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INTRODUCCION

Actualmente cada vez son mas los clientes que prefieren realizar sus transacciones
bancarias — desde la consulta de sus cuentas de cheques hasta la transferencia de fondos -
utilizando los cajeros automaticos, el teléfono o por via electrénica mediante el uso de

Internet, en lugar de tener que acudir fisicamente a una sucursal.

La posibilidad de realizar estas transacciones desde la comodidad de su hogar, oficina o
cualquier otro lugar; tener acceso inmediato a servicios bancarios; consultar y analizar sus
cuentas en linea; realizar pagos desde la tarjeta de crédito hasta los impuestos; y muchos

otros, son los principales incentivos de los clientes para recurrir a la banca electronica.

En base a lo anterior, el objetivo de este trabajo es desarrollar una descripcion de comg
han evolucionado los distintos canales de entrega y distribucion de productos y servicios
financieros, asi como proporcionar informacidn acerca de los principales productos

tecnolégicos que ofrece el mercado bancario en estos dias.

Como veremos mas adelante, a pesar de que la banca electronica todavia no es muy
conocida por la mayoria de los clientes, de hecho para muchos no es confiable y para
muchos mas no les es posible accesarla, se espera gue en un futuro un nimero mayor de

clientes se beneficiaran de las ventajas que ofrece la banca electrénica.



CAPITULO I: EVOLUCION DE LOS CANALES DE ENTREGA DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS

Desde la creacion de la primera institucién bancaria en México en 1830, se comenzo la
actividad de intermediacion financiera. El objetivo de las Instituciones de Banca Muitiple, de
Crédito o Bancos como se les conoce mas comianmente, es la realizacion de utilidades
provenientes de diferenciales entre las tasas activas (tasa cobrada por un crédito) y las tasas
pasivas (tasas que paga a sus depositantes) entre las operaciones de captacion y las de

colocacién de recursos™

La Banca ha servido de soporte para la inversion plblica y privada, canalizando en forma

adecuada los recursos monetarios a través de créditos al comercio, industria y particulares.

A través de los afios, la banca ha sufrido importantes cambios, entre los mas importantes

se encuentran:

1925 Promuigacion de la Ley General de Instituciones de Crédito y Establecimientos
Bancarios, creacion de la Comision Nacional Bancaria y fundacion del Banco de

México.
1925-1970 Banca Especializada: Depdsito, Fiduciaria, Financiera, Ahorro, Hipotecaria o de
Capitalizacion,

1974-1982 Se dieron fusiones y adquisiciones que condujeron a la aparicién de la Banca
Multiple ya sea de cobertura nacional, regicnal o multirregional.

1982 Nacionalizacion de la Banca Privada.
1983-1985 Reestructuracion del Sistema Financiero Mexicano.
1990 Reprivatizacién.

1991 Formacion de Grupos Financieros.

Gonzalo Blanco H. y Savita Verra, “El sistema financiero en México. Las mstituciones, los instrumentos, [as operaciones.
Captus Press Inc. 1996.



1995 Creacion de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).
1999 Inicia operaciones el IPAB (antes Fobaproa).

2000 Se llevan a cabo las "mega” fusiones bancarias: Santander-Serfin y BBVA-
Bancomer-Promex.

2001 Se realiza la compra de Banamex por parte de Citigroup colocandolo
nuevamente en el primer lugar en México.

El dinero tiene tres funciones basicas: como medio de cambio facilita las transacciones
comerciales y reduce su costo; como unidad de cuenta facilita los calculos permitiendo
sumar el valor de bienes y servicios de diferente naturaleza y como depdsito de valor
permite transferir el poder adquisitivo presente hacia el futuro.

El dinero también ha sufrido algunas variaciones con el fin de ser mas seguro, confiable y
facil de manejar. Primeramente, el cldsico efectivo (universalmente aceptado y 100%
autorizado), luego los cheques tradicionales y de viajero (casi con la misma aceptacion que
el efectivo, pero mucho mas seguros), la tarjeta de crédito y débito y las mas recientes

tarjetas inteligentes con un sinfin de aplicaciones practicas para los consumidores.

Como consecuencia de estos cambios, los bancos han tenido que mejorar sus canales de
distribucion de sus productos y servicios con el fin de buscar la rentabilidad y comodidad para

sus clientes; desde las sucursales hasta la vanguardista banca virtual.

Los diversos medios de entrega que a continuacion se describiran han cambiado

continuamente para adaptarse a las necesidades cambiantes de los consumidores.

1.1 Sucursales

En los inicios de la banca, las sucursales bancarias eran el centro Unico de las
transacciones. Posteriormente, surgieron varias modalidades: bancos en centros comerciales
y supermercados y mddulos bancarios. A este canal de acceso se le conece como “banca
tradicional”. En las sucursales se ofrecen todo tipo de servicio bancario pero estan limitadas

por el horario, por requerir traslados y |os tiempos de espera.



En México existen mas de 7,000 sucursales’ lo que equivale a 2 sucursales por cada

100,000 personas econdmicamente activas o 7 oficinas por cada 100,000 habitantes (segun
datos del Censo 2000 del INEGI).

1.2 Tarjeta de Crédito

Una tarjeta de crédito constituye un préstamo temporal de recursos en favor del

usuario. La primera tarjeta en México fue lanzada hace mas de 30 afios por Banamex.

Es un medio de pago que permite controlar los gastos.

Es seguro ya que permite no portar grandes cantidades de efectivo.

Aungue no es muy recomendable (por el elevado interés cobrado), puede utilizarse
como financiamiento a corto plazo.

Actualmente, es indispensable ya que sirve como referencia para la obtencién de
otros créditos (casa, automdvil) ya que su buen manejo constituye un historial

crediticio confiable y también son requeridas en hoteles y rentas de autos.

Beneficios:

v Gran aceptacion: es aceptada en México y en el extranjero tanto en negocios y

cajeros automaticos afiliados al sistema RED, asi como también en las sucursales.
Puntos: casi todas las tarjetas cuentan con un programa de reconocimiento a clientes
que premia el uso de la tarjeta de crédito por lo que, cada vez que se utiliza, un
porcentaje del consumo se convierte en puntos gue luego pueden canjearse por
diversos articulos, boletos de avidn, etc.

Apoyo telefénico: la mayoria de los bancos cuentan con apoyo telefonico las 24
horas del dia y los 365 dias del afio en toda la Republica Mexicana y algunos incluso
en el extranjero, en donde se puede reportar el robo o extravio de la tarjeta,
actualizar la informacion personal, pedir informacion de estados de cuenta, realizar

aclaraciones, pedir reposicion de tarjeta, etc.

? Fuente: "Boletin Estadistico de Banca MUltiple”, Diciembre 2000, C.N.B.V. (Comistdn Nacional Bancaria y de Valores).



1.3 Tarjetas Inteligentes

Es el siguiente paso en la evolucion de las tarjetas plasticas de pago de hoy en dia. Tiene
un circuito chip integrado que le permite desarrollar diferentes funciones, lo cual equivale a
tener una computadora personal en el bolsillo. Tiene capacidad de almacenar 80 veces mas
infarmacion que las tarjetas con banda magnética. Permiten a las instituciones financieras

entregar productos y servicios personalizados a los consumidores con tarjetas de acuerdo a
sus necesidades y estilos de vida.

Caracteristicas del chip (microcircuito):

1. Seguridad: evita los intentos de fraude que son mucho mas faciles con las tarjetas de
banda magnética. '

2. A diferencia de una tarjeta normal que se desliza en la terminal POS, una tarjeta
inteligente se inserta para que el chip sea leido.

3. Aplicaciones:

v Tarjetas de crédito

Peaje y pago de transporte publico

Compras seguras en Internet

Identificacion, licencia de manejo y registro de salud

Tarjetas de débito

Universidades

Llamadas telefdnicas

Billete electrénico

S N N N e N N

Monedero electrdnico

El monedero electronico es una tarjeta inteligente que almacena vy dispensa efectivo
electronicamente en un microchip, haciendo menos necesarios a los billetes y monedas.
Transfiere fondos por lineas telefénicas, haciendo mas facil recargar la tarjeta. Puede
almacenar varios tipos de monedas al mismo tiempo. Los cajeros automaticos y teléfonos
compatibles con este sistema incluyen una funcidon que permite revisar las Ultimas 10

transacciones de la tarjeta mostrando monto y lugar donde se realizaron.



Por medio de un dispositivo de tamarfio bolsillo con 1 § 2 lectores de tarjeta se pueden
transferir valores desde los monederos electrénicos permitiendo hacer pagos de persona a
persana sin manejar efectivo y sin requerir autorizacion bancaria. También permite que los

usuarios puedan comprar en forma segura en Internet sin dar ningun dato personal.

El principal proveedor de este servicio es Mondex International®, su producto de dinero
electronico -que es un equivalente de efectivo- ofrece grandes beneficios a quienes realizan

transacciones en el mundo virtual.

