1 Desarrollo de nuevas tecnologias

La llamada Revolucion 4.0 se caracteriza por la fusiéon entre los datos, la tecnologia, la
conectividad y la innovacién, que dan lugar a mejoras en los productos y conducen a cambios
en las formas organizativas.

Adquiere especial relevancia la agilidad que deben lograr las empresas para adaptar sus
estrategias, estructuras, procesos, personas y tecnologias, con el propdsito de proporcionar
mejores resultados. “Is about working smarter, not harder”, sefiala Schawab.

La oportunidad de manejar grandes volimenes de datos o conectar diversos dispositivos
electrénicos, con el fin ultimo de proporcionar mejores soluciones a los consumidores, es
posible gracias al desarrollo y aplicaciéon de nuevas tecnologias, como las que se muestran a
continuacion.

Big Data

El término Big Data agrupa a las técnicas que se emplean en el tratamiento de grandes
volumenes de datos. Los avances en su procesamiento y andlisis, permiten extraer informacién
de gran valor para las empresas, sirviendo de ayuda para una mejor toma de decisiones y
estrategias. Y, aln mds importante, proporcionan soluciones que se adaptan a las necesidades
de los consumidores.

En la actualidad, los datos generados en todo el mundo cada vez son mas variados, originando
un gran volumen de informacion a mayor velocidad. Estas caracteristicas son conocidas como
“las tres V” del Big Data, y que, en los Ultimos afios, se han convertido en siete, como se muestra
en la Figura
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La digitalizacién y un mayor uso de Internet, elevan de forma considerable el volumen, la
variedad y la velocidad a la que se generan los datos, con millones de acciones produciéndose
en solo 1 minuto: se suben unas 500 horas de video a Youtube y se envian 200 millones de
correos electrénicos.

La informacion generada en los dos ultimos afios supone el 90% del total existente, y se estima
que para este ano la cantidad de datos procesada en el mundo sera de 60 zettabytes,
duplicdndose en dos afos.



Si bien, los datos tienen diferente calidad y son variables, por lo que pueden resultar mas o
menos fiables para su analisis y tratamiento, teniendo especial relevancia a la hora de generar
informacidn de valor. Igualmente, la forma en la que son presentados los datos es significativa
para lograr que los resultados obtenidos a partir de ellos sean facilmente comprensibles.

Cloud Computing

El Cloud Computing es la tecnologia que permite el almacenamiento de datos y su
procesamiento a través de Internet, con acceso remoto, dejando de ser imprescindible su
almacenamiento en medios fisicos.

De esta forma, se simplifica el acceso y la gestion a servicios informaticos, sin ser necesario
disponer de una gran infraestructura, ya que los datos se proporcionan desde un servidor
externo.

Los usuarios disponen de tres niveles de servicio cloud con diferentes ventajas, que pagan en
funcién de su uso:

. laaS (Infraestructura como Servicio): proporciona a las empresas recursos
informaticos y servicios que se adaptan a la demanda, ahorrando los gastos de tener su
propio hardware.

= PaaS (Plataforma como Servicio): facilitan el desarrollo, puesta en marcha y
comercializacién de aplicaciones, reduciendo los costes derivados de la compra y la
gestion de infraestructura y software necesario.

= SaaS (Software como Servicio): el nivel mas bajo de los tres, que permite al
usuario acceso a aplicaciones desde cualquier sistema conectado, a través de un
navegador web.

Ademas, existen tres tipos de cloud desde los que acceder a los niveles de servicio
anteriormente mencionados.

= Publica. Pertenece a empresas que ofrecen y administran el acceso a recursos
informaticos desde una red publica. Desde aplicaciones para una mejor gestion de
recursos del cliente (CRM) hasta la gestidn de transacciones y analisis de datos.

= Privada. Una sola organizacion utiliza esta infraestructura, que es gestionada,
bien de forma interna por la empresa o por terceros, al igual que puede estar alojada
interna o externamente.

