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                                                                RESUMEN  

 

     El presente documento presenta, además de un análisis sobre los procesos de banca virtual 

que se desarrollan en Colombia y Perú, el desarrollo de una propuesta para que tal actividad se 

realice de manera efectiva en un modelo que pretende tener como eje los conceptos de ciudades 

inteligentes que se relacionan con los procedimientos que hace parte de la investigación. 

PALABRAS CLAVE: Ciudades inteligentes, banca virtual, procesos, negocios, comercio 

electrónico, bancarización 

 

                                                                ABSTRACT 

 

     This document, along with an analysis of the processes of virtual banking developed in 

Colombia and Perú, presents the development of a proposal for such activity is carried out 

effectively in a model that aims to have as the core concepts of smart cities that they relate to 

procedures that is part of the investigation. 

 

KEYWORDS: Smart Cities, virtual banking processes. business, e-commerce, banking 
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Redes de negocios en sistema bancario y financiero desde el enfoque de las Smart  Cities 

PERU-BOGOTÁ (Dentro del contexto del XXII Taller Internacional PERU 2014, Cuna de 

la civilización Latinoamericana). 

 

TALLER INTERNACIONAL 2014        

             

 PERU CUNA DE LA CIVILIZACION LATINOAMERICANA 

 

El propósito del trabajo de grado es generar una mejor experiencia y satisfacción de los 

usuarios bancarios por medio de la utilización permanente de los canales virtuales que permitan 

una mejor experiencia de sus usuarios, un flujo de información eficiente y confiable, y una 

conciencia generalizada para la utilización de la tecnología la cual da lugar a las Smart Cities, 

planteando un paralelo entre entidades financieras que funcionan tanto en Colombia como en 

Perú. 

Teniendo en cuenta el concepto según lo platea el texto “el libro blanco Smart Cities”, 

enfocado en calidad de vida y bienestar de las personas,  siendo estos dos factores fundamentales 

en la integración de las Smart Cities. 
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INTRODUCCIÓN 

 

     Perú ha sido catalogado como uno de los ejemplos más destacados dentro de los países que 

han logrado un éxito sostenido en la última década, con indicadores económicos sorprendentes 

para los países latinoamericanos, una inversión extranjera creciente y un sistema financiero 

sólido y capaz de interactuar con países similares.  

 

     Una historia casi milenaria, llena de mitos, cultura prehispánica rica en conocimientos, con 

un profundo arraigo por su cultura inca que logró mezclar estas raíces con la colonización 

española y un fenómeno migratorio proveniente de Asia, entre otros países; ha sido un país con 

identidad propia, que transformó la historia inca en un turismo creciente, y una economía que ha 

sido ejemplo de progreso y constancia sin perder sus raíces indígenas,  

 

     El contexto latinoamericano se ha fortalecido gracias a políticas económicas sólidas, 

sumadas a dinámicos agentes internos que permiten dar confianza a los inversores extranjeros, 

entre ellos los banqueros, quienes han puesto sus ojos en este hemisferio para fomentar una 

industria transnacional que engrose los indicadores monetarios.  

 

     Pero más allá de las medidas gubernamentales y la inversión extranjera, se encuentra un 

agente especialmente característico que emana como el principal actor en esta gran historia 

latinoamericana: la flexibilidad mental de las nuevas generaciones. Tal interacción, también 
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estimulada gracias a una fuerte inversión en educación, logra estimular las mentes de los 

ingenieros de mercados para lograr un desarrollo sistémico.  

     Y con una perspectiva que permita competir con el variable mundo de las primeras 

economías, y la necesidad de lograr un crecimiento sostenible en términos ambientales. Todo lo 

anterior gracias a que se ha conceptualizado de un modo interesante el término de Smart Cities 

dentro del contexto latinoamericano. 

 

     Basados en estos aspectos macroeconómicos y el trabajo de campo que se realizó a dos 

entidades financieras, CITI BANK y BBVA; la idea del presente documento es presentar una 

propuesta para fortalecer el sistema bancario colombiano, ya que en un par de elementos 

esenciales se encuentra en clara desventaja con respecto al país peruano. 

 

     Estos elementos se simplifican en la utilización de la tecnología al alcance del cliente para 

el mejoramiento de su servicio, y contar con un cambio cultural con el fin de crear una 

conciencia colectiva por el respeto del medio ambiente mediante la utilización de elementos 

amigables con el ecosistema.  

 

     Recurriendo a una amplia revisión bibliográfica que se ha hecho sobre el tema, basado en 

textos especializados, libros, artículos de revistas que sobre el particular se utilizarán como 

fuente y que serán tenidas en cuenta como referencia importante para el análisis sobre la 

propuesta de implementación de las redes de negocio en el sistema bancario y financiero, se 

quiere presentar una radiografía completa sobre este procedimiento en la actualidad. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

     El crecimiento exponencial que ha desarrollado la economía latinoamericana en las últimas 

décadas ha obligado a repensar los diversos mecanismos transaccionales que son necesarios para 

los diversos tipos de negocio que contribuyen con el mencionado aspecto, entre ellos el de la 

banca, cuyo proceso de implementación y popularización se ha retrasado a pesar de la 

innumerable cantidad de clientes que la utilizan.  

 

    Además, la aparición de Internet y su consecuencia directa, el comercio electrónico, ha 

obligado a las instancias financieras a diseñar esquemas en los cuales los movimientos y 

negocios que en esta materia se desarrollan adquieran agilidad, de tal manera que los mismos 

puedan estar a la vanguardia no sólo de los adelantos que brinda la tecnología, sino que puedan 

ser instrumentos de penetración bancaria.  

 

     A pesar de ello la experiencia indica que ante la desconfianza y las malas experiencias que 

se han generado, además de la aparición de delitos financieros que inicialmente no se 

consideraban tan virtuales como el blanqueo de dineros, el proceso de bancarización ha tenido 

sus tropiezos en la mayoría de las comunidades locales que pretenden utilizarlo como una 

herramienta importante. 