Beneficios:

v Capacidad de mantener multiples aplicaciones en una sola tarjeta de manera separada
y segura.

v" Administracion y control de gastos de manera mas efectiva, con menor riesgo de
fraude, menor papeleo y en menos tiempo. El tenedor solo puede gastar lo que hay
en la tarjeta, asi que no hay riesgo de deber.

v’ Se pueden usar en varios canales de entrega: teléfono, television interactiva e
Internet.

v" Manera segura de llevar dinero ya que permite elegir una clave de acceso.

v Medio de pago rapido y facil, sin necesidad de buscar cambio, una pluma o esperar
una autorizacién, ni ir a un cajero o sucursal. No requiere utilizar un NIP para
transacciones.

v Puede ser usada en otros paises. Es el Unico sistema electrénico de efectivo que opera
de la misma manera en todo el mundo.

v Es flexible ya que puede usarse para compras de cualquier monto. Técnicamente no
hay un limite superior en la cantidad de efectivo que puede mantenerse o transferirse

en una tarjeta.

En el caso de México, les bancos que tienen planes de implementar estas tarjetas son

Banamex, BBVA-Bancomer y Bital.

* Mondex International (MXI} es un proveedor mundial de solucones para pagos electronicos a través de sus principales
productos: Mondex Electroruc Cash (dinero electronico) e Interactive Lovaity (lealtad interactiva), los cuales bnindan beneficios a
empresas e individuos que desean realizar transacciones por Internet, television digital, teléfonos celulares y comercios ¢con
presencia fisica.



El

1.4 Cajeros Automaticos

primer cajero automatico en México y en toda Latinoamérica fue instalado por

Banamex en 1972 y funcionaba basicamente coma un dispensador electrénico de efectivo de

autoservicio. Actualmente hay mas de 17,000 cajeros’ lo que equivale a 1.7 cajeros por cada
10,000 habitantes.

Ademds de la disposicion de efectivo (pesos y dolares), los cajeros automaticos

proporcionan diversos servicios como son:

Consulta e impresion de saldos, movimientos y estados de cuenta.

Cambio de nimero confidencial (NIP).

Transferencia de fondos entre cuentas propias: traspasos de una cuenta de cheques
hacia una cuenta maestra por ejemplo.

Pagos y depdsitos: cuenta de cheques, tarjetas de crédito.

Pago de servicios: luz, teléfono, television por cable, celular, colegiaturas.

Beneficios:

v Esta disponible las 24 horas los 365 dias del afio.

v Estén ubicados en lugares estratégicos como son: sucursales, supermercados, tiendas
departamentales, aeropuertos, gasolineras y hasta en nuestra propia empresa.

v' Utilizan alta tecnologia que permite que las transacciones se realicen de una manera
segura: cuentan con sistemas de monitoreo del funcionamiento de cada cajero,
sistemas de reporte y de alarma de fallas, mecanismos de seguridad remota
automatica y acceso remoto a los cajeros desde las oficinas centrales del banco.

v Son faciles de usar y muy rapidos.

v Es un dispositivo que tiene comunicacion directa con la central del banco y realiza las
operaciones en tiempo real.

v Gracias al convenio RED de cajeros, todos ios bancos inscritos al sistema estan

interconectados lo que permite al cliente utilizar todos los cajeros de cualquier

institucion bancaria y no limitarse a los de su propio banco.

* Fuente: A.B.M. (Asociacién de Banquerns de México) a marzo de 2001.



Desventajas:

X

X

Se cobran comisiones (alrededor de $15 pesos mas I.V.A.) por disposicidén ¢ consulta
en cajeros del sistema RED que no sean del banco donde se tiene la cuenta y
ademads algunos bancos solo permiten un nimero limitado (5 6 10 al mes) de
transacciones exentas de comisiones aun en sus propios cajeros.

Aunque es por seguridad, desde hace algunos afios, los bancos decidieron establecer
montos maximos para ser retirados de los cajeros automaticos (alrededor de $5,000
pesos) cada 24 horas. '

Algunas veces fallan debido a que se interrumpe la comunicacion entre el cajero y el
banco en ese momento.

También algunas veces no cuentan con suficiente efectivo.

1.5 Terminal Punto de Venta (POS) y Tarjeta de Débito

Las terminales punto de venta (POS por sus siglas en inglés: Paint of Sale) son

equipos electronicos ubicados en comercios afiliados al banco que autorizan y transfieren

automaticamente a la cuenta de cheques del comercio el importe de las compras de

efectuadas con tarjetas de crédito y débito. Primero se desliza la tarjeta, se digita el importe,

se espera autorizacién y luego el cliente firma el voucher correspondiente.

Beneficios para el comercio;

v
v

Las ventas son procesadas electrénicamente, lo que garantiza su aprobacion.

Control de su operacion a través del corte diario y un estado de cuenta mensual
detallado.

El monto de las operaciones se deposita al dia habil siguiente de las operaciones
autorizadas.

Incremento de ventas por facilitarles a sus clientes un medio de pago adicional.
Pueden utilizarse en cualquier tipo de negocio: gasolineras, restaurantes, centros

comerciales, efc.

La tarjeta de débito es una de las formas de pago que mas se ha desarrollado en

México. Por lo general, todas las cuentas bancarias: ahorro, cheques, inversion y ndmina la



incluyen como medio para disponer de los recursos que se depositan en estas cuentas, es
decir, a diferencia de la tarjeta de crédito, con una tarjeta de débito, el cliente utiliza su

propio dinero para efectuar una transaccion,

Desde su introduccidén hace mas de 20 afos, la tarjeta de débito se ha convertido en
parte de nuestra vida diaria. Las primeras tarjetas permitian a los clientes accesar sus
cuentas de cheques y ahorro sélo en cajeros del propio banco. A partir de que fue creada la
RED de cajeros, las tarjetas de debito y crédito pueden utilizarse en los éajeros de todos los

bancos afiliados al sistema.

Las disposiciones de efectivo pueden hacerse a través de cajeros automaticos (propios o
integrados al sistema RED) y en ventanillas del propio banco; ademas se pueden efectuar
pagos en establecimientos comerciales afiliados a la institucion bancaria en donde se abrié la

Clenta.

Actualmente, algunos bancos empiezan a adquirir una nueva tecnaologia, que les permitird
identificar a cada tarjetahabiente mediante una huella digital, servicio que a corto plazo

agilizara las operaciones con estas tarjetas.

Beneficios:

v Disminuye el riesgo al no tener que cargar con dinero en efectivo para comprar y
pagar servicios (incluso en el extranjero).

v La entrega de dinero sélo se logra si se dispone del NIP que el banco asigna a cada
cliente, lo que garantiza seguridad.

v Al realizar una compra, el banco solo le dira al comercio si se cuenta o no con la
cantidad necesaria para realizarse la transaccion, de tal manera que el comercio no
tiene acceso al saldo de la cuenta, domicilio o nimero telefénico, etc.

v Permite un mayor control en los gastos al ofrecer un estado de cuenta en el que se
detalla el saldo y la fecha y monto de transacciones con el que el cuentahabiente
puede conocer su disponibilidad real de recursos y administrar mejor su dinero.

v Es mas aceptada que un cheque y su aprobacion crece continuamente.



Desventajas:

X
X

No es admitida en reservaciones de hoteles ni en renta de autos.

Algunas veces existen errores en la terminal (como duplicacién de transacciones) por
lo que es conveniente consultar con frecuencia el estado de cuenta y verificar que
estén correctas las operaciones, asi como también conservar los comprobantes.

No todos los establecimientos que aceptan tarjeta de crédito reciben las de débito.

No se pueden realizar compras grandes. Los bancos imponen un limite de alrededor

de $5,000 pesos diarios.

Una modalidad de la tarjeta de débito es el pago de némina electréonico. Este se lleva

a cabo a través del sistema de “"Banco en su Empresa” o de un diskette que se lleva a la

sucursal en donde esta la cuenta de cheques y consiste en que cada quincena el banco

deposita el salario a los trabajadores de la empresa-cliente en una tarjeta de débito.

Beneficios:
Para la empresa:

v
v

Agiliza y simplifica el pago de némina.

Elimina el manejo de efectivo en las instalaciones de las compafias, disminuyendo el
riesgo de asalto.

Disminuye los costos administrativos (ensobretado, caja, traslado de valores, etc.).
Mejora el manejo de tesoreria.

La empresa podra otorgar una prestacién adicional a sus empleados ofreciéndole

diferentes opciones de crédito, sin afectar su flujo de efectivo.

Para el empleado:

v

v
v
v

Minimiza riesgos de asalto.

Obtiene intereses por su saldo a favor.

Mejor administracion de su sueldo al retirar sélo lo necesario,

Obtiene los beneficios de un cliente (acceso a todos los productos y servicios del
banco, acceso a créditos, etc.).

Al empleado se le asigna una cuenta de cheques virtual y una tarjeta de débito ligada

a su cuenta.

10



1.6 Banca Telefonica

La banca telefonica es un servicio automatizado y/o asistido -que desde cualquier lugar

y a cualquier hora por medio de un teléfono- permite el acceso a los productos y servicios del

banco de una manera facil y segura a sus clientes. Con sélo marcar el nimero de cuenta vy el

NIP, se pueden realizar operaciones directamente y con total seguridad siguiendo las

instrucciones grabadas o pidiendo asistencia a un ejecutivo.

