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UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

RESUMEN EJECUTIVO

Interbank es una institucién financiera que fue fundada en 1897 por un grupo
de inversionistas privados con el nombre de Banco Intemacional del Peru.
En el ano 1968, fue el primer banco en adquirir un computador IBM 360-30,
una de las unidades electronicas mas modernas de aquel tiempo. Luego el
ano 1970 el banco fue nacionalizado por el gobierno militar. En el ano 1972
fue el primer banco del pais en adquirr un sistema de teleprocesamiento de
datos. En el ario 1994, el banco fue privatizado como parte de una serie de
reformas en todos los campos de la economia del gobierno de entonces y en
el ano 1996 cambia su razén social a Interbank. En enero del 2000 compra

el Banco Latino, terminando exitosamente la fusion después de 90 dias.

Actualmente Interbank esta posicionado como el cuarto banco peruano en
depoésitos y el segundo banco en numero de tarjetahabientes, gracias a que
es emisor de las 3 mas importantes marcas de tarjetas de crédito a nivel
mundial (Visa, Mastercard y American Express). Asimismo Interbank
mantiene 89 tiendas financieras y mas 177 cajeros electrénicos a nivel
nacional, con una perspectiva de seguir creciendo en numero de clientes
pero de una manera que permita maximizar su rentabilidad por ingresos

financieros y no financieros.

Por otro lado tenemos que los clientes del banco realizan operaciones
financieras, como depdsitos y retiros de dinero, consultas sobre sus cuentas,
transferencias, pagos diversos, asi como otras operaciones no financieras

como solicitudes de crédito, consultas diversas, pedidos y reclamos, etc. El
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principal reto que tiene que afrontar Interbank como producto del crecimiento
en numero de clientes es siempre brindar el mejor servicio al cliente, pero
minimizando el costo por operaciones financieras y no financieras,
apoyandose en las tecnologias de la informacion.

Intemet, la red mundial de comunicaciones, ha abierto a las empresas una
serie de oportunidades de adoptar nuevos procesos de negocio o adaptar
los procesos de negocio actuales de una manera mas flexible y eficiente,
pues facilita el acceso de los clientes a los productos, a la vez que permite a
las empresas un ahorro en costos en infraestructura al tener que invertir en

canales de distribucion mas baratos.

El presente proyecto, aprovechando las oportunidades que Intemet brinda,
pretende crear en Interbank un nuevo canal electronico, muy eficiente en
costos operativos, con la mayor variedad de operaciones financieras y no
financieras que un banco puede ofrecer y que a la vez sirva de base para el

crecimiento sostenido en clientes y en rentabilidad.
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INTRODUCCION

En un entomo de negocios cada dia mas cambiante y globalizado, las
empresas requieren permanentemente replantearse estrategias de
diferenciacion que les garanticen un crecimiento sostenido en el tiempo, para

asi cumplir con el objetivo de creacién de valor para los accionistas.

Desde hace ya varios anos vemos que los cambios en el entorno de
negocios originados por la globalizacion y el Intemet estan revolucionando la

relacién entre la empresa y sus clientes.

El proyecto que se presenta en este informe busca implementar una solucion
de banca por Intemet para uno de los mas grandes bancos del mercado

peruano, siendo sus principales objetivos:

1. Reducir costos al banco, a través de un nuevo servicio al cliente para

realizar operaciones financieras y no financieras utilizando una
infraestructura menos costosa, y ademas trasladando los costos al

cliente.

2. Aumentar valor perdurable para los clientes, de modo que se genere un

alto nivel de fidelizacion y nos convirtamos en su primera opcion.

3. Contnbuir a mejorar la rentabilidad del banco, generando ingresos

financieros y creando nuevas formas de ingresos no financieros para la

Pagina 8 de 39



organizacion, tales como captacién de nuevos depdsitos, comisiones por

recaudaciones, nuevas alianzas estratégicas, etc.

4. Generar nuevos clientes, ya que el uso de un medio de comunicacion

interactivo con el cliente, permite aplicar nuevas estrategias de ventas
como por ejemplo CRM, e-branding o e-advertising (ambas estrategias

del e-marketing).