     En todo este contexto se plantea el interrogante: ¿cómo lograr que desde los conceptos de 

ciudades inteligentes se puedan implementar redes de negocios bancarias y financieras?  
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2. OBJETIVOS 

 

2.1. OBJETIVO GENERAL 

 

Elaborar un plan estructurado de información a los usuarios bancarios, con el fin de que 

obtengan herramientas digitales de un bajo costo y fácil acceso, donde puedan realizar cualquier 

tipo de transacción bancaria en cualquier momento y en el lugar donde se encuentren y la 

interacción banco – cliente sea eficaz. 

 

2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 Desarrollar una gestión que logre los resultados propuestos de la propuesta de mejora del 

proceso de implementación de redes de negocios en la banca virtual colombiana 

 Proponer acciones que permitan prevenir la causa de los riesgos no deseable en procesos 

productivos cuando se trate de redes de creación de negocios bancarios  

 Establecer los parámetros bajo los cuales se realiza la labor de optimización del Sistema 

de Negocios y Bancarización Virtual tanto a nivel interno como externo. 

 Recomendar condiciones de mejoramiento en cuanto a la aplicabilidad se refiere de los 

procesos. 
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3. JUSTIFICACIÓN 

 

     Actualmente los procesos que requieren la implementación de un sistema de redes de 

negocios para una entidad financiera, son vistos por las directivas de una compañía en algunos 

casos como un gran inconveniente desde el punto de vista económico y técnico por los costos 

que ello generan, a pesar de saber que existe una situación contextualizada que les autoriza a 

hacerlo. 

 

     En vista de lo anterior urge el diseño de alternativas que en desarrollo de tal materia se 

conviertan en una real solución para ellas, puesto que es necesario que se genere una cultura en 

tal sentido que desde el carácter institucional y práctico sirva como elemento protector para los 

usuarios frecuentes y de igual manera como factor de crecimiento empresarial.  

 

     Por otra parte, el otorgarles importancia a los procesos de popularización y masificación en 

el devenir estratégico de las entidades bancarias, además de brindarle un matiz importante de 

confiabilidad y aseguramiento, le entrega un altísimo porcentaje de garantías para la meta que se 

pretende desarrollar, es decir, una calidad inmejorable que asegure productividad y 

competitividad en el servicio.  
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4. MARCOS REFERENCIALES 

 

4.1. MARCO HISTÓRICO 

 

De acuerdo con el Banco de la Reserva Federal el inicio formal de la banca virtual se da en la 

década de los noventas cuando algunas instituciones europeas y norteamericanas empezaron a 

tener presencia en Internet, inicialmente con la intención de dar a conocer sus servicios y 

promocionarlos de una manera eficiente, con la idea de lograr la mayor cantidad de clientes 

posible 

 

Un gran adelanto se da en 1995 cuando las instituciones financieras empiezan a ofrecer 

servicios adicionales como la consulta de saldo, trasferencia de fondos y el pago de créditos con 

los cuales se dinamizó la mecánica de la prestación del mismo, aunque ello se haya hecho de 

manera gradual y dándole un matiz distinto al que se venía manejando, es decir, queriendo 

acercar al usuario a la agilidad 
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Para 1999 se da un periodo de personalización de la banca virtual en la cual se implementaron 

aspectos como los noticiosos, promociones para clientes con cierta antigüedad, planes de ahorro 

personal, servicios de inversión en bonos, además de la publicación de los respectivos reportes 

económicos, con la idea de lograr una estrategia de fidelización, es decir, lograr la permanencia 

del cliente por un tiempo importante.  

 

En el caso de Colombia y Perú se puede afirmar que el proceso de implementación y 

desarrollo de la banca virtual ha sido paralelo, puesto que ambos países han estado desarrollando 

el intercambio de información en tal sentido, resultando como consecuencia un paralelismo en el 

proceso de crecimiento de esta modalidad, que se alimenta de las Nuevas Tecnologías (TIC). 

 

     Más cerca, en los noventa, aparecieron los primeros sistemas de audio respuesta telefónica, 

cámaras de compensación de pagos y sistemas de banca remota (terminales de pago 

especializados para clientes corporativos que permiten realizar pagos y atender compromisos 

financieros), de manera tal que el proceso de virtualización de la banca en este periodo de tiempo 

obtiene un avance considerable (Gracia, 2015) 

 

Para fines de la década pasada y comienzos de la actual, las entidades financieras empezaron a 

hacer presencia activa en Internet y a permitir la interacción de otros canales transaccionales 

tales como el teléfono celular, la domiciliación y las tarjetas inteligentes: tal acción generó una 

aparente mayor confianza del cliente hacia la banca, pero dado que la cultura de la tecnología no 

ha sido del todo aceptada por los usuarios existe una resistencia a su uso.  
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Si bien estos últimos mecanismos aún no están del todo desarrollados, se espera que para los 

próximos años las entidades financieras entren a competir en el mercado mediante nuevos 

canales de interacción que las lleve a consolidarse como una herramienta capaz de brindarle 

seguridad al usuario en todas y cada una de sus transacciones, con lo cual quede asimilado el uso 

del recurso tecnológico como un beneficio para él.  

 

 

 

4.2. MARCO TEÓRICO  

 

Desde hace más de tres décadas la banca ha implementado y desarrollado una serie de 

avances importantes que, desde la mano de las Nuevas Tecnologías de la Información, tienen un 

importante ascenso en lo relacionado con el dinamismo que la economía y las diferentes 

actividades que ella engloba con lo cual se ha generado un crecimiento que desde la época de los 

noventas se ha acelerado. 

 

Operaciones como la transferencia electrónica de fondos y el uso de cajeros electrónicos son 

aceptadas ampliamente desde los años 70 en el mundo. Sin embargo, la verdadera gran 

revolución en la banca virtual está ligada a la aparición de una red electrónica de fácil acceso 

para toda la población llamada internet, complemento que vino a acelerar el proceso de 

virtualización de la banca
1
. 