Servicios:

Consulta de saldos (cuenta de cheques, tarjeta de crédito y débito, inversiones, etc.).
Consulta de movimientos (cargos y abonos que presente la cuenta).

Traspasos de fondos entre cuentas propias {(cheques, tarjetas de crédito y débito).
Reporte de robo o extravio de tarjetas. |

Pagos de tarjeta de crédito.

Pagos de servicios (teléfono, luz, cablevision, etc.).

Activacion de tarjetas, cambios de datos personales (domicilio, teléfono, etc.).
Obtencidn de informacion financiera relevante (tipo de cambio, tasas de interés, valor
de metales, etc.).

Obtencion de cualquier tipo de informacion referente al banco como los horarios de
las sucursales, la ubicacién de cajeros automaticos, los requisitos para abrir una
cuenta, etc.

Beneficios:

v

RN N

Comodidad: no es necesario salir de casa u oficina para realizar transacciones
bancarias.

Sin horario: se brinda atencion a cualquier hora los 365 dias del afio.

Facilidad: sélo se siguen unas sencillas instrucciones.

Rapidez: en unos segundos se llevan a cabo las operaciones.

Seguridad: se requiere un NIP y al realizar alguna operacion se proporciona un

numero de confirmacion.

11



1.7 Banca en su Empresa

Desde hace mas de 15 afios, este sistema de computo ha permitidoc manejar los recursos

financieros del cliente desde la comodidad de su oficina a través del enlace directo entre la

empresa o institucion y el banco por medio de una computadora. Al principio se requeria de

un médem para la conexién al servidor del banco, sin embargo el avance tecnologico permite

que se puedan accesar los servicios de una manera rapida, facil y segura y desde cualquier

computadora mediante Internet facilitandole al cliente el control de su negocio y/o

administracion personal,

Servicios:

Consulta en tiempo real de saldos y movimientos (cuenta de cheques - pesos y
délares -, cuentas maestras, inversiones, tarjeta de crédito y débito) por fecha y/o
concepto hasta de 30 dias antes.

Transferencias y traspasos de fondos entre cuentas de grupo (pésos y dolares).

Pago de tarjetas de crédito y débito.

Operaciones de compra y venta de divisas.

Pagos notariales, de proveedores y de impuestos.

Pagos a terceros (pesos y ddlares) y 6érdenes de pago.

Transferencias de fondos a otros bancos.

Pago de nomina.

Pago de servicios.

Impresion y grabacion de movimientos.

Consulta, liberacion y proteccion masiva de cheques y concentracion de fondos.

Monitorear el pago de su cobranza v la facturacion de las POS’s.

Beneficios:

v

v
v
v

Es confiable ya que la operacion se realiza en linea y en tiempo real.
Practica importacion y exportacian de informacion. _
Asignacion de niveles de seguridad de acuerdo a sus necesidades operativas.

Sin horario: las 24 horas, los 365 dias del afo en toda la Replblica Mexicana.
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v Facilita el control de la tesoreria o administracién personal del cliente
proporcionandole informacion atil para la toma de decisiones a un precio médico
(aproximadamente $3,000 pesos por afio).

v No se requiere |a instalacion de ningun software especial.
1.8 Banca por Internet

La Banca por Internet se empez6 a desarrollar en México a partir de 1998 y refleja que
el sistema financiero mexicano tendrd que convertirse en un sistema electronico, tendencia

que esta en pleno auge en los paises del primer mundo.

Este servicio ha cambiado los esquemas de la banca tradicional porque ahora, si un
cliente tiene acceso a la web puede llevar a cabo cualquier tipo de transaccion de manera
privada y sin necesidad de que haya intervencion humana. Asimismo, le garantiza seguridad

en todos los servicios que los bancos ofrecen a sus clientes.

La Banca por Internet es el servicio disponible para personas fisicas y morales por el cual
se puede tener acceso a la institucidon bancaria con sdlo una computadora personal
conectada a Internet, es decir, desde cualquier lugar del mundo y de manera segura y

confidencial, evitando traslados y tiempos de espera en sucursal.

" Los bancos emplean diversos términos para referirse a sus servicios on line, como “PC
banking” o “Banco en su PC” {(que alude por sus siglas en inglés a la computadora personal
utilizada para hacer la operacién); “home banking” o “Banco en su casa” (que enfatiza el
hecho de que puede hacerse desde el hogar); “Electronic banking” o “e-banking” (que
destaca su caracter electronico) y el de “Internet banking” o “Banca por Internet” (que

resalta directamente la importancia de la red).

Cabe destacar que no porque el banco cuente con una pagina o sitio web de Internet este
realizando banca electronica. En un sitio web tipico de un banco se ofrece: '

1. La explicacion de los productos y servicios que ofrece.
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2. Informes anuales, reportes trimestrales, reportes de prensa y noticias relevantes

3.

relacionadas con la institucion.

Directorio y horario de sucursales y oficinas.

En cambio si la institucidon ofrece la banca electronica se podran realizar todas las

operaciones que a continuacion se mencionan, ademas de que se requiere tener una clave de

acceso personal.

Servicios:

Los clientes tienen el acceso a sus cuentas personales: consulta de saldos vy
movimientos.

Exportacion de informacion.

Traspasos entre cuentas propias.

Cambio de Numero de Identificacion Personal (NIP).

Pago de servicios (agua, luz, teléfono, colegiaturas, TV por cable, celular y muchos
mas dependiendo de los convenios del banco) e impuestos (tenencia, predial).
Inversiones a la vista y plazo fijo.

Pagos a terceros y ordenes de pago (pesos y dolares).

Compra-venta de divisas.

Pagos a tarjetas de crédito.

Aperturas de cuentas y solicitud de chequeras.

Informacion bursatil y financiera (cotizacion de metales o divisas, tasas de interés).

Asesoria en linea de un ejecutivo a traves de un chat o correo electronico.

Y los mas nuevos servicios financieros:

Bursatil

Compra-venta de acciones que coticen en |la Bolsa Mexicana de Valores.

Resumen del mercado, informacion detallada de cada emisora, graficas historicas,
rendimientos, precios, volumenes, indicadores econdmicos y recomendaciones.

Se ofrece informacion de mercado en tiempo real. '

Se puede personalizar de tal manera que el sistema envie un correo de alerta cuando

el precio de una accion llegue a determinado nivel u ocurra un evento especifico.
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s Detalle de inversiones en sociedades de inversion comunes, instrumentos de renta
variable y renta fija.
Seguros, pensiones y afores
o Cotizacién y contratacion de seguros de auto, vida, accidentes, educacidn, salud, etc.

o Consulta de informacion referente a seqguros y pensiones.

Beneficios:
v Seguridad, confidencialidad y rapidez en las operaciones bancarias. '
v Mejor control de las transacciones.
v Posibilidad de consultar su cuenta o realizar transacciones desde cualquier lugar y a
cualquier hora.

v" Comodidad, al no tener que desplazarse a alguna sucursal.
1.8.1 Tarjeta Virtual

Debido a la desconfianza que todavia generan las compras en Internet fue disefiada la
tarjeta virtual exclusivamente para realizar compras en Internet ofreciendo una maxima
seguridad al tener disponible unicamente el saldo necesario asignado por el cliente para sus
compras y cuenta con validez internacional que permite comprar en comercios de Internet
tanto en México como en el extranjero con el Unico requisito de ser cliente del banco que
ofrezca este servicio y estar afiliado a su banca electronica. Este servicio comenzd a ofrecerse
este afio en México.

Existen dos tipos de tarjeta virtual:

e DEBITO: funciona como una tarjeta de débitc al traspasar de cualquier cuenta de
cheques o maestra a la tarjeta virtual un saldo igual o ligeramente mayor al monto de la
compra que se desea realizar.

» CREDITO: funciona como una tarjeta complementaria ligada a la tarjeta de crédito pero
con un numero de cuenta distinto teniendo el limite de la tarjeta de crédito convencional
asignando una linea de consumo igual o ligeramente mayor al monto de Ia"ugmpra que se

desea realizar.

145306
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En México, la primer tarjeta 100% virtual exclusiva para Internet llamada “Klick Card” fue
lanzada por Banamex en agosto del aiio 2000. Actualmente bancos como Banorte también

ofrecen este servicio.
1.9 Banca Movil

Desde hace 6 anos Banamex inicid en México el concepto de banca maovil a través del
radiolocalizador, donde el usuaric recibe el saldo de sus cuentas y los Gltimos movimientos

del dia y recardatorio de la fecha en la que debe hacer los pagos de sus tarjetas.

Gracias a la gran aceptacion que ha tenido este servicio, a partir del 24 de julio del 2000
Banamex puso a su disposicion un servicio mas completo de banca mévil donde los clientes
pueden tener acceso a la banca electrdnica y consultar saldos de sus cuentas' y tarjetas a
través de un teléfono celular las 24 horas del dia durante los 365 dias del afio con sdlo tener
una cuenta en el banco, un NIP y un teléfong celular con Internet activado. Y no sélo brinda
a sus clientes beneficios tales como mayor seguridad y disponibilidad de informacién en
cualquier momento y lugar, sino que también la tecnologia moévil permite disminuir costos a

los bancos.