De acuerdo con Jack Welch (Ex CEO de General Electric), “existen
unicamente dos fuentes para generar una ventaja competitiva. Primero, la
habilidad para aprender de nuestros clientes mas rapido que la competencia.
Segundo, la capacidad para convertir ese aprendizaje en acciones mas
rapido que la competencia®. Esto en cierta manera resume los objetivos del
proyecto, ya que Intemet al abrir a las empresas nuevas oportunidades de
negocio, también les abre nuevas alternativas para estudiar a sus clientes,
segmentarios por su rentabilidad, y aplicar nuevas estrategias de ventas de

acuerdo a las potencialidades de cada segmento.
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. ANTECEDENTES

1.1 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.1.1 Misién
Brindar un excelente servicio a nuestros clientes, ayudandolos a lograr sus
aspiraciones, creando valor a los accionistas, dentro de un ambiente que

propicie la realizacion de nuestro personal.

1.1.2 Vision

Ser reconocidos como la mejor empresa de servicios financieros del Peru.

v Siendo la primera opcién para nuestros clientes en servicios y soluciones.

v Creando un ambiente de trabajo divertido donde los colaboradores se
comprometen a dar lo mejor de si, se valora la diversidad, se reconocen
los aportes y hay oportunidad para el desarrollo personal.

v Alcanzando un crecimiento sostenido en utilidades, con una rentabilidad
entre las mas altas en la industria de los servicios financieros, y una

condicién financiera sélida.
1.1.3 Valores institucionales de Interbank
Los valores son las cualidades que distinguen a una instituciébn o una

persona y nos hacen respetarla y apreciarla. Estos son los valores que

distinguen a Interbank:

v Etica: Integridad, honestidad y transparencia en nuestro comportamiento.
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v Vocacién de servicio: Disposicidn para trabajar al servicio de nuestros

clientes y de la comunidad.

v Innovacién: Creatividad para lograr nuestras metas y alcanzar nuestra
vision.

v Calidad Interbank: Esfuerzo cotidiano para alcanzar la excelencia en

nuestras acciones.
v Espintu de superacién. Compromiso con el aprendizaje continuo, ser

proactivos aspirando a ser mejores cada dia.

1.1.4 Perfil del colaborador de Interbank

El colaborador de Interbank debe caracterizarse por:

v Transparencia: Es la capacidad que tenemos para comportamos y actuar

en base a valores y mostramos ante la comunidad tal y como somos.

v Motivacion: Es la fuerza interior que nos permite alcanzar nuestros
objetivos

v Trabajo en equipo: Es trabajar generando sinergia, uniendo esfuerzos

para alcanzar objetivos comunes.
v Inteqndad: Es la forma de ser fiel, honesto y leal con uno mismo y con los

demas.
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1.1.5 Analisis de factores intemos

Fortalezas

v
v

Interbank cuenta con un sistema sélido e integrado (Systematics).

La banca electrénica de Interbank es la de mayor conveniencia para los
clientes, por su amplia gama de transacciones y servicios.

Interbank es el cuarto banco en captacion de depésitos y es el segundo
banco en tarjeta habientes del Peru.

Interbank siempre es reconocido como la institucién financiera con mejor
servicio al cliente (segun encuestas de Apoyo).

El personal de Interbank siempre esta altamente motivado, gracias a

programas de recursos humanos como Graceland y Tradiciones

Debilidades

v

Interbank posee un sitio informativo desactualizado y que no esta de
acuerdo a las estrategias de negocios que desea desarrollar para
convertirse en un banco lider

Interbank no posee un sitio transaccional.

El personal de Interbank aun no esta familiarizado con Internet ni con las

oportunidades de negocio inherentes a ella.

1.1.6 Andlisis de factores extemos

Oportunidades

v
v
v

El sector del comercio electronico esta en rapida evolucion.

Reduccién de costos para la realizacion de los puntos de venta.

Bajo costo de las transacciones por Intemet debido al limitado costo de
las comunicaciones.

Posibilidad de verificar grado de satisfaccion de cada cliente individual
utilizando el correo electrénico.

Muchas entidades comerciales ofrecen acceso a Internet gratis.
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v Otras instituciones ya han abierto el mercado (han pagado derecho de
piso)
v Se estima que el numero de usuarios de Intemet en Latinoamérica

crezca a 36.7 millones en el 2003 y a 87.3 millones en el 2010 (ver figura
4).