 

                                                           
1
 Es sin lugar a dudas el verdadero ingrediente que revolucionó el crecimiento de la banca virtual  
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En la actualidad, la mayoría de entidades bancarias ofrecen operaciones transaccionales como 

pagos de convenios y facturas, pagos de tarjetas de crédito propias de otros bancos, pagos de 

obligaciones crediticias, transferencias cuentas mismo banco e interbancarias, utilización de 

productos como avances tarjetas y créditos automáticos, domiciliación de pagos de manera que 

el portafolio de servicios se amplia de manera considerable  

 

A la cantidad de productos bancarios que se ha mencionado hay que agregarle otros como 

consultas de movimientos, históricos, obtención de certificados, generación de extractos, 

suscripción de e-mail para envío de extractos automáticos por e-mail, registro de alertas a e-mail 

sobre movimientos en cuentas, entre otros, que tratan de satisfacer de manera amplia y efectiva 

las necesidades de todos y cada uno de los usuarios. 

 

A pesar del crecimiento que se ha desarrollado desde la actividad bancaria para lograr su 

virtualización y su penetración entre los ciudadanos, es de afirmar que no se puede confundir su 

avance con las denominadas Smart Cities o Ciudades Inteligentes, que pretenden desarrollar un 

modelo eficiente de vida ligado a la tecnología en todos los órdenes de la vida cotidiana para 

satisfacción del habitante (Martínez, 2007). 



18 
 

 

GRÁFICO 1. CONCEPTUALIZACIÓN DE UNA CIUDAD INTELIGENTE. FUENTE: 

CREACIÓN PROPIA. 

 

 

 

 

4.3. MARCO LEGAL   

 

En el siguiente gráfico queda especificada la Normatividad aplicable a Colombia en lo 

relacionado con la banca virtual; sin embargo, es de anotar que la mayoría de la Normatividad, al 

igual que en los países andinos, va directamente relacionada con los procesos que ha venido 

desarrollando desde su aparición el comercio electrónico, con lo cual queda claro que ha sido 

establecer una regulación uniforme al respecto.  

NORMA  TEMA FUENTE  

LEY 527 DE 1992 Regula el comercio Congreso de Colombia  

TICS 

RECURSOS 
DESARROLLO 
SOSTENIBLE 

CALIDAD DE 
VIDA 

CIUDADES 
EFICIENTES 
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electrónico 

PLAN NACIONAL DE 

DESARROLLO 2014-2018 

Desarrollo y protección 

de transacciones electrónicas  

Departamento Nacional 

de Planeación  

DOCUMENTO CONPES 

3620 

Política sobre 

ciberseguridad 

Departamento Nacional 

de Planeación 

LEY 599 DE 2000 Define el delito 

informático 

Congreso de Colombia  

LEY 1273 DE 2009 Regula y clasifica los 

delitos informáticos 

relacionados con 

transacciones financieras  

Congreso de Colombia  

LEY 1266 DE 2008 Regula el derecho 

fundamental a la protección 

de los datos personales o 

habeas data y le da especial 

importancia a la información 

financiera  

Congreso de Colombia  

DECLARACIÓN DE 

DOHA  

Marco favorable para el 

comercio electrónico y 

transacciones electrónicas  

Organización Mundial de 

Comercio 

LEY MODELO SOBRE 

COMERCIO 

ELECTRÓNICO 

Elementos fundamentales 

del Derecho que rige el 

comercio electrónico  

Comisión de la ONU para 

el Derecho Mercantil 

Internacional  
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GRÁFICO 2. MARCO LEGAL BANCA VIRTUAL EN COLOMBIA. FUENTE: 

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO.  

 

4.4. MARCO CONCEPTUAL:  

 

Para una mayor comprensión de la problemática tratada y analizada en este documento a 

continuación se exponen los términos que más se utilizan de manera frecuente en la misma, con 

sus respectivas definiciones:   

 Banca electrónica (Electronic banking): Prestación de servicios financieros al cliente 

mediante equipos informáticos de manera que pueda realizar sus transacciones bancarias en 

tiempo real. 

 Banca virtual (Virtual banking) Se entiende por banca virtual a los dispositivos utilizados 

para realizar operaciones a través de medios distintos a la ventanilla de un banco o cajero 

automático, como son la Internet, la banca telefónica o por software que el banco brinde a sus 

clientes. 

 Cajero automático (Automated teller machine - ATM, cash dispenser) Se considera cajero 

automático a cualquier dispositivo electromecánico que permite a los usuarios autorizados, 

generalmente utilizando tarjetas de plástico que el dispositivo electrónico puede leer, retirar 

dinero en efectivo de sus cuentas y/o acceder a otros servicios, tales como consultas de saldo, 

transferencias de fondos, pagos diversos o aceptación de depósitos, y compra y venta de moneda 

extranjera. Los cajeros automáticos pueden ser operados ya sea en línea, con acceso en tiempo 

real a una base de datos para efectos de autorización, o fuera de línea.  

 Cámara de Compensación Electrónica (Electronic Clearing House) En el Perú varias 

instituciones financieras se han asociado para formar la Cámara de Compensación Electrónica 
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(CCE), institución privada con la función de administrar la compensación entre diferentes 

instituciones financieras de determinados instrumentos de pago de bajo valor ("retail payments"), 

los que se caracterizan por ser de bajo valor individual y por representar un gran número de 

transacciones, lo cual los hace instrumentos masivos. Entre ellos tenemos los cheques, las 

transferencias, los débitos directos, las cuotas de crédito y las letras de cambio. La CCE inició 

sus operaciones en noviembre de 2000, siendo sus propietarios los bancos, y realiza un proceso 

de compensación o “neteo” y genera un solo cargo o abono para las entidades participantes por 

cada instrumento. 

 Ciudad Inteligente (Smart City): La ciudad pensada para las personas que, a través del 

trabajo colaborativo, herramientas de innovación y tecnologías implementa soluciones integrales 

y sustentables para entregar mejores servicios para el transporte. 

 Economía de la Colaboración o Economía del Acceso: Son algunos de los términos 

utilizados para describir el movimiento que promueve un consumo donde el acceso prima frente 

a la propiedad. De este modo, la Economía de la Colaboración o Economía del Acceso se puede 

definir como la manera tradicional de compartir, intercambiar, prestar, alquilar y regalar 

redefinida a través de la tecnología moderna y las comunidades de uso. Hay ejemplos como los 

sistemas de bicicletas compartidas (Bikesharing como Bike Santiago) o de auto compartido 

(carpooling). 