Por otro lado, otro de los pioneros en ofrecer su portal financiero via celular en México es
BBVA-Bancomer, quien cuenta con los servicios de consulta de saldos, de cuentas de

cheques vy tarjetas de crédito, asi como pago de tarjeta de crédito, entre otros.

Asi, el uso de los teléfonos celulares para accesar a la banca, las agendas personales
Palm Pilot, radiolocalizadores y computadoras portatiles cada vez mas pequeias, seran parte
esencial en las transacciones electronicas futuras. La diferencia entre estos dispositivos esta
en la manera en que se van a realizar los cargos; mientras en el celular se cobra por minuto
en los otros dispositivas se cobrara por la cantidad de informacion transmitida, por ello se
preveé un mayor éxito a los dispositivos inaldmbricos por el alto costo que implica el celular.

La banca mdvil o de bolsillo es ampliamente utilizada en Europa y Estados Unidos en
diversas transacciones financieras y comerciales, sin embargo sera el sector bancario el que

mas utilice las herramientas moviles. En particular, con la estimacion de que en menos de
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tres afios el 50% de los teléfonos celulares tendran acceso a Internet, el resto de la banca

mexicana debe apresurarse a entrar a la banca mévil y gozar de todos sus beneficios.

Aunque el desarrollo de la banca mdvil en el pais es incipiente, diferentes empresas de
tecnologia y software desarrollaran nuevos implementos para que sin ningin probiema las
transacciones financieras puedan llevarse a cabo via teléfono celular. Compafiias como Intel®
podran ofrecer al mercado financiero y empresarial una plataforma que permita respaldar
aplicaciones de telefonia por computadora como transmision de mensajes, fax, distribucion
automatica de llamadas entre otras funciones, las cuales son parte importante en el

desarrollo de la banca electrénica.

1.10 Banca Virtual

La banca virtual, a diferencia de los bancos que ofrecen servicios por Intemet, es
aquella institucidén que realiza todas sus operaciones a través de Internet y no tiene ninguna
sucursal fisica y precisamente por sus bajos costos de operacidén estos bancos usualmente
ofrecen tasas de interés mas altas que los bancos tradicionales en certificados de depdésitos,

mercado de dinero y cuentas de cheques.

La experiencia en paises como Estados Unidos nos dice que para la mayoria de los
consumidores las altas tasas de interés y la rapidez de la pagina web no pueden reemplazar
completamente a una oficina bancaria tangible y de un nombre reconocido y confiable.

De hecho, a marzo del 2001 Forrester Research® estima que 4.8 millones de los 103
millones de viviendas en los Estados Unidos usan banca electronica, pero sélo 300,000
utilizan los servicios de los bancos virtuales. Y mientras que se prevé que la banca electronica
alcance los 18.5 millones de viviendas a finales del 2003, diversos analistas esperan que los
bancos tradicionales con servicios de Internet continuaran incrementando su participacion

sobre las instituciones virtuales.

* Intel Corporation, fundada en 1968, fue la pnmer compafiia en introducir al mercado el microprocesador. Ackualmente, ademas
de ser el mayor productor de procesadores en el mundo, es el lider en la fabricacon de productos para computadoras, redes y
comunicacion.

® Forrester es una firma de rvestigacidn lider en el mercado fundada en 1983 que analiza el futuro de la tecnologia y su impacto
en los negocios, consumidores y sociedad.
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El problema de los bancos virtuales es la falta de presencia fisica entre los clientes.
Forrester Research estima que la mayoria de los consumidores eventualmente escogerdn un

banco tradicional que ofrezca servicios por Internet en lugar de un banco virtual puro.

Si los bancos virtuales desean permanecer competitivos, necesitan ofrecer a sus clientes
algin tipo de oficina fisica donde, si algo sale mal, puedan ir a resolver el problema

personalmente y no sdlo por teléfono o correo electrénico.

En el caso de México, Ixe se ha convertido en el primer banco 100% virtual al ofrecer sus
servicios a través de la Red utilizando la tecnologia Microsoft’. A través de Ixe Net
(www.ixe.com.mx) ya no es necesario contar con la presencia del ejecutivo de manera fisica,
puesto que a cualquier hora el cliente puede tener acceso a su portafolio y demas
aplicaciones personales; y por medio de Ixe Net Empresarial tanto la pequefia como mediana

empresa puede realizar operaciones coma traspasos, speuas, etc.

También esta Banco Invex, que a pesar de tener sucursales fisicas, esta impulsando
fuertemente sus servicios via Internet. Su mercado objetivo son las personas fisicas de aito

patrimonio y los corporativos.

Actualmente no existen muchos bancos virtuales pero, segun los analistas, esto ird
cambiando a medida que se vaya extendiendo el concepto de la banca por Internet y que
ésta demuestre que es segura y confiable. Conforme los consumidores se den cuenta de que
existe una mejor manera de llevar sus cuentas bancarias, ganando intereses mas altos en sus

depdsitos y pagando menos recargos, esta banca se desarrollara mas.

? Microsoft Corporation, fundada en 1975, es el lider mundial en saftware, servicios v tecnologias de Internet para negocios e
indmviduos.,
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CAPITULO II: EL PAPEL DE LA TECNOLOGIA EN LA BANCA

La tecnologia ha permitido a las instituciones financieras ofrecer un mejor servicio a los
clientes, pero no sélo eso, también ha hecho posible salir a buscarlos. El avance tecnoldgico
ha revolucionado la forma en la que los usuarios accesan al banco y la manera en que las

institucicnes crediticias se acercan a la clientela.

La banca electronica esta continuamente innovando ya que es necesario adaptar los
productos y servicios a las necesidades cambiantes de los clientes, por ejemplo, la actual

preferencia por los productos tecnoldgicos.

Para los bancos, la incursién de nuevas tecnologias les trae mas beneficios, entre ellos
una reduccion de costos. El costo de los nuevos productos y canales de distribucién (banca
telefdpica, Internet, servicio de mensajes, etc.) es mucho menor a los servicios en sucursal.
Segun BBVA-Bancomer, el precio promedic de una transaccidn en la sucursal es de 8 pesos,
mientras que la banca por Internet le cuesta entre 1 peso y 1.50 a la institucion. La siguiente
figura muestra lo anterior. |

Figura 1
Costos de los canales de distribucién por transaccién en el 2000

Internet

Banco en su Empresa

Cajero
Automatico |

Banca Telefdénica

Sucursal 100%

Fuente: Morgan Stanley, A. Grant Thornton; Booz, Allen & Hamilton
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De hecho, en las (ltimas dos décadas (ver Figura 2), las transacciones en sucursal han
disminuido para ser desplazadas por productos de autoservicio (tales como cajeros
automaticos e Internet). Ademas esta tendencia de preferir la banca electrénica a la

tradicional es mas comun en la gente joven, la cual estd mas familiarizada con el Internet.

Figura 2
Preferencias de canal de entrega del consumidor

80% '
60%

B sucursal

B Autoservicio
40% Cajeros, POS

Internet

® otros _

20% Beco. en su Emp.

Bea. Telefénoca
Traslado de Val.
_ Pago de Serv.

1980 1990 2000

Fuente: US Bank Administration Institute.

En el caso de BBVA-Bancomer se coniprueba lo que se presenta en la Figura 3, ya que su
portal se esta colocando como un producto selectivo que consultan, sobre todo, mujeres vy
hombres en porcentajes similares de entre 25 y 35 afios y cuyos recursos superan al
promedio de la institucidn.

Figura 3

Preferencias de los consumidores por edad

5 0 R T G T e e
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<35 @dnos 54-64

M Cajero Aut. O Bca. Telefdnica
B Supermercado B Sucursal

Fuente: US Bank Administration Institute.
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Como consecuencia de lo anterior, en México se ha dado una disminucién de las
sucursales y de los empleados por sucursal y un aumento en los canales alternativos de

acceso como los cajeros automaticos (ver Figura 4).

Figura 4
Evolucion de las sucursales y cajeros automaticos en México
Cajeros y Empleados por
Sucursales - Sucursal
18,000 | - 19
Cajeros
- 18
16,000 ~+
+ 17
14,000 1 1 16
Empleadospor | 15
~ Sucursal
12,000 +
114
10,000 + 113
4 12
8,000
Sucursales T
6,000 - 10
1997 1998 1999 2000 Mar-01

Fuente: A. B. M. (Asociacidn de Banqueros de México). Incluye informacion solamente de 1as instifuciones que reportan a esta

institucion a las fechas correspondientes.

Debido a que los bancos se enfrentan a una competencia creciente no sélo de
instituciones financieras mexicanas sino de la banca extranjera la cual cuenta con grandes
montos de activos y capital en México (de hecho poseen los 3 bancos mdas grandes en
México) y manejan tecnologia de punta, es necesario adaptar las nuevas tecnologias con lo
que se |a banca se ve obligada a modernizarse continuamente y a ofrecer & sus clientes una
variedad mas extensa de productos y servicios, los cuales puedan ser obi:enidos de una

manera mas rapida y facil gracias a los avances tecnologicos y electronicos.