Amenazas

v Aun existe el miedo a las transacciones por Intemet.

v La dificil situacion econémica que vive el pais, y en especial el sector
financiero.

v Los llamados hackers o intrusos en una aplicacion de Intemet.

1.2 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.2.1 Productos

Cuentas de depositos

Tarjetas de débito y crédito
Créditos (hipotecario, en efectivo)
Seguros

Fondos mutuos

< C < < « «

Créditos por convenio

1.2.2 Servicios

Afiliacién para cargo automatico de servicios publicos

Red de cajeros automaticos

Banca por teléfono

Cobranza (de servicios publicos, por encargo de empresas, virtual)
Cobranza de letras y facturas

Transferencias y giros (nacionales e internacionales)

Travel checks

Custodia de valores

C L L C <« « K«

Cajas de seguridad

Pagina 13 de 39



Pago de planillas

Pago de proveedores

Banca electrénica empresarial

Capital de trabajo (sobregiro, pagarés)
Financiamientos (de comercio exterior, de ventas)

Cartas fianza

< € < < < « X

Mercado de capitales y operaciones de cambio

1.2.3 Clientes
Interbank ha segmentado a sus clientes de la siguiente manera:

Banca Personal: Son todas las personas naturales que mantienen alguna

cuenta de depésito, tarjeta de crédito, fondo mutuo, o son titulares de algun

crédito personal.

Banca Empresanal. Son pequenas y medianas empresas que mantienen
cuentas de depoésitos, o son titulares de productos como préstamos o

financiamientos, carta fianza, cartas crédito de importacion/exportacion.
Asimismo algunas de estas empresas se les brinda servicios de recaudacién

0 cobranza de servicios publicos o0 servicios varios.

Banca Corporativa: Son corporaciones 0 grupos econdémicos que al igual

que a los de banca empresarial, mantienen cuentas de depdsito o se les

brinda alguno de los servicios antes mencionados.

Banca Privada: Conformada por clientes a los cuales se les presta servicios

de asesoria especializada en materia de inversiones.

1.2.4 Proveedores

Son proveedores de Interbank todas aquellas empresas que brindan algun
producto o servicio necesario para su operatividad. Entre éstos tenemos
desde proveedores de servicios tecnoldgicos, pasando por proveedores de
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servicios publicos, asi como proveedores de utiles de oficina, proveedores

de servicios de seguridad, servicios de limpieza, etc.

1.2.5 Organizacién

Interbank es una institucion financiera que fue fundada en el afo 1897 por
un grupo de inversionistas privados con el nombre de Banco Intemacional
del Peru. Forma parte de IFH Peru Ltd., empresa holding del Grupo
Interbank y que tiene como principales accionistas a un grupo de accionistas
liderado por Carlos Rodriguez Pastor Persivale e integrado por inversionistas

como Nicholas Brady (ex Secretario del Tesoro de los EEUU). Ver Figura 1.

1.2.6 Opciones Estratégicas
Las opciones estratégicas de e-business que se han tomado en cuenta para

la evaluacidn de la matriz de valor y la matriz de priorizacion de proyectos

son:

Normactiva: Intranet que tiene por funcion la publicacion de los instructivos y
normas que reglamentan los procesos operativos internos del banco. Este
proyecto tiene por objetivo centralizar la administraciéon de los instructivos asi
como ser una fuente unica y actualizada de consulta para toda la institucién.
v Criticidad: baja
v Impacto en el negocio: baja
v Innovacién: baja
Sistemma de Informacién Gerencial: Se planea desarrollar un SIG en Intranet.

El principal objetivo de este proyecto es desarrollar un sistema que sirva de
base para la toma de decisiones estratégicas.

v Criticidad: alta

v Impacto en el negocio: alta

v Innovacion: baja
Sitio web transaccional (netactiva 24): Este proyecto tiene como principal

objetivo implementar un sitio web transaccional en Intermet, de modo que
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sirva como un canal de bajo costo que brinde las mismas operaciones de
otros canales mas caros.

v Criticidad: baja

v Impacto en el negocio: alta

v Innovacion: alta
Tarjeta virtual desechable: Este proyecto tiene por objetivo desarrollar un
nuevo producto innovador que llene un vacio en el mercado de compras

seguras por Intemet.
v Criticidad: baja
v Impacto en el negocio: baja
v Innovacién: alta

(Ver anexos 1y 2)
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Il. MARCO TEORICO

2.1 E-COMMERCE O COMERCIO ELECTRONICO

2.1.1 Definicion

Es el intercambio de bienes o servicios realizados mediante la utilizacion de
un flujo electrénico disefiado para facilitar la entrega de los mismos, incluido
el dinero, a través de los distintos procesos de negocios de las
organizaciones.