 Estado: Responsable de la articulación entre la ciudadanía, academia, sector público y 

privado, para establecer espacios de colaboración a fin de buscar nuevas soluciones que hagan 

más fácil y mejor la movilidad dentro de las ciudades. Asimismo, aporta su cartera de 

inversiones, capital humano y facilita mecanismos que favorezcan el desarrollo de ciudades 

inteligentes.  
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 Medios de pago distintos al efectivo (Payment instruments other than cash) Instrumentos 

de pago que permiten a los usuarios transferir fondos sin utilizar efectivo. Pueden ser: cheques, 

transferencias de crédito, débitos directos, tarjetas de débito y tarjetas de crédito. 

 Prosumidor o Prosumer: se define a partir de la conjugación de la palabra "productor" y 

"consumidor" y se utiliza para entender las nuevas interacciones que establecen los individuos y 

productos, actividades o procesos, irrumpiendo en la lógica que tenía por un lado a los 

productores y por otro, a los consumidores. Los prosumidores son capaces de construir, diseñar e 

intervenir para generar conocimientos, de este modo la pasividad del consumidor se activa y 

genera respecto a los productos, espacios o dinámicas, nuevas formas de uso, sin que ello 

conlleve más que la satisfacción personal y la integración a un colectivo que valora los aportes. 

 Tarjetas de crédito (Credit cards) Son las tarjetas que indican que al titular de la misma le 

ha sido otorgada una línea de crédito. Permite al titular realizar compras y/o extraer efectivo 

hasta un límite previamente acordado. El crédito otorgado se puede liquidar en su totalidad al 

finalizar un período determinado o se puede liquidar en forma parcial, quedando el saldo como 

crédito extendido 

 Tarjetas de débito (Debit cards) Son las tarjetas que permiten a su titular pagar con cargo 

a los fondos que mantiene en cualquiera de sus cuentas establecidas en una determinada 

institución financiera, la cual emitió dicha tarjeta. 

 Transferencia de clientes (Fund transfer/transfer) Es el envío de fondos de un pagador a 

un beneficiario que se procesa a través de un sistema de transferencia de fondos. (Banco de la 

Reserva del Perú, 2015).  

5.  PROPUESTA DISEÑO RED DE NEGOCIOS PARA BANCA VIRTUAL 
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5.1. ESTRUCTURA ACTUAL 

 

El sector financiero ha integrado de manera vertiginosa a su quehacer las Nuevas Tecnologías 

de la Información por ser intensivo su uso, además por el hecho de generar un costo por lo cual 

se ven en la imperiosa necesidad de utilizarlas estratégicamente, de tal manera que la inversión 

que se haga en ellas significa una ventaja competitiva para la producción y distribución de 

servicios financieros (Leland y Pyle, 1997).  

 

La tecnología por sí misma no es el factor inmediato que genere una rentabilidad en los 

diferentes aspectos del mercadeo en los mencionados servicios: es la estructura en el modelo de 

prestación del servicio lo que convierte en rentable y eficiente al mismo, con los resultados 

esperados en cuanto a la agilidad con que se desarrolle el mismo y la inevitable satisfacción del 

cliente
2
 

 

      Para que estos modelos que actualmente existen dedicados a los servicios bancarios 

necesariamente deben modificarse las estructuras de las entidades financieras utilizando como 

recursos las nuevas tecnologías, de tal manera que se rompa la tradicional cadena de creación de 

valor que hasta el momento las ha acompañado y se definan unas nuevas que sean compatibles 

con el factor las aplicaciones mencionadas.  

En la estructura actual las aplicaciones que brindan las Tics han sido subutilizadas en los 

bancos, de tal forma que una página web, un correo electrónico o un widget que se implemente 

desde el banco se ha visto muy poco referenciada como un canal válido por parte de la banca 

                                                           
2
 Es decir, nada se obtiene con tener una página web o un servicio de dinero móvil si no se atiende 

satisfactoriamente los requerimientos del cliente 
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para responder e interactuar con sus clientes, a no ser que éste lo haga mediante las 

transacciones. 

 

De esta manera, y aunque se puede afirmar que en la estructura actual de operaciones la 

tecnología ha llegado como un soporte vital para las operaciones de las entidades financieras, es 

necesario decir también que se debe aprovechar aún más su potencial, puesto que los clientes 

todavía son reacios y en una gran mayoría de los casos, incrédulos con respecto a las bondades 

que brinda la banca móvil.  

 

En los casos más relevantes en Suramérica, como Chile y Argentina, la estructura actual 

indica que la cultura de la utilización de la banca móvil ha penetrado y hace parte de la población 

en estos dos países -78%-, mientras que en Colombia y Perú las estadísticas indica que apenas un 

porcentaje muy bajo -30%- realiza sus transacciones de esta manera, entre otras cosas, por el 

clima de desconfianza y la inseguridad (Andesco, 2015). 

 

Todo esto se ha visto traducido en una pérdida de importancia de la red de sucursales como 

canal de distribución y, en consecuencia, de su papel como barrera de entrada, facilitando así la 

intensificación de la competencia intersectorial e internacional en la oferta de servicios 

financieros que cada día asumen con mayor agresividad institucional
3
 

      

Sin embargo, la estructura actual de la banca móvil presenta algunas barreras para su 

desarrollo y consolidación con lo cual se le cierra la puerta no solo a una modalidad interesante 

que tiene que ver con la agilidad que se debe tener para los procesos de bancarización en las 

                                                           
3
 El BBVA tiene este componente en sus servicios de Banca Móvil para Suramérica  
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llamadas economías emergentes como lo son Colombia y Perú, sino que no se relacionan con el 

bienestar que debe brindar la tecnología a sus usuarios. 

 

Un análisis de las economías en desarrollo, donde el dinero móvil es todavía incipiente, 

sugiere que hay dos razones que prevalecen para esto: desafíos para la construcción de un 

modelo de negocio sólido debido al tamaño del mercado objetivo y el tamaño del territorio, y los 

obstáculos regulatorios que muchas veces impiden que las buenas intenciones de utilizar la 

tecnología en beneficio de los clientes se queden en eso.  