21



2.1 Evolucion del Comercio Electronico e Internet

El Internet se ha convertido en la herramienta tecnoldgica mas novedosa de los Ultimos
anos. Los servicios de la web se van incrementando cada vez mas, pues lo mismo educa,
informa, entretiene, compra o vende. Computer Industry Almanac® estima que al finalizar el
2002 habran alrededor de 673 millones de usuarios de Internet en el mundo y mas de 1,000
millones en el 2005 (ver Figuras 5y 6).

Figura 5

Usuarios de Internet en el mundo (millones)
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13.14

Fuente: Nua Internet Surveys. Informacidn a noviembre del 2000.

Figura 6

Jsuarios de Internet en México (miles)
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Fuente: Comision Federal de Telecomunicaciones (COFETEL).

8 Computer Industry Almanac Inc. publica el "Internet Industry Almanac” y el "Computer Industry Almanac” en donde ofrecen
estadisticas, proyeciones, tendenaas y productos sobre las industnas de Internet y computac on.
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En México, aungue ya se habian realizado pruebas de interconexion desde la década de
los setentas, 1os inicios del Internet se remontan a febrero de 1989, fecha en que el pais se

conecté oficialmente a la red segun la National Science Foundation®.

El INEGI reporté que a finates del afio 2000 el sector informatico participaba con el 3.5%
del total de la economia y en términos reales crecié 27.2% en un afo, 4 veces mas que el
crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB). Esto es un indicador muy importante de la

creciente participacion de la informatica en nuestra economia.

En particular, existen varios factores que influyen directamente en el desarrollo de Internet:

o Teledensidad: un factor muy importante en el desarrolio de Internet es la
infraestructura telefénica o teledensidad (nUmero de lineas telefonicas por cada 100
habitantes) ya que es el acceso al teléfono lo que permite la conexion a Intermet. Para
México este indicador es del 12%, el cual se compara desfavorablemente con el 50.5%
que -en promedio- cuentan los paises de la OCDE (Organizacion para la Cooperacion y

Desarrollo Econémica).

« Computadoras instaladas: El numero de PC's en Meéxico muestra un crecimiento
constante; segun el INEGI existen 65 equipos por cada 1,000 habitantes, cifra muy
superior a la de 1995 de 26, pero bastante inferior a la de Estados Unidos y Canada con

indicadores de 500 y 260 computadoras respectivamente.

+ Niveles de ingreso y nivel de escolaridad del jefe de familia: De acuerdo a las
encuestas del INEGI, de los hogares con al menos una computadora, en el 84% el jefe
de familia percibe ingresos superiores a 8 salarios minimos y en el 81% de los casos

tiene un nivel académico de preparatoria o superior.

 Agencia gubemamental independiente estadoumdense responsable de la promoaon de la cenda e ngeneria a través de
programas que invierten en proyectos de investigacion y educacion en ciencia e ingenieria.
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Tabla 1

Estadisticas de Telecomunicaciones de México

Lineas Telefonicas Lineas por Usuarios de Usuarios de radio-
(miles) c/100 habs. celulares {(miles) localizadores (miles)

1990 5,353 6.4 64 45.2

1991 6,025 7.0 161 53.3

1992 6,754 7.8 313 87.7

1993 7,621 9.0 386 128.8
1994 8,493 9.4 572 166.9
1995 8,801 9.6 689 251.6
1996 8,826 9.5 1,022 329.7
1997 9,254 9.8 1,741 448.0
1998 9,927 10.3 3,349 650.6
1999 10,927 11.2 7,732 804.6
2000 12,333 12.0 14,074 710.0

Fuente: Comision Federal de Telecomumcaciones (COFETEL).

Si bien estas estadisticas de telecomunicaciones (ver Tabla 1) son importantes, no son las

Unicas para conocer el estado de Internet en un pais, un indicador que conjunta todos estos

factores seria el nlimero de hosts que funcionan como proveedores de servicios de Internet.

En 1999 México participaba con el 0.15% de hosts en todo el mundo; sin embargo en 2 afios

tuvieron un crecimiento del 471% (ver Tablas 2 y 3 y Figura 7).

Tabla 2
Indicadores de Internet de 1999
INTERNET PC’s ESTIMADAS
Hosts por Usuarios por
Por cada
Hosts cada 10,000 Usuarios cada 10,000 Total 100 habs
habitantes habitantes ’
Africa 184,726 2.41 2,655.3 34.63 5,877 0.88
América 56,005,129 684.56 131,126.0 1,602.78 16,977 21.34
Asia 4,212,751 11.8 49,323.5 140.88 86,562 2.52
Europa 10,054,738 125.91 70,255.0 880 114,460 14.63
Oceania 1,368,016 455.12 6,735.5 2,244.71 16,195 42.71
Total 71,825,360 120.05 260,095.3 439.77 387,071 6.78

Fuente: TTU (Internet host data: Internet Software Consortium, RIPE).
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Tabla 3
Cantidad de Hosts en México

Enero 1999 Julio 1999 Enero 2000 Julio 2000 Enero 2001
104,958 211,609 308,673 499,927 599,406

Fuente: NIC-México.

Figura 7
Nuamero de PC's en México (millones)
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Fuente: select=10C.

Por su parte, los servicios financieros también han cambiado; inicialmente su presencia
era casi nula con algunas sucursales en las ciudades o lugares estratégicos en donde se
_concentraba la poblacion, después comenzaron a tener mayor presencia y con ayuda de la
tecnologia comenzaron a ofrecer sus servicios fuera de sus centros de operacion. Los cajeros
autornaticos, las terminales POS vy las lineas telefénicas fijas, comenzaron a ser parte del
cambio al ser utilizadas por la banca para que sus clientes realicen algunas de las
operaciones gque normalmente hacen en la sucursal; posteriormente el avance del Internet y
los celulares amplian el rango de servicios bancarios brindando mayor comodidad al cliente y

reduciendo enormemente los costos operativos a |as instituciones.

En sdlo un afio’®, de agosto de 98 a 99, los usuarios de servicios bancarios en linea
pasaron de 100,000 a 6.3 millones en Estados Unidos, sin embargo, 3.1 milldnes cancelaron

estos servicios debido a la gran cantidad de quejas y a que los servicios no maduraban lo

19 José Luis Oliva Posada, “Escarmentando en cabeza ajena”, Periédico El Economista, 17 de abnl de 2001.
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suficiente. Hoy por hoy es un hecho que los usuarios crecen, se estima que para el 2003

habra en ese pais 15 millones de cuentas activas que seran manejadas en linea.

En general en todos los paises desarrollados, los servicios bancarios en linea son una
realidad, en Suecia y Finlandia la quinta parte de los clientes son atendidos exclusivamente
on line y en Inglaterra se estima que al menos el 60% del comercio electrénico se concentra

en el sector financiero.

Por otro lado, en los paises subdesarrollados a pesar de que una gran parte de la
poblacién no se ha “bancarizado” (ver siguiente tabla) y mucho méas gente no tiene acceso a
una computadora y menos a Internet, se han dado grandes pasos (se observan importantes

avances desde 1995) pero aun estamos lejos de contar con los mismos logros.

Tabila 4
Indicadores de Bancarizacion
| Cajeros . Sucursales
. Poblacian — Tarjetas I Cuentas
Pals | {millones) Por millon (millones) por millon (millones)
de hab. de hab.
Alemania 81.9 35,700 4359 38.5 831 82.2
Austria 7.5 3,394 452.5 33 581 6.2
Bélgica 10.2 3,654 358.2 7.2 763 12.0
Espana 39.3 26,708 2,618.4 31.1 916 71.8
Francia 58.4 22,860 3914 24.4 439 62.1
Italia 57.5 21,670 376.9 13.8 409 26.2
Holanda 15.4 5,489 356.4 1.5 281 15.0
Reino Unido 58.7 21,900 373.0 28.4 299 132.7
México 1995 92.7 6,906 74.5 13.6 63 4.9
México 2000 98.8 15,772 160.0 36.8 78 26.0

Fuente: “Anuario Finanoero de 1a Banca en México. Elercicio 19997, Asociacion de Banquerps de Méxica.

2.2 La Seguridad en Internet

El aspecto de la sequridad por Internet es lo que ha frenado de manera sustancial que los
clientes de una institucion financiera realicen sus operaciones en linea. Lo mas impartante na

es que un banco tenga presencia en Internet, sino que sea capaz de brindarle a los clientes
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la seguridad de que los datos que proporcione al realizar sus operaciones estaran bajo

esquemas de seguridad eficientes.

Técnicas basicas de sequridad:

Passwords: es un elemento esencial de seguridad on line. Los passwords aseguran que
sOlo las personas autorizadas tengan acceso a una cuenta.