Es el uso de las tecnologias de la informacidon y comunicaciones para
intercambiar documentos y datos, de modo que se integren las funciones
comerciales.

El e<commerce establece nuevos paradigmas comerciales ya que es una
nueva forma de enfocar las relaciones empresariales, de modo que las

organizaciones optimicen sus operaciones intermas y externas.

2.1.2 Seguridad en Comercio Electrénico — Los 4 Principios
Existen 4 principios basicos para transacciones seguras por Intemet. En la
practica no todas estas condiciones son necesarias, por lo que algunas no

suelen llevarse a término.

Confidencialidad. Se refiere a que debe estar garantizado que la

comunicacion entre las partes sea confidencial, es decir solamente las

partes pueden interpretar los mensajes que son intercambiados en ejecucion

de las operaciones.
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Integridad. Este principio se refiere a que debe estar garantizado que los
mensajes que son intercambiados entre las partes, no puedan ser alterados
en algun punto intermedio sin que esto pueda ser detectado.

Autenticacion. Se basa en que cada una de las partes tiene una identidad, y

que al interactuar en una operacion de e-commerce, cualquiera de las partes

puede ser identificadas por la otra, sin posibilidad de suplantacién.

No repudio. Este principio se basa en que debe estar garantizado que una
vez llevada a cabo la operacién por Intemet, ninguna de las partes pueda no

reconocer la operacion, ya que se hace imposible la suplantacion.

2.1.3 Firas y certificados digitales

En muchas jurisdicciones el término "“firma digital" significa el uso de una
llave publica (criptografia) para asegurar la autenticacion y la integridad del
mensaje. En criptografia, el concepto de una firma digital viene relacionado

al concepto de llave publicafllave privada.

Las llaves publica y privada son un par matematicamente unico de numeros
extensos. El propietario del par de llaves protege la llave privada y distribuye
la llave publica. Los datos firmados con la llave privada son verificados con
la llave publica. Cuando la comparacién tiene éxito se sabe que el firmante

era el propietario de la llave privada.

Un certificado digital es el registro de identificacibn que reconoce al
propietario de un par de claves y sirve para validar firmas digital hechas con
ese par de claves. En un nivel técnico, un certificado digital es una estructura
de datos que contiene campos basicos y anexos opcionales. Los certificados

son emitidos por autoridades certificadoras (CA).
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2.1.4 Autoridad Certificadora

Los receptores de documentos firmados digitalmente necesitan confiar y
verificar el origen de las firmas que ellos reciben. Necesitan asegurarse que
el documento fue realmente firmado por quien dicen que firma y que el

documento no ha sido alterado desde que fue firmado.

Una autoridad certificadora (CA) es una tercera parte confiable, capaz de
emitir y administrar los certificados digitales y las llaves publicas usadas para
crear firmas digitales. Aunque es posible que una compafiia pueda
establecer una CA propia, la mayoria encuentra que las consideraciones de
logistica, legales, y de auditabilidad son prohibitivas.

2.1.5 Banca Electrénica

Es el servicio que un banco brinda a través de sus canales electronicos
como pueden ser cajeros automaticos (ATM's), banca por teléfono,
maquinas dispensadoras de saldos, banca por Intemet (Intemet banking),

etc.

2.2 INTERNET BANKING O BANCA POR INTERNET

2.2.1 Definicioén

El Internet Banking es el servicio que brinda una entidad financiera de modo
que sus clientes (personas o empresas) realicen sus operaciones bancarias
fuera de las agencias ya sea a través de una computadora (a través de
Internet) o de la television (servicios de Intemet por cable). En otras
palabras, es la forma como un usuario puede conectarse a sus cuentas y
realizar operaciones con ellas desde cualquier parte del mundo y desde

cualquier computadora.