 

Un segmento pequeño del mercado objetivo, hace que sea más difícil de construir un caso de 

negocios para la inversión en dinero móvil, dificultando a un proveedor de servicios de dinero 

móvil lograr escalar, reducir los costos y alcanzar la rentabilidad esperada. Además, muchos de 

estos mercados son en pequeños territorios, donde puede ser más difícil ofrecer el servicio de 

transacciones electrónicas y/o virtuales p2p
4
 

 

Por otra parte, un número cada vez mayor de los reguladores están reconociendo el rol que 

pueden desempeñar los principales servicios de dinero móvil en el fomento de la inclusión 

financiera y el crecimiento económico y están estableciendo marcos regulatorios para el dinero 

móvil.; la nueva regulación ha ocurrido en Colombia, Kenia, India y Liberia durante el 2014. 

Aparte de lo anteriormente expresado, la estructura actual de manejo de la Banca Móvil en el 

escenario que aquí se analiza tiene otros inconvenientes adicionales:  

 

                                                           
4
 Transferencias Persona a Persona  



26 
 

 Requisitos de límites de transacción e identificación onerosa del cliente. El Grupo de 

Acción Financiera Internacional (GAFI) recomienda el diseño de los regímenes basados en el 

riesgo, incluyendo Know Your Costumer (KYK) que pueden simplificar los requerimientos del 

cliente, basado en el riesgo específico que cada producto ofrece. Esto es particularmente 

importante para el dinero móvil, donde el regulador puede aprovechar para simplificar medidas 

operacionales y transaccionales de mitigación que son implementadas por los proveedores de 

servicios. El aplicar erróneamente estas recomendaciones, con requisitos de identificaciones 

costosas que podría disminuir la adopción de dinero móvil y el logro de la inclusión financiera 

 No se permite ganar intereses sobre los fondos comunes o utilizar los intereses ganados 

La capitalización de los intereses devengados por los fondos comunes a los clientes de dinero 

móvil es muy efectiva para incrementar las transacciones y no cambiaría la naturaleza de las 

cuentas de respaldo o el rol de los proveedores no bancarios (a los cuales no se les permite la 

intermediación de los fondos)
5
. 

 Restricciones a las transferencias internacionales de remesas.  Aunque varios países 

permiten que las trasferencias de las remesas internacionales puedan ser recibidas en una cuenta 

de dinero móvil, muchos países tienen leyes restrictivas sobre las remesas salientes, lo que limita 

la capacidad de los proveedores de dinero móvil para conectarse a sus cuentas a través de 

fronteras (Muñoz, 2013). 

 

En ese estado de cosas es indispensable pensar en nuevas acciones que deriven en el 

desarrollo de una estructura que tomando elementos novedosos pueda servir como base para el 

desarrollo de mecanismos agiles y dinámicos que permitan no solo una amplia y efectiva 

                                                           
5
 Por considerarse que las transacciones son a través de la Internet no se permite el cobro o ganancia de intereses.  
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penetración de la banca móvil como recurso tecnológico para los clientes, sino desarrollar la 

inclusión bancaria para toda la población.  

 

  Es de destacar que, aunque la innovación tecnológica que se pretende aplicar en la banca 

móvil es una ventaja estratégica importante y que a futuro va a brindar inmejorables resultados 

en los procesos de utilización de la misma por parte del cliente, no significa que quien la 

implemente y desarrolle primero o utilice las herramientas más avanzadas necesariamente será el 

líder del sector (Sarria, 1994).  

 

  Aunque la aplicación que se pretende de la Banca va relacionada con las tecnologías de 

ciudades inteligentes en cuanto a su relación con aspectos como la movilidad, la relación tiempo-

espacio y la inmediatez y cobertura en las transacciones, es necesario tener en cuenta que los 

mecanismos implementados dependen de unas políticas y estructuras netamente privadas y que 

no necesariamente parten del Estado, como sucede en ellas
6
 

 

  Ante nuevas circunstancias, en un nuevo entorno complejo y hostil, sólo estarán bien 

preparadas para la supervivencia aquellas entidades que desarrollen un centro neurálgico 

especializado que siempre esté atento a las estrategias de los competidores (Chorafás, 1989). 

 

5.2. ESTRUCTURA PROPUESTA     

   

ESTRUCTURA ACTUAL ESTRUCTURA PROPUESTA 

                                                           
6
 Importante diferenciar este aspecto puesto que son dos escenarios totalmente opuestos.  



28 
 

Está conformada únicamente en las ciudades 

capitales que tienen oficina principal 

Incorpora el desarrollo de la línea de negocio 

de cash management en las tres regiones que son 

Centro, Norte y Sur. Cada región incluye todas las 

ciudades donde el Banco tiene cobertura, sin 

embargo, la idea es obtener la mayor cobertura 

posible  

Los funcionarios tienen conocimiento y 

realizan actividades de desarrollo, soporte y venta 

de productos de cash management. 

A pesar de que los funcionarios tienen 

conocimiento de todos los procesos y actividades, 

se crean especializaciones en productos, ventas y 

servicios. 
La estructura está enfocada en productos La estructura está enfocada en los clientes y la 

Atención de sus necesidades. 

No cuenta con personal suficiente para crear 

valor y relación a largo plazo con los clientes. 

Incorpora funcionarios especializados en 

negocios   con la finalidad de brindar una mayor 

cobertura, atención y apoyo a los clientes y a los 

oficiales de cuenta. 
No contempla una función de seguimiento y 

control de ingresos, egresos, negocios cerrados, 

desertados, que permita efectuar correctivos o 

mejoras. 

Contempla la creación de la posición de 

Coordinador de Control cuya función es realizar 

el seguimiento y análisis de ingresos, egresos, 

clientes, productos, competencia…. con la 

finalidad de mantener los mejores estándares de 

calidad posibles. 

La Gerencia de Banca Transaccional coordina 

directamente todas las actividades y proyectos con 

los Oficiales. 

Existe delegación de la Gerencia a los 

subgerentes de producto y comercial lo que 

permite a la Gerencia enfocarse en el desarrollo de 

proyectos macro que signifiquen creación o 

mejoras de los productos y servicios ofrecidos por 

en el área de cash management. 