= Hibrida. Combina la integracién y el uso de servicios del cloud publico, junto a
una base de cloud privado. De esta forma, permite a las empresas beneficiarse de los
recursos publicos como SaaS para obtener aplicaciones recientes, y de la infraestructura
laaS para recursos virtuales de forma flexible, a la vez que mantener los datos y
aplicaciones criticas en un entorno privado.



APls

Una API, abreviatura del término en inglés Application Programming Interface, sirve de
intermediario entre dos aplicaciones, al igual que una interfaz de usuario permite la
comunicacion entre el software y una persona.

Por ejemplo, al buscar billetes de avidn online, en paginas como Kayak, Skyscanner o Expedia,
la API se encarga de solicitar la informacidn relativa a horarios, asientos reservados, nimero de
vuelo disponible u opciones de equipaje, a la base de datos de la aerolinea, y devuelve la
respuesta al buscador de viajes.

De esta forma, las empresas se apoyan en las APIs para mejorar y transformar la experiencia de
sus clientes, proporcionando, a su vez, una capa de seguridad. Cada vez tienen mas valor para
las compafiias, a medida que cambia la forma en la que los consumidores interactdan con las
empresas y los servicios que demandan, la mayoria, mediante canales digitales, y en especial,
del teléfono movil.

Internet of Things (loT)

Internet de las cosas, o por sus siglas en inglés IoT (Internet of Things), es la interconexidn de
dispositivos y objetos, como vehiculos, electrodomésticos o maquinas, a través de Internet para
intercambiar datos.

Esta tecnologia se ayuda de otras herramientas anteriormente mencionadas, como el Big Data,
las APIs o el Cloud Computing. Permite la creacién de nuevos modelos de negocio, mejorando
su eficiencia gracias a la automatizacion de procesos y su control remoto, asi como aumentar el
grado de personalizacidon de los productos, para lograr una mejor experiencia al cliente.

Algunos de los sectores donde el impacto de loT es mayor son:

. La fabricacién, gracias a la comunicacién entre maquinas (M2M) favoreciendo
la automatizacion en la industria y reduciendo los riesgos de fallos y accidentes.

= El transporte, mediante el uso de sensores que permitan la optimizacién de todo
tipo de medio de transporte, ya sea mejorando la gestidén en la cadena de suministro o
controlando el rendimiento de los motores.

Quiza, uno de los mejores ejemplos es la industria del automdvil. Ya trabaja en modelos
auténomos, incorporando sensores a los vehiculos para facilitar la conduccion, que también
pueden ser utilizados para recoger informacion sobre la forma de conduccidn, y de esta forma,
adecuar las tarifas de seguro conforme a ella.

Cambios en los habitos de los consumidores

En la actualidad, debido a la rapida adopcion de las nuevas tecnologias por parte de los
consumidores, la mayoria de las interacciones con las empresas se realiza a través de canales
digitales, adquiriendo especial relevancia la experiencia de compra que se ofrece al cliente.



Y que no siempre se realiza desde los mismos dispositivos. Se puede empezar comparando
precios de cualquier producto online y terminar comprandolo a través de la aplicacién de
Amazon para movil. O comenzar una serie en Netflix en la television y terminarla de ver desde
un portatil o tablet.

Es por ello, que uno de los cambios que tienen que realizar las empresas es la de optar por una
estrategia de omnicanalidad, dejando atrds la multicanalidad, para poder ofrecer servicios y
productos de forma homogénea a través de todos sus canales.

La inmediatez, la conveniencia y una mayor personalizacion, son algunos de los principales
rasgos que caracterizan las demandas de los nuevos consumidores digitales, que tienen un
menor apego a las marcas tradicionales, y buscan las alternativas que mejor se adapten a sus
necesidades.

Y esto también se aplica a las finanzas, ya que los nuevos players del sector estan convenciendo
a los clientes, descontentos con la banca tradicional, ofreciendo servicios 100% digitales
mediante aplicaciones méviles de una forma sencilla, sin necesidad de ir a una sucursal bancaria
y firmar una gran cantidad de documentos por cada servicio que se quiera contratar.