Pagina 19 de 39



2.2.2 Ventajas y desventajas de la banca por Intemet
Interet esta revolucionando al sistema financiero en general, en especial a
la banca tradicional, que se ha visto en la necesidad de implementar este

medio para seguir siendo competitivo.

El primer impacto en este gran sector fue en las Sociedades Agentes de
Bolsa, quienes ahora cuentan con Brokers electronicos para realizar sus
diferentes operaciones como la colocaciéon de acciones en la bolsa, lo cual

se ha vuelto mas eficiente.

Una gran desventaja es que los bancos deben enfrentarse a nuevos
desafios como son los consumidores que toman el control y el surgimiento
de nuevos competidores, que para la banca tradicional no le sera facil
adaptarse. Una gran oportunidad es que Intemet abre la posibilidad de
reducir costos, permite la creacion de nuevos servicios y tener una relacion

mas personalizada con los clientes.

Otra gran desventaja es que Intemet provee a los consumidores una gama
amplia de opciones de donde escoger y abre la puerta a nuevos
competidores. Es por eso que los bancos deben preguntarse si ellos estan
en las mejores condiciones para ofrecer sus servicios por Intemet, con un
entomo tan exigente. La segunda area donde este medio tiene una
importancia significativa por las mejoras que se obtienen en las practicas del
banco es Marketing, quienes pueden obtener un medio muy efectivo para

mejorar las relaciones con sus clientes.

El Intemet provee una importante oportunidad para personalizar las
relaciones con sus clientes, los cuales estan preparados para ser proveidos
de informacion personal si los productos son hechos de acuerdo a sus

intereses.
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2.3 E-BUSINESS O NEGOCIOS ELECTRONICOS

2.3.1 Definicién

Es el uso de Intemet como medio de comunicacién para ejecutar tanto
procesos de negocio intemos como extemos de la organizacién. También
puede ser definido como la adopciéon de Intemet como medio para acelerar
la integracion de la cadena de abastecimiento (supply chain). En resumen, e-
business es el planeamiento y ejecucién de operaciones internas y externas

en la cadena de distribucién usando Intemet.

2.3.2 Tipos de e-business

B2C Comercio electronico del negocio al consumidor.

B2B Comercio electrénico entre negocios.

B2E Contacto electrénico del negocio con su empleado.
P2P Comercio electrénico entre dos personas.

G2B Contacto electronico entre el gobierno y la empresa.
G2C Contacto electronico entre el gobiemo y el ciudadano.

L X X < < « «

G2E Contacto electrénico entre el gobiemo y su empleado.

2.3.3 Valores del e-business

v Velocidad. Se refiere a que el e-business reduce el Time-to-Market, es
decir, que mejora el tiempo de respuesta de los procesos de negocio, a la
vez que ayuda a ganar porcion de mercado y ademas reduce el ciclo de

innovacion.

v Innovacion. Se refiere a que ayuda a las empresas a romper barreras, de
modo que pueden construir nuevos canales hacia los clientes y hacia sus
proveedores, ayuda a expandir servicios y crea nuevas oportunidades de

negocio.
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v Relaciones. E| e-business permite crear con los clientes una “Relacion
web®, es decir que permite desarrollar nuevos servicios personalizados

uno a uno (lo que se conoce como CRM).
v Conectividad. Es decir, estar disponible en cualquier momento, en
cualquier lugar. Esto facilita la comunicacion entre las partes, reduce

costos por transaccion e implica una respuesta en tiempo real.

v' Conocimiento. Pues permite hacer de la experiencia el mejor maestro de

la empresa. Esto se logra a través de comunidades de interés, e implica

convertir rapidamente lo aprendido en accién.