 

GRÁFICO 3. COMPARACIÓN ESTRUCTURAS ACTUAL Y PROPUESTA PARA 

BANCA MOVIL, DE ACUERDO CON SMART CITIES. FUENTE: CREACIÓN PROPIA  

 

Para la implementación de una estructura de banca móvil en una institución financiera que 

pretenda ponerse a tono con la tecnología y utilizarla como herramienta en materia de ventaja 
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competitiva, debe apelar al cash management, un procedimiento que optimiza las transacciones 

desde el punto de vista comercial y a la vez, facilita la vida de los clientes teniendo como meta su 

bienestar y aprovechamiento de tales recursos
7
 

 

     

GRÁFICO 4 ORGANIGRAMA PARA BANCA VIRTUAL DE ACUERDO CON 

CONCEPTOS DE CASH MANAGEMENT. FUENTE: CREACIÓN PROPIA.  

 

Con la estructura que aquí se propone se pretende que a través del cash management y su 

combinación con los principios y características que desarrolla la tecnología  lograr la buena 

utilización de los canales. 

La estructura propuesta tiene tres personajes fundamentales dentro del proceso de mejora de 

acompañamiento y servicio para la utilización de los canales virtuales del banco: 

                                                           
7
 Este es el punto coincidente entre las ciudades inteligentes y la implementación de un proceso serio de 

virtualización y masificación de la banca  

GERENTE BANCA 
TRANSACCIONAL 

SUBGERENTE DE 
PRODUCTO  

FUNCIONARIO 
OFICIAL DE 
NEGOCIO 

FUNCIONARIO 
OFICIAL DE 
PRODUCTO 

SUBGERENTE 
COMERCIAL 

FUNCIONARIO 
SERVIICIO AL 

CLIENTE  
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Paso 1. 

Cliente se comunica con call center o con chat virtual por medio de la página web 

Paso 2. 

Recepción de llamada por parte del Oficial de Servicio al Cliente, confirmación identificación 

con preguntas de seguridad para validar dicha identidad. 

Paso 3. 

Verificación de las claves web actuales que el cliente posee  y si conoce los medios virtuales 

en los cuales puede realizar sus transacciones sin acercarse a la oficina.  

Paso 4. 

El asesor virtual comunica la llamada con un Oficial de Negocios quien hace todo el 

acompañamiento de asignación de claves en caso de que el cliente no las tenga.  

Caso contrario si el cliente ya posee sus claves continúa el proceso de acompañamiento con la 

asesoría personalizada virtualmente para que el cliente realice la transacción que en el momento 

desea hacer desde su teléfono móvil o desde su computador. 

El Oficial de producto no tiene contacto directo con el cliente puesto como se explicara a 

continuación es la persona que se encarga de mantener los productos y servicios virtuales 

funcionando es quien recibe las sugerencias por parte del área comercial (Oficiales de Negocio) 

quienes realmente tiene una relación frente a frente con el consumidor.  

Actualmente como se muestra en el gráfico número 1 de la comparación con la situación 

actual y lo que mejoraría con la implementación de la propuesta podemos ver claramente que 

existe personal que se encarga de atender las situaciones de los clientes pero que no cuenta con la 

capacitación ni el tiempo suficiente para el acompañamiento total en el proceso que el cliente 
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quiere realizar; esto quiere decir que el banco cuenta con el recurso humano para implementar el 

modelo que se sugiere en la propuesta. 

Hay que tener presente que el mercado estratégico para esta propuesta está enfocado 

principalmente a las personas Generación X y Generación Y o Millennials. 

La generación X (1965-1978) son las personas que actualmente tienen entre 36 y 49 años 

aproximadamente ellos utilizan como fuente para obtener información diariamente el internet y 

ha aumentado su uso para realizar compras virtuales; esto se debe aprovechar para que afiancen 

su relación con los procesos virtuales que el banco ofrece, son personas laboralmente activas que 

no cuentan con mucho tiempo y aprender el proceso para realizar sus transacciones bancarias 

virtualmente sería de gran ayuda para ellos. 

Generación Y o Millenials (1979-1996) son personas que actualmente tienen entre 18 y 35 

años aproximadamente, estos jóvenes no imaginan su vida sin tecnología lo que hace que se 

adapten al ritmo cambiante de las cosas de una manera muy fácil; es un punto a favor para la 

propuesta y que se debe aprovechar debido a que la excelente asesoría y acompañamiento que se 

espera con la ejecución de lo  que se propone llamaría más y más clientes porque la generación 

“Y” consideran las redes sociales una fuente decisiva para varios temas y si son clientes 

satisfechos esta información llegara a oídos de otros clientes potenciales. 

Para ellos el teléfono móvil es una prioridad así como estar conectados continuamente al 

internet y además según la encuesta global de Ecommerce del primer trimestre de 2014 de 

Nielsen indica que son el segmento más dispuesto a realizar compras online por esto es 

importante que ellos cuenten con un sistema bancario amigable que les permita desarrollar sus 

vidas día a día sin ninguna clase de impedimentos virtuales. 
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Evidentemente el proceso de asesoría y acompañamiento con la generación “Y” puede darse 

de una manera más rápida y efectiva.  

 

 

 

 

  

5.3. ESTRUCTURA FUNCIONAL 

 

5.3.1 OFICIALES DE PRODUCTO 

      

     Se recomienda un mínimo de dos Oficiales de Producto y un Subgerente de Productos. El 

Oficial No. 1 debería manejar los siguientes servicios de pagos: Pago de nómina, pago a terceros, 

transferencias y cuentas. El Oficial No. 2 debería manejar los siguientes servicios de 

recaudación: débitos automáticos, ventanilla, centros educativos.   Los Oficiales de producto 

juegan un papel clave en el negocio de cash management.  Algunas de sus mayores 

responsabilidades y funciones son: 

 Ser los expertos de los productos dentro del Banco 

 Conocer   todos   los   aspectos   de   los   productos   asignados   incluyendo 

competencia, tecnología y tendencias del mercado. 