Encriptamiento: es un sistema de alta tecnologia por el cual se transforma en clave la
informacion que se va a transmitir, de manera que sdlo el banco que la recibe la pueda
leer. Este mecanismo garantiza la seguridad de las operaciones de los clientes que
utilizan Internet. Gracias a esta codificacion, cada operacién que los clientes realizan
dentro de la red, es indescifrable y por lo tanto, inaccesible para personas ajenas a los
propios clientes.

Firewalls: son una combinacidn de hardware y software que restringe el flujo de
informacion entre computadoras. En algunos casos, los firewalls permiten que la
informacion fluya en una sola direccion asi que los hackers no pueden entrar y sdlo las

personas autorizadas pueden accesarla,

Técnicas adicionales:

Desconexion automatica: muchos bancos desconectan automaticamente al usuario de
su cuenta si no la usa por un determinado tiempo (entre 5 y 10 minutos) y al querer
consultar de nuevo es necesario escribir el password.

Uso de passwords aleatorios: ya que los hackers pueden usar programas que
intentan adivinar los passwords, el banco se protege asignando a cada clave una serie de
letras y/o numeros aleatorios que no son faciimente descifrados.

Tres intentos: esta medida consiste en si alguien quiere ver una cuenta e intenta tres
veces con un password incorrecto automaticamente se impide el acceso a esa cuenta por
algunas horas hasta que el cliente llame al banco y pida restablecer el servicio.
Informan a los consumidores: cada vez son mas los bancos y las instituciones como
la CONDUSEF (Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de los
Servicios Financieros) que se preocupan por informar a los usuarios sobre medidas de

seguridad en el Internet.

27



2.3 Mercado Potencial del Internet en México

El uso del Internet esta creciendo considerablemente en México a tal grado que -segin
estimaciones de Banamex- en 1998, 50% de las operaciones financieras se hicieron de
manera electronica y el otro 50% de manera tradicional; mientras que al cierre de 1999 el
65% de las transacciones bancarias se hicieron en |inea. BBVA-Bancomer estima que el 83%
de las operaciones bancarias para el 2002 se realizaran a través de la red, 4% a través del

correo electronico y 13% por la via telefénica.

En la actualidad, una persona que esta acostumbrada a la tecnologia tiene en promedio
24 afios, realiza 37% de sus compras via la red, navega 10 horas diarias a la semana vy
tienen 1.5 afios navegando en Internet. Del total de sus usuarios'!, 65% san hombres y 35%
mujeres, de los cuales 75% tienen entre 25 y 35 afios, con un ingreso promedio de $15,000
pesos y un saldo de alrededor de $12,000 pesos. El servicio que mas utilizan es el de
consulta de saldos en 80%, le sigue los movimientos de dinero con 15% vy el resto son
servicios en general (solicitudes de tarjetas, informacién del banco, aclaraciones, localizacion

de sucursales).

Para tener una idea de la magnitud de las transacciones que lleva a cabo la banca
mexicana, tan solo en el mes de diciembre de 1999 Banamex efectud 180 millones de
operaciones, de las cuales 20 millones se realizaron a través de cajeros automaticos y un
" millén 150 mil mediante el Internet, sin embargo, para fines del 2000 los nimeros habian
cambiado, de los 12 millones de clientes que tiene la institucién, 400,000 accesaban al banco
via Internet, los cuales registraron 5.5 millones de transacciones al mes por este canal, con
un promedio de 12 transacciones por usuario. Actualmente, Banamex registra tres

transacciones electrdnicas por Internet por cada una de sus competidores.

Por su parte, de los 10 millones de clientes que tiene el Grupo Financiero BBVA-Bancomer
en enero de 2001, 300 mil realizan sus operaciones bancarias por Internet, alrededor de dos
millones de transacciones al mes. En el 2001 esperan tener medio millén de clientes que

utilicen el Internet como canal de acceso al banco, y que realicen tres millones de

't yanessa Beltran, "Democratizd 1a Red el acceso a 0s servicios bancanos”, Penodico El Economista, 4 de enero de 2001.
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transacciones al mes. Su meta para mediados del 2001 es consequir que 85% de los clientes
de BBVA-Bancomer que cuenten con una computadora ya estén afiliados al portal, cifra que

se calcula entre 500 mil y 700 mil personas.

Por otro lado, de los 2.5 millones de usuarios de Internet, mas de 50 mil ya realizaron
alguna transaccién bancaria. Y aun hay mas, un estudio de la Camara Nacicnal de la
Industria Electrénica, Telecomunicaciones e Informatica (CANIETI) revelé que en dos afios el

numero de usuarios de la red rebasara los 8.1 millones de personas.

Estas predicciones nos indican que México es un mercado potencial para realizar negocio
bancario a través de la red. Empero, hay que reconocer que debido alin a la precaria
situacion econdmica, sdlo pocos habitantes tienen acceso a equipos de cémputo y que
todavia un menor grupo tiene acceso a Internet (sdlo el 2.5% de la poblacién). En los
Estados Unidos, donde hay mas de 260 millones de habitantes, se estima que al cierre de
1997, 20% tenian acceso a servicios en linea. En comparacion, en México menos del 1% tuvo
acceso. No obstante, los bancos esperan que el uso de Internet se expanda de manera
significativa en México en unos cuantos afios y por lo tanto, la utilizacion de la banca
electronica (ver Figura 8).

Figura 8

Proyecciones de usuarios de Internet en México (millones)

8.2
6.7
5.2
2001 2002 2003

Fuente: Select IDC.
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CAPITULO III: INSTITUCION FINANCIERA “ON LINE” EN MEXICO

3.1 Origen y Descripcion

Segun directivos bancarios, el términe de banca electronica en el pais comenzo con el uso
de los cajeros automaticos en 1971, en ese entonces el nUmero de transacciones no
rebasaba la centena al mes por el temor a la nueva tecnologia. Ahora se llevan a cabo mas
de 650 millones de transacciones a través de los mas de 15 mil cajeros automaticos
existentes en toda la Republica Mexicana. Posteriormente, en la década de los ochentas, la
tecnologia bancaria daria otro salto, algunos bancos comenzaron a integrar entre sus
servicios la linea telefonica. El objetivo: proveer a sus clientes de mayores comodidades para

realizar transacciones desde su casa.

Sin embargo, el brinco mas importante ocurrié cuando llegd el Intermet, que segin la
COFETEL en el afio 2000 tuvo mas de 2.7 millones de usuarios. Este desarrollo también
alcanzo a los sistemas de pago, las tarjetas de crédito y débito han comenzado a evolucionar,
los plasticos con banca magnética se transformaran muy pronto en tarjetas con chip, medios

gue podran utilizarse también en la computadora.

La banca electrénica es una herramienta que proporciona servicios bancarios y financieros
que les permiten a los individuos y a las empresas llevar un mejor control (mas rapido,
seguro y barato) de sus finanzas desde cualquier computadora. Actualmente, mas de 60
paises tienen al menos un banco en Internet aunque es en Estados Unidos donde este

servicio estad mas desarrollado.

Los bancos estan utilizando esta nueva forma de servir a sus clientes por tres razones
principales:
(1) Ya que muchos bancos lo estdn haciendo, el resto no se quiere quedar atrds de la

competencia y por consecuencia perder clientes.
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(2) La banca electronica reduce drasticamente los gastos operativos del banco de tal manera
que el costo por transaccion es de pocos centavos.
(3) Los bancos desean expandir su base de clientes y creen que esta opcion puede ayudarles

a lograrlo.

Para utilizar esta banca sdlo se requiere tener una cuenta en el banco en que vaya a
solicitar el servicio, pagar las cuotas correspondientes (en el caso de personas morales

solamente) y una computadora con acceso a Internet.

La banca electronica puede tomar dos formas: algunos sistemas bancarios estan basados
en software lo que significa que el cliente necesitara un software especializado para poder
accesar sus servicios, mientras que existen otros sistemas basados en Internet (la mayaria)
en el que se puede contar con la banca electrdnica desde cualquier computadoré conectada a
la red.

1. SISTEMAS BASADOS EN SOFTWARE

Los clientes utilizan un software especializado para poder tener acceso a la banca electronica
utilizando un mdédem y una linea telefdnica. Estos sistemas tienen |a ventaja de permitir a los
clientes integrar toda su informacion bancaria con otros datos financieros usando un solo
programa. Sin embargo si se desea hacer transferencias con otros bancos posiblemente se
requeriria otro tipo de software compatible lo que involucraria invertir tiempo y dinero por
parte del cliente. Por este tipo de desventajas se estima que estos sistemas queden
eliminados por completo en el transcurso de este afio y sean reemplazados por aquellos

basados en Internet.

2, SISTEMAS BASADOS EN INTERNET

La ventaja de estos sistemas es que los clientes pueden utilizar cualquier computadora
conectada a Internet para poder contar con los servicios bancarios sin la necesidad de algun
software especial. Ademas de este beneficio, estos sistemas son muy faciles de usar y mucho

mas economicos.
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3.2 Beneficios

E! uso de la banca electrénica ha arrojado grandes beneficios a las instituciones bancarias:

Reduccion de costos y agilizacion en el tiempo de las operaciones: Esta
forma de hacer banca disminuira los costos de operacion {(menos sucursales, menos
empleados, menos papeleo y tramites), pues ademads de otorgar servicio en cualquier
parte del mundo, de ofrecer en minutos la informacidon requerida de sus clientes y
realizar cualquier transaccion que se deseé, internamente otorgara mayor
flexibilizacion en los procesos que se lleven a cabo representando asf la opcién mas
barata que hay en estos momentos.

