov=22 | dic-2? | eme-23 | feb-23 | mar-23 | abr23d | may-23 | jun-l3 | julld ap-ld | osep-13 aet-13 mov-13 | dig-23 | ene24 | feb-24 | mar-24 | abr24 | may-24 | jun-24 | jull4 age-24 sep-24
(zastos en Ejecucion 15.720 LO5B]  LOS 1.050) 1050, 1050 1.050) BTN 70 70 LA10) 230 1.050) 25 125 125 125 125 125 115 125 125 125 125 125 4.1
Inversion Incial 200,00 20 2l
TOTAL EGRESDS 15920 00 1050 1050 LOs0 1050 L&) 1.050) 70 &70 B0/ LAl 1230 L1050 125 125 115 115 125 115 115 115 125 115 115 125)  14.300
Resumen fujo de caja
Mes Mes 1 Mes2 | Mesd Mes d Mes 5 Mesh | Mes7 | Mes 8 | Mes® | MesID | Mes 11 | Mes 12 | Mes 13 | Mes 14 | Mes 15 [ Mes 16 | Mes17 | Mes I8 | Mes 1% | Mes 20 | Mes 21 | Mes22 | Mes23 Mes 14
TOTAL
oct-2l | movell | dic2]l | eme2l | febe2l | marl2 | abrd? | mayel? | jun2l [ jukll | oageel? | sepll | octell | movell | dies2? | eneld | febeld | marld | abrld | maye2d | jund | jubld ngee13 wep=13
Ingresn il 0 i il i 0 i i i ] ] 0 ] 4100 4100 | 4100 | 4305 | 4305 4305 | 4520 4520 | 4.520 T4 4,746 4.746 53013
I_gna.u 2 [5( a1} 50 a1] (K] 70 ETI T 1410 210 105 25 25 125 135 135 5 2 125 25 125 125 )
Diferencia 200 D50 5 50 50 D3l 7 BT T 141 230 1.05 1975 3975 3975 | 4080 4.180 4.180 4,395 4.395 1.395 4621 4.621 44621 JETIE
Saldo i 25 1300 5 ] 5 450 £.50 7.37 1] ] 052 117 B0 825 | 830 &7 3308 TARS IL665 | 16060 | 200455 | JR50 | 20471 Shaz 3BT
Margen (%) TR3%
VAN 19.150,69 I:R l 1% = 3% Mensual
Lteib]



Consideraciones para la elaboracién del flujo del proyecto

>

Se ha trabajado con 12 meses de flujos pre operativos (coincidentes con las tareas a
desarrollar hasta su efectiva implementacion) donde solo se tiene salidas de flujo
(egresos).

Luego 12 meses posteriores, donde ya se empieza tener ingresos, producto del
funcionamiento del Software en el Banco.

Se asume en funcion a datos historicos de la entidad (EI presente proyecto se trabajé con
valores a junio del 22, las tasas utilizadas pueden diferir conforme los cambios en la
economia hasta el momento de defensa de la presente Tesis).

Colocaciones para empresas por AR$ 5,326MM anuales - Tasa nominal colocaciones
activas 47%, Tasa nominal colocaciones pasivas 37%, Spread 10% anual. (Es decir,
ingresos netos marginales por AR$ 532M anuales, AR$44.3M mensuales).

Colocaciones para Personas AR$ 3,017MM anuales - TNA colocaciones activas 52%,
TNA colocaciones pasivas 37%, spread 15% anual (Es decir, Ingresos netos por AR
452.55MM anuales, AR$ 37.7M mensuales.

Se asume ganancia de acuerdo a los spreads planteados: Total AR$82MM mensuales.
Para el calculo se asume un incremento de las colocaciones de créditos a partir del
periodo 1 de 5% y cada 3 meses va en aumento 5% adicional sobre la ganancia marginal
que sera el impacto de poner en vigencia en nuevo software.

De los flujos mensuales, se asume una TNA del 36% y una TN Mensual del 3% (costo de
oportunidad) en el mercado argentino.

Siendo los resultados de los indicadores financieros relevantes para el proyecto, los
siguientes: EI VAN = AR$ 19.180.690 indica que el proyecto es rentable.

La TIR (12% mensual) > La Tasa mensual del Costo de Oportunidad (3% mensual). Por

lo tanto, el proyecto resulta mas que competitivo.
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