 Desarrollar planes estratégicos de los productos, coordinar el desarrollo de los mismos. 

 Identificar los requerimientos de mejoras y desarrollo de nuevos productos que estén 

acorde con las necesidades de los clientes y del mercado. 

 Controlar y analizar el comportamiento de los productos.  

 Proveer soporte de ventas a los Oficiales de Negocios 
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 Desarrollar propuestas, convenios y presentaciones   estandarizadas de los productos. 

 Capacitar sobre las funcionalidades de los servicios al personal que así lo requiera. 

 Identificar y establecer controles para manejar los riesgos de los productos. 

 

 

5.3.2. OFICIALES DE NEGOCIOS 

 

Se recomienda un equipo de diez Oficiales de negocios de cash management. Estas personas 

deben estar muy bien capacitadas, tener experiencia en todos los productos de cash management 

y poseer excelentes habilidades para las ventas cruzadas. Los Oficiales de negocios deben estar 

distribuidos en puestos claves, por lo general de tres a cinco en cada área Se sugiere esta 

distribución en función del tamaño y la participación de mercado que El Banco tiene  en cada 

una de las tres áreas antes referidas. Sus principales responsabilidades son: 

 Lograr metas de ventas de productos de cash management 

 Generar nuevos negocios y mantener negocios con clientes actuales  

 Participar y trabajar con los Oficiales de Crédito en la planeación y ejecución de las 

visitas a clientes actuales y potenciales. 

 Demostrar conocimiento y experiencia profundos en cash management 

 Productos y servicios que ofrece el Banco 

 Tendencias de la industria y la tecnología 

 Necesidades corporativas por industria, segmento, etc. 

 Comunicar a los Oficiales de producto sobre las necesidades de los clientes y las 

necesidades del mercado con la finalidad de mejorar la funcionalidad y oferta de productos. 
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 Temas de calidad de servicio y atención a los clientes 

 Capacidades y precios de la competencia 

  Nuevas características requeridas de los productos 

 Participar en programas de capacitación y entrenamiento 

 

 

 

 

 

5.3.3. SUBGERENTE COMERCIAL 

 

La responsabilidad principal del Subgerente Comercial es apoyar la gestión de los Oficiales 

de Negocios y desarrollar herramientas de gestión para el manejo y medición de la efectividad 

del resultado de los esfuerzos de ventas. Para ello deberá cumplir con las siguientes funciones: 

 Desarrollar e implementar una metodología de share of wallet (cuota de los gastos de 

cartera) adecuada para los productos de cash management por cada segmento de clientes. 

 Desarrollar estrategias específicas de ventas y planes para clientes actuales y potenciales. 

 Desarrollar y asignar ventas cruzadas anuales de productos de cash management a los 

Oficiales de Negocios 

 Dar seguimiento a la gestión de negocios realizada por los Oficiales de negocios. 

  Capacitar a los Oficiales de negocios sobre los productos y sobre técnicas de ventas 

(Negociaciones, manejo de objeciones, cierre de negocios). 

 Desarrollar base de datos que refleje las ventas realizadas por producto, por cliente. 
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 Asignar base de datos a cada uno de los Oficiales para facilitar su gestión de ventas 

cruzadas. 

 

5.3.4 OFICIAL DE SERVICIO AL CLIENTE 

 

Será el punto de contacto para todas las consultas y problemas relacionados con los productos 

de cash management logrando un aumento del nivel de satisfacción de los clientes y un 

incremento en el tiempo que los Oficiales de negocios pueden destinar a actividades de valor 

agregado, ventas adicionales de los productos y servicios del Banco y generación de ingresos por 

comisiones. Sus principales funciones son:  

 Identificar oportunidades de venta cruzada de los productos de cash management 

 Mantener informados a los Oficiales de Negocio sobre problemas serios con los clientes 

 Atender y absolver las consultas y requerimientos de los clientes relacionados con los 

productos de cash management 

 Brindar una atención ágil, personal y telefónicamente a los clientes 

 Demostrar un servicio de excelencia al atender los requerimientos y problemas de los 

clientes. 

 

5.3.5. ASISTENTE DE IMPLEMENTACION 

 

     El proceso de implementación se extiende desde el momento en que   los clientes aceptan 

usar   el producto de cash management   hasta que   el mismo esté listo para ser utilizado.  

Incluye toda o parte de la siguiente documentación y pasos por cada producto: 

 Contrato 
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 Anexos (niveles de autorización) 

 Prueba y validación de archivos 

 Creación del contrato en el sistema del Banco  

 Certificación y confirmación de que el servicio sea utilizado 

 Confirmación y validación del cobro de tarifa del servicio. 

Se sugiere contratar un asistente de implementación por cada área. Las funciones principales 

son: 

 Procesar contratos y formularios para vincular la venta de nuevos productos 

 Coordinar la implementación de los productos con las áreas de soporte (sistemas, 

operaciones, legal) 

 Actualizar condiciones de los servicios, de acuerdo a los requerimientos de los clientes y 

en cumplimiento con las políticas y procedimientos del Banco. 

 Asegurar la implementación de los nuevos servicios en forma ágil y oportuna. 

 Absolver inquietudes de clientes relacionadas al status de la implementación. 

 

5.3.6. OFICIAL DE CONTROL 

 

Medir y reportar los resultados y la efectividad de las iniciativas de ventas de los productos de 

cash management es muy importante y debe formar parte de la línea de negocio de cash 

management. Sus principales responsabilidades y funciones son: 

 Producir y analizar informes mensuales financieros de cash management y estadísticas de 

los productos por cliente.  
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 Mantener y hacer el seguimiento de las metas de ventas establecidas para los Oficiales de 

Negocios 

 Producir informes requeridos por los Subgerentes de Productos y Comercial 

 Controlar el cobro correcto de las comisiones y tarifas establecidas para los servicios de 

cash management. 

      Adicionalmente el área de cash management debe contar con el apoyo de las áreas de 

soporte cuyo personal no forma parte de su estructura   sin embargo el trabajo es integrado. 

 

     El área de sistemas debe designar personal que pueda resolver los problemas técnicos de 

los clientes. Los Oficiales de Producto deben coordinar con el personal del área de operaciones 

para identificar las mejoras en los procesos y las potenciales reducciones en los costos. 