Mayor competitividad y por tanto una mejora en su posicion en el mercado:
Aguellos bancos que no incorporen sus servicios a Internet quedaran rezagados y
fuera de la competencia.

Internacionalizacion de los bancos: La banca electronica permitira que
inversionistas o clientes extranjeros también cologuen sus recursos en bancos
mexicanos por lo que se dara mayor promocion y reconocimiento a las instituciones
financieras del pais en todo el mundo.

Seguridad en las transacciones: Actualmente el nivel de faisificacion de cheques y
la duplicacion de la banda magnética de las tarjetas de crédito es el més alto, pero
gracias a la firma electrénica que se fomentara con el Internet, el peligro de la

falsificacion en los medios de pago disminuira considerablemente.

Para los clientes también ha traido beneficios:

Acceso en tiempo real: El cliente podré tener acceso a informacién en tiempo real
de sus cuentas facilmente y a los demas numerosos servicios que se mencionaron en
el Capitulo L.

Comodidad y facilidad: El acceso es facil y desde cualquier computadora conectada
a Internet, sin necesidad de trasladarse o de hacer largas filas.

Sin horarios: Los servicios estan disponibles las 24 horas, los 365 dias del afio por lo

que no es necesario ajustarse a los horarios de oficina de las sucursales.
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o Seguro y confiable: El sistema de pago virtual funciona desde una pagina en
Internet protegida con medidas de sequridad.

« Amplio servicio: El numero de operaciones disponibles es bastante amplio de tal
forma que los clientes pueden hacer casi todo lo que ofrece una sucursal.

o Control directo: El cliente tiene un control directo de sus cuentas ya que a
diferencia de un banco tradicional en donde depende al 100% de sus empleados,
ahora con la banca electrénica conoce su saldo, sus movimientos y puede hacer él
mismo sus transacciones. |

« Mejor administracion del dinero: Al contar con informacion detallada de los
saldos y movimientos, los clientes pueden administrar mejor su dinero y elaborar
presupuestos de gastos.

¢ Menos comisiones: El cliente gozara de menores comisiones, mayores tasas de
interés y diversas promociones, debido a los menores costos de operacion que implica

tener menos sucursales fisicas.
3.3 Desventajas

A pesar de su elevado desarrollo, la banca electrénica todavia muestra algunas areas de

oportunidad, entre ellas:

X No todos los servicios y productos de la banca tradicional pueden ser llevados a la
banca por Internet o a la banca movil, ya que existen servicios complejos que no
pueden ser transportados (como las hipotecas), por lo que se seguiran llevando a
cabo en sucursales.

X No toda la gente se siente comoda con la banca electrdnica, aun existen muchos
tecnofdbicos. Por otro lado, muchas personas ni siquiera tienen una computadora y

mucho menos tienen acceso a Internet,
3.4 La Banca por Internet Hoy

El uso del Internet por los bancos ha permitido que sus clientes puedan realizar traspasos

de efectivo de una cuenta a otra, pagar su tarjeta de crédito, abrir una cuenta adicional,

33



consultar saldos, imprimirlos, emitir sugerencias o resolver dudas, abonar efectivo a la tarjeta
de débito, realizar operaciones con proveedores, pedir asesoria financiera, entre otros

servicios, desde cualquier computadora.

La banca electrdnica llegd a México y su futuro lo decidirdn las instituciones financieras
mas importantes, pues se ha convertido en la mayor preocupacion y la mayor inversién de
los bancos en el pais. Y no sélo eso, aquellos bancos que sigan retrasando su entrada estan

condenados a desaparecer ya que la competencia se daréd en ese rubro.

Hacer banca hoy en México, es hacer banca por Internet, en la cual los usuarios puedan
realizar cualquier transaccion que deseen en pocos minutos sin perder tiempo en acudir a
una sucursal. Sin embargo, esta tendencia no significa que se eliminaran las sucursales
bancarias, ni que el trato de persona a persona desaparecera, por el contrario, esta
tecnologia permitird otorgar en poco espacio mayor atencién y servicios a sus clientes. Es
decir, con estos nuevos canales electrénicos los bancos ofrecen un servicio mas eficiente y
cémodo a los actuales clientes, mientras que con las sucursales podran atender a aquella

poblacion que adn no esta “bancarizada”.

Pero, équién es quién en banca por Internet en el sector financiero mexicano?., Grupa
Financiero Banamex-Accival, Grupo Financiero BBVA-Bancomer, American Express y 8ital, son
las instituciones crediticias que tienen los mejores portales financieros en México, segin

‘académicos de iBest}? y los usuarios de Internet.

Aln cuando Banamex y BBVA-Bancomer son las instituciones lideres en banca electronica
que ofrecen el mayor numero de servicios, de acuerdo a un estudio realizado en noviembre
2000 por Azurian®, sus portales financieros no son faciles de utilizar por sus clientes
bancarios, contrario a lo que pasa con Bital y Banorte cuya navegacién es muy sencilla, sin
embargo estos Ultimos no cuentan con la gama de servicios y productos que los principales
portales financieros ofrecen. En la siguiente tabla se comparan los servicios por Internet que

ofrecen las principales instituciones bancarias del pais.

2 |3 empresa 1Best Award México 5.A. de C.V. fue creada en el primer semestre del afio 2000 con la finalidad de organizar el
Premio 1Best, Prarmio Mundial de Internet.

3 Consultora y disefiadora dedicada al desarrolio del comercio electronico.
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Tabla 5

Comparativo de los principales Bancos por Internet
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BANAMEX

BBVA
BANCOMER

BITAL

BANORTE

BANCRECER

TARJETA INTERNET

SEGUROS

v

PENSIONES

AFORE

SSINES

v
v
v

NSNS

S SINS

'COMPRA-VENTA
ACCIONES Y SOC.
DE INVERSION

AN

AN

JUEGOS DE BOLSA

AN

JUEGOS
DEPORTIVOS

S

PERSONALIZACION
DE PAGINA

AN

PORTAL DE
COMPRAS

E-MAIL GRATUITO

BANCA
TELEFONICA

BANCA MOVIL

8N IS N

APOYO EN LINEA
(CHAT)

APOYO POR
CORREO

LOCALIZADOR DE
SUCURSALES Y
CAJEROS

Fuente: Investigacion propia. Consulta de ios portales de Intemnet.

3.5 Los Retos de la Banca por Internet

RETO: PERSONALIZAR LOS SERVICIOS

La tendencia de la nueva forma de hacer banca es proporcionar informacion

automatizada y personalizada que ayude a los clientes en la toma de decigiones. Es decir,

basandose en el conocimiento de sus clientes (informacion sobre los balances y los tipos de

transacciones), los bancos podran ofrecerles servicios mas personalizados y no segmentados.
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Actualmente la banca por Internet no esta disefiada desde la perspectiva del cliente por lo
que no existe una personalizacién, Sin embargo lo que se busca es proporcionar servicios
como notificaciones al cliente de eventos importantes y avisos sobre sus operaciones,
informarles que el saldo de su tarjeta de crédito es bajo, que no tiene fondos su cuenta de
cheques, que ya se vencid su poliza de seguro, etcétera. Estos servicios automatizados y
personalizados ayudaran a que el cliente tenga un mejor manejo de sus operaciones

financieras.

El principal factor para lograr éxito en la banca por Internet es el CRM (Customer
Relationship Management), un sistema que permite conocer individualmente el
comportamiento, necesidades y preferencias de los clientes con el fin de ofrecer un producto

personalizado y por el canal de acceso preferido por el cuentahabiente.,

Hoy por hoy, sitios como Banamex y BBVA-Bancomer analizan el comportamiento del
usuario, al ver qué hace en la pagina, a donde navega y qué servicios prefiere y utilizan
herramientas como el correo electrénico, los centros de atencion telefonica e investigaciones

de mercado para percibir sus necesidades, lo que se traduce en mejoras al portal.
RETO: DISMINUIR LA DESCONFIANZA

En estos momentos, los clientes no sdlo exigen nuevos servicios y productos también
" requieren de seguridad en sus operaciones financieras electrdnicas. La desconfianza en las
transacciones on line es el principal factor que frena el desarrollo de la banca electrdnica, por
lo tanto es necesario eliminar la incertidumbre de los usuarios ofreciéndoles diversos

dispositivos de sequridad (ver 2.2 La Seqguridad en Internet).