La predisposicidn a cambiar de banco cada vez es mayor, mientras que la lealtad a las
instituciones financieras decrece, sirviendo a las Fintech para ser la alternativa a la banca
tradicional. Y mas si cabe, entre la poblacién mas joven.

Los clientes del presente y del futuro: millennials y centennials

La generacién conocida como millennial, aguellos que nacieron entre 1980 y 2000, y que han
crecido junto con el desarrollo de nuevas tecnologias y con la exposicion a Internet, demandan
servicios mas personalizados, incluidos los financieros.

Segun el informe Fintech Inside Il Millennials, esta generacién se caracteriza por utilizar en una
gran mayoria las vias digitales para realizar gestiones financieras, ya sea desde la web del banco
o desde aplicaciones de movil.

En relacién a las Fintech, 8 de cada 10 encuestados han oido hablar de ellas, siendo las startups
de pago y de transferencias entre amigos las mds conocidas entre los jovenes de 20 y 25 afios,
seguidas de las aplicaciones para la gestidn de finanzas personales.

Por otra parte, y seguin el informe Millennial Disruption Index, el 73% de los jévenes encuestados
prefieren contratar servicios financieros con las grandes empresas tecnoldgicas a hacerlo con
las entidades tradicionales, como es el caso de Google, Apple, Facebook y Amazon.

Es mas, el 71% preferirian ir al dentista antes que escuchar a los bancos tradicionales, y no ven
apenas diferencia entre lo servicios que ofrece su banco y los de la competencia.

Debido al gran volumen de clientes con el que cuentan estas empresas, conocidas como Bigtech,
son, para muchos, los verdaderos competidores de los bancos e incluso para las Fintech.

Finalmente, si los millennials son el presente de la banca, la siguiente generacién denominada
centennials (nacidos a partir del 2000), son nativos digitales y los futuros clientes de servicios
financieros.



Estdn mas que acostumbrados a utilizar gratuitamente distintos servicios como los de
mensajeria (a través de Whatsapp), email (Gmail) o redes sociales (Facebook, Twitter e
Instagram), a cambio de proporcionar, consciente o inconscientemente, sus datos.

De esta forma, facilitan gran cantidad de informacién sobre sus gustos y las actividades que
realizan, siendo de utilidad para las empresas, ya que pueden aprovecharlos para mejorar el
desarrollo de productos y adecuar sus estrategias a las demandas de sus clientes.

Conclusiones

La pérdida de credibilidad de las entidades financieras tras la crisis de 2008, junto con el
aumento de la demanda de productos y servicios digitales, establecen las condiciones perfectas
para que en la actualidad, los bancos no sean los Unicos protagonistas dentro del sector
financiero.

Como se ha visto al principio del capitulo, los efectos de la crisis financiera fueron a escala
mundial, desencadenando la puesta en marcha de una serie de medidas para tratar de reducir
las consecuencias.

En este entorno post crisis, cabe destacar el aumento de regulaciéon para el sector, con mayores
exigencias de capital a los bancos, con tipos de interés cercanos a cero, que dificultan la
recuperacion y la rentabilidad de las entidades financieras.

La obligada reestructuracién del sector financiero, motivada por una mejora de la eficienciay la
estabilidad econémica, ha reducido considerablemente el nimero de entidades, pero no asi el
grado de competencia.

Y esto es debido, en gran parte, a la llegada de las Fintech, empresas que aplican las nuevas
tecnologias en el desarrollo de sus productos, y que ofrecen una gran experiencia a los usuarios.

Servicios mas personalizados en funcion de las necesidades del cliente, una banca sencilla,
accesible y transparente son las caracteristicas que comparten estos nuevos modelos de
negocio.

Han sabido aprovechar y beneficiarse de los defectos y carencias que presentaba la oferta de la
banca tradicional, para ofrecer nuevas soluciones, forzando a las entidades financieras a
modificar sus estrategias para adaptarse a las tendencias que demanda el mercado.