Finalmente, el área de mercado debe proveer el soporte en las áreas de materiales de marketing, 

programas de comunicación con los clientes y comunicación interna. 

 

5.3.7. SOFTWARE APLICACIONAL 

 

Cash Management es un sistema desarrollado por un proveedor externo especializado, que 

permite al Banco brindar a sus clientes un servicio que le facilita el manejo eficiente de sus 

cuentas por cobrar y sus cuentas por pagar, pudiendo ordenar las respectivas instrucciones desde 

la misma empresa a través de una conexión electrónica de computador a computador, utilizando 

un ISP o una red privada. 

 

CARACTERÍSTICAS 
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Transmisión Electrónica de Instrucciones: Cash Management   permite a las empresas 

transmitir al Banco la información de sus cobranzas, recaudaciones, pagos con el fin de que sean 

procesados en forma electrónica a través de internet o una red privada 

 

Emisión de Documentos: Emite las liquidaciones, facturas o comprobantes que soportan los 

pagos, cobranzas y recaudaciones que se imprimen en la ventanilla, o los mismos que se 

incluyen en el estado de cuenta del beneficiario u ordenante del pago.  

 

Fácilmente Configurable: Cash Management es fácilmente adaptable para la creación de 

nuevas transacciones de acuerdo a las necesidades de la empresa o condiciones del negocio. 

Confidencialidad: Garantiza la confidencialidad de la información que maneja El Banco, 

correspondiente a las instrucciones de las órdenes de facturación, cobranzas, recaudaciones y 

pagos. 

      

Modularidad: El sistema está compuesto de los siguientes módulos: Web Empresarial, Web 

Afiliaciones y Operativo, Seguridad y Módulo de interfaces, con el computador central del 

Banco, canales IVR, ATM’S que se ejecutan en plataformas diferentes, la funcionalidad se 

detalla a continuación: 

 

MODULO DE WEB EMPRESARIAL 

 

El módulo de WEB Empresarial permite a las empresas efectuar desde sus oficinas: 
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 Mantenimiento de información de órdenes de recaudaciones, de cobranzas, de pagos, 

beneficiarios, autorizaciones, con el fin de que éstos datos sean utilizados en el proceso de 

cobranzas, recaudaciones y pagos en la red de agencias del Banco o redes de agencias 

tercerizadas. 

 Consultar   y   recibir   en   línea   los   resultados   de   las   órdenes   de   cobranzas, 

recaudaciones y pagos realizados en El Banco, la emisión de informes estadísticos y 

la importación & exportación de información para su correspondiente actualización en el 

Sistema Administrativo Contable de la Empresa. 

 Constituido por un software que es accesado a través del internet y que se comunica, 

mediante línea dedicada o a través de proveedor Internet con el computador del Banco. 

 Permite ingresar mediante archivo o por teclado, la información de órdenes de cobranzas 

y recaudaciones, órdenes de pagos y en general toda la información necesaria para realizar el 

proceso de cobranzas, recaudaciones y pagos. 

 Almacenar información histórica, de los valores cobrados y pagados con el fin de obtener 

estadísticas de los valores cobrados y pagados u otra clase de informes. 

 

MODULO AFILIACIONES 

 

Es el encargado de receptar y almacenar la información transmitida desde las empresas 

(Módulo WEB Empresarial). 

 Atiende los requerimientos de cobranzas, recaudaciones y pagos que se realizan a través 

de los diversos canales como Ventanilla, IVR, ATM´s e Internet.  
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 Interactúa con los módulos de cuentas y contable del Banco, con el propósito de realizar 

cobranzas y pagos electrónicamente y realizar los asientos contables correspondientes. 

 

MODULO DE AFILIACIONES / OPERACIONES 

 

     El módulo de Operaciones permite al personal operativo del Banco: 

 Mantenimiento de información de empresas, servicios, contratos, condiciones de 

negociación, niveles de aprobación, condiciones operativas, formas de pagos, aprobación de 

órdenes, notificaciones. 

 Permite ingresar mediante archivo, la información de órdenes de cobranzas y 

recaudaciones, órdenes de pagos. 

 Consultar   y   recibir   en   línea   los   resultados   de   las   órdenes   de   cobranzas, 

recaudaciones y pagos realizados en El Banco, y la emisión de informes estadísticos. 

 Conexión con empresas proveedoras de servicios para cobranzas o pagos en línea. 

 

MODULO DE SEGURIDAD  

 

El módulo de Seguridad permite definir los niveles de acceso, cifrado o encriptación de los 

mensajes, apoyo a la auditoría de los eventos relevantes, certificado digital, comunicación 

segura. 

 

MODULO DE INTERFACES 
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El módulo de interfaces permite comunicarse con otros computadores, para operar de forma 

transaccional en línea o en lote. Así como operar con canales como IVR, ATM’S, INTERNET 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                          6. CONCLUSIONES 

 

Con las funciones de cada oficial se logra mejorar la implementación  de la  banca virtual 

con las cuales se conserva el objetivo primordial de facilitar la vida al cliente y de 

conseguir que los beneficios que ella brinda se conviertan en un valor agregado y un 

medio para obtener una bancarización efectiva. 

En Colombia, donde el nivel de la banca virtual no ha obtenido un proceso de 

afianzamiento como debería ser gracias a la cultura de la desconfianza por parte del 

cliente; es muy importante que los subgerentes y gerentes velen porque  las  acciones de 

los oficiales de servicio y el grupo de red virtual cumplan el objetivo de  hacer mas 
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amigable la cercanía e interactividad de la entidad financiera con el cliente  a través de 

los medios virtuales,  

Las propuestas que en tal sentido se desarrollen en las entidades financieras deben ir 

acompañadas de un conocimiento pleno de todos los involucrados en el manejo y 

consolidación de los recursos que brindan las nuevas tecnologías de la información, para 

que el cliente se siente seguro de usarlas y a su vez se conviertan en otro canal de 

penetración y creación de nuevas líneas de negocios que les permitan conquistar nuevos 

usuarios.  
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