Por ello, las instituciones crediticias no solo deben contar con el soporte tecnoldgico
adecuado para satisfacer el uso de los distintos canales de acceso sino que esa tecnologia
debe garantizar que las operaciones se lleven a cabo en el ambiente mas seguro y confiable
posible. Los clientes deben sentir confianza, lo que le da una gran venfaja a los grupos

financieros con una solida trayectoria.
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RETO: SATISFACER AL CLIENTE CADA VEZ MAS EXIGENTE

El usuario financiero cada dia es mas exigente, ya que al disponer de poco tiempo,
requiere un servicio agil, rapido y sequro. Ademds con Iz gran cantidad de informacion a la
que tiene acceso a través de Internet puede comparar los servicios y productos que le

ofrecen las distintas instituciones financieras.

Por ello, ia banca electrdnica debe mejorarse cantinuamente con el objeto de poder estar
satisfaciendo al cliente, por io que los bancos deben ser capaces de conocer tanto los
cambios en su comportamiento como las transformaciones del mercado para irlas aplicando e

incorporando al sitio.

RETO: OFRECER SERVICIOS CON VALOR AGREGADO

No basta con trasladar los servicios financieros que ofrece la banca tradicional a la red
para tener presencia en Internet, es indispensable que las instituciones financieras
desarrollen productos y servicios especializados que Unicamente se ofrezcan por este medio

con el fin de darle al cliente un valor agregado.

Los bancos deben desarrollar elementos que los diferencien del resto de sus competidores
ayudando a sus clientes e inversionistas a tomar decisiones. Los aspectos diferenciadores
basicos son:

+ Proporcionar al cliente una amplia gama de servicios y productos.
« Facilidad de uso del portal.

» Brindar sequridad, ayuda y asesoria en linea.

+ Contar con herramientas para la administracion de inversiones,

« Informacidn veraz y oportuna y de facil localizacion.

» Personalizacion de contenido.

« Personalizacion de los productos y servicios de acuerdo a las necesidades y perfil del

cliente.
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RETO: INCREMENTAR EL NUMERO DE USUARIOS ON LINE

México es un pais en el que solamente el 2.5% del total de la poblacién tiene acceso a
Internet y de este porcentaje no todos recurren a los servicios financieros on line. Y aunque
no es tarea precisamente de las instituciones financieras hacer mas accesible este servicio, se

proyecta que en los proximos afios se dara un crecimiento explosivo de usuarios por Internet.

Lo que si esta en sus manos es atraer mas y mas usuarios de banca tradicional a la banca
electronica, écomo?, teniendo un disefio que permita que el cliente encuentre la informacién
que requiere, que sea rapido, confiable, facil de operar (sin ir a diversas ventanas) y
compatible con los diversos browsers (Netscape, Explarer). Pero lo mas importante es que el
desarrollo dei portal financiero sea pensado en las necesidades de los usuarios y no en la

conveniencia de la institucion.
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CONCLUSIONES

Diversos andlisis y estadisticas demuestran que la cantidad de usuarios que utilizan y se
benefician del Internet en sus operaciones financieras va en incremento; para el afo 2001 se
estima que entre el 15 y el 20% de estas operaciones se realizaran por este medio y que

entre los anos 2005 y 2010 este porcentaje llegara al 40%.

Mediante la banca electrdnica se puede accesar a la informacidn financiera nacional e
internacional, realizar inversiones, traspasos entre cuentas, pagos de tarjetas, pagos de
servicios, depositar la némina, abrir cuentas, pedir informes de productos y muchos otros
servicios mas (dependiendo del banco) desde cualquier lugar, a toda hora y de una manera

rapida y segura.

No obstante, la banca por Internet y la banca mdvil no reemplazaran a otros canales de
entrega tales como las sucursales, el teléfono, y los cajeros automaticos —al menos por
ahora- sino que los complementan ya que su uso depende de las necesidades, urgencia y

situacion en |a que se encuentre el cliente.

Es cierto que el numero de sucursales ira disminuyendo paulatinamente sin llegar a
eliminarse por completo ya que esta comprobado que el cliente siempre buscard el contacto
fisico. De hecho, sélo permaneceran las mas rentables integrandoseles nuevos productos y

servicios y renovando a los ya existentes.

Por otro lado, cabe destacar que aquellos bancos que no promuevan y ofrezcan sus
productos y servicios via Internet o gue lo hagan de una manera poco 0 nada segura estaran
practicamente fuera de la competencia. Y no solo eso, si estas instituciones desean ser
competitivas en este medio, deberdn mejorar sus rendimientos, sus tasas «de interés y sus

productos, sin olvidar ofrecer un valor agregado a los clientes.
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Finalmente, existen las siguientes tendencias:

** Menos bancos, menos empleados por sucursal.

+* Menos sucursales pero con mejores y mas eficientes canales de entrega.

%+ Mayor participacion extranjera que aportard la tecnologia de punta necesaria para
generar eficiencia.

** Se abriran nuevos canales de distribucién. ‘

% Se tendrd un menor contacto fisico con el cliente, la operacién sera mas veloz vy eficiente,
se otorgara un valor agregado y los productos bancarios se disefiaran a la medida.

% El futuro es la Banca Virtual: aquella que posee activos intangibles, maneja dinero

electrénico y custodia informacidén y no valores,
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GLOSARIO

BROWSER (navegador): Programa que se ejecuta en una computadora conectada con
Internet proporciona acceso a la riqueza de World Wide Web (WWW). Hay dos tipos de

nevegadores Web; de texto y de graficos. Ejemplos: Netscape Navigator e Internet Explorer.

CHAT (conversacion, charla): Comunicacién simultanea entre dos o mas personas a través
de Internet. Hasta hace poco tiempo sdlo era posible la "conversacion" escrita pero los

avances tecnolégicos permiten ya la conversacidn audio y video.

CHIP (chip, microprocesador): Circuito integrado en un soporte de silicio, formado por
transistores y otros elementos electrdnicos miniaturizados. Contiene desde pocas decenas
hasta varios millones de componentes electronicos. Son uno de los elementos esenciales de
una computadora.

FIREWALL (pared de fuego): Mecanismo utilizado para proteger una red o computadora
conectada a Internet de accesos no autorizados. Una firewall puede construirse con software,

con hardware o con una combinacion de ambos.

HACKER (pirata): Una persona que goza alcanzando un conocimiento profundo sobre el
funcionamiento interno de un sistema, de una computadora o de una red de computadoras.
Este término se suele utilizar indebidamente como peyorativo, cuando en este ultimo sentido

seria mas correcto utilizar el término "cracker".
HARDWARE (equipo fisico, maquinaria): Es el conjunto de componentes fisicos de una

computadora o de una red, en contraposicién con los programas o elementos légicos que los

hacen funcionar.

42



HOST (sistema anfitrion, sistema principal / albergar, hospedar): Todo aquel equipo
conectado a la red; estos pueden ser servidores, PC's, impresoras, todos ellos con una
direccion de IP unica. Mediante la utilizacién de los protocolos TCP/IP permite a los usuarios
comunicarse con otros sistemas anfitriones de una red. Los usuarios se comunican utilizando

programas de aplicacién, tales como el correo electronico, Telnet, WWW y FTP.

NIP (NUMERO DE IDENTIFICACION PERSONAL): Es una clave de identificacién
personal para todo aquel cliente que cuente con una tarjeta de crédito o débito. Es
proporcionado por el banco al duefio de la tarjeta de manera confidencial asi que ni el mismo
banco la conoce. En algunos otros casos es el propietario de la cuenta quien elige su nimero
confidencial y lo activa personalmente, ya sea en la sucursal bancaria donde abrié su cuenta,

o0 por la via telefdnica,

ON LINE (en linea): Término que puede ser traducido como "conectado" o “con conexion
activa". Hacer compras on line, quiere decir que se hacen con la conexién al centre comercial
activada.

OPERACIONES EN TIEMPO REAL: son aquellas que se llevan a cabo cuando el cajero,

teléfono o Internet y el banco trabajan de manera simultanea.

PASSWORD (palabra de acceso, clave de acceso): Palabra o clave privada utilizada para
confirmar una identidad en un sistema remoto que se utiliza para que una persona no pueda
usurpar la identidad de otra.

RED (Network): Servicio de comunicacion de datos entre computadoras.

SITIO (site, lugar): Punto de la red con una direccion Unica y al que pueden acceder los

usuarios para obtener informacion.
SOFTWARE: 1) Cualquier componente légico (programas, apIicaciones)“celacionado con el

sector informatico. 2) Conjunto de instrucciones mediante las cuales la computadora puede

realizar tareas. Ejemplos: programas, sistemas operativos y aplicaciones.
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SPEUA (Sistema de Pagos Electronicos de Usc Ampliado): es un servicio de transferencia de
fondos que el banco ofrece a sus clientes con enlace a cualquier oficina bancaria en la
Replblica Mexicana a través de Banco de México. Es un depdsito interbancario en el mismo
dia.

WEB (Red mundial amplia): Es la forma corta de llamar a la World Wide Web (WWW ¢ W3).
Sistema de arquitectura cliente/servidor para distribucion y obtencion de informacidn en
Internet basado en hipertexto e hipermedia. Fue creado en el Laboratorio de Fisica de Alta
Energia del CERN (Génova) en 1991 y ha sido una de las piezas fundamentales para la

comercializacién y masificacion de Internet.
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