2.3.4 Evolucion de las iniciativas de e-business
Es muy importante entender cual ha sido la evolucion de las iniciativas del e-
business en los ultimos anos, de modo que podamos identificar en donde se

ubica nuestro proyecto (ver figura 2).

v Brochureware: Es cuando las empresas usan el Intemet para publicar

informacion acerca de sus productos, como brochures, contactos,
catalogos, listas de precios, etc. Esta etapa esta en progreso pero no

explota la siguiente fase: la interactividad.

v Interaccion con el cliente: En esta fase, las companias crean un nexo con

el cliente, dandole la posibilidad de que ingrese, solicite, exija, fije, y

decida las caracteristicas del producto que desea.

v Servicios transaccionales: Las companias empiezan a usar la red para

expandir sus procesos orientados a transacciones, vendiendo productos,
comprando suministros y habilitando procesos internos como actividades

de recursos humanos.
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v Relaciones uno a uno: En esta fase Intemet es usada para crear nichos

personalizados de interactividad. Debido a que la tecnologia web permite
a las companias interactuar uno a uno con los clientes, la fijacion de
precios se hace mas fluida, establecida por cada cliente de manera

individual, y en algunas ocasiones en procesos de subasta.

v Organizaciones en tiempo real: Estas organizaciones entienden

necesidades entregan valor en tiempo real.

v COIN’s o Comunidades de Interés: El Intemet permite a las companias

crear comunidades de interés, que vinculan varios patrones dentro de

una cadena de valor.
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lll. PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para nadie es un secreto que Internet ha cambiado la manera de hacer
negocios en el mundo. En todas las empresas se habla de Internet, comercio
electronico, etc. Ademas practicamente todas las empresas tienen presencia
en Intemet pasando desde los que tienen al menos un sitio informativo hasta

aquellas que mantienen un sitio transaccional.

Interbank es una institucidn financiera que orienta sus estrategias de
negocios de modo que llegue a ser reconocida como la primera institucién
de servicios financieros del Perd. Ya desde el ano 1996, Interbank tiene
presencia en Intemet con un sitio informativo, el cual estaba administrado
por una entidad externa, lo que es conocido como hosting. Esto era una
desventaja ante la competencia ya que el mantenimiento del sitio era muy
pesado, ya que la coordinacién entre el usuario responsable y la entidad

externa era lenta, lo cual originaba que el sitio web mantuviera informacién

desactualizada.

Por otro lado, varios bancos peruanos que tenian presencia en Intemet, ya
contaban con un sitio transaccional e incluso algunos estaban cambiando su

estrategia de Internet de sitios transaccionales hacia portales bancarios.

Ademas, de acuerdo a un anadlisis realizado por BAI sobre costos por

transaccion en bancos americanos (ver figura 3), una transaccién por

Pagina 24 de 39



66. Y 1Vvd : Auany

£ vandt]

= m 5
i g, . e &
g 5 3 2 = 3P 3
® @ 2 > ] ® x ®
L —————————
S0°0 .
Al SZ'0 SZ'0
LA’
St't
SO’y

NOQIDIJVSNVHL 340d OLSOD

.
- $°0

- 9')

9T

r9°C

-9y

$sSN



plataforma le cuesta al banco US$4.05, por BackOffice le cuesta US$ 3.35,
en ventanilla (Teller) le cuesta US$ 1.40, por teléfono US$ 0.25, por PC
banking US$0.20 y por Intemet US$ 0.05. Esta escala de costos se debe a
que en los canales mencionados se esta considerando todos los agentes
que intervienen en la transaccion. Por ejemplo, en una transaccion en
ventanilla se considera el alquiler del local y los gastos administrativos
correspondientes como luz, teléfono, etc., se considera también el sueldo de
los representantes financieros o personas que atienden al cliente, se

consideran el costo de los equipos o terminales financieros, etc.

Lo mismo ocurre con las transacciones por BackOffice y por teléfono, donde
siempre hay interaccion humana en el procesamiento de la transaccién, lo
cual es un porcentaje grande del costo unitario por transaccion. En el caso
de una transaccion por PC Banking que es una aplicaciéon que se instala en
la PC del cliente (normalmente orientado a banca empresarial/corporativa),
el costo disminuye considerablemente debido a que éstos son trasladados al
cliente, sin embargo existen costos asociados a la instalacion y
mantenimiento de la aplicacion en cada PC de cada cliente, ademas de los
costos por el personal de soporte y los costos asociados a la distribucion de

nuevas versiones del software.

El caso de las transacciones por Intemet es el de mas bajo costo debido a
que ademas de que los costos son trasladados al cliente, no existen costos
asociados a instalaciones, ni a soporte técnico, ni tampoco a distribucion de
nuevas versiones porque basta con publicar la ultima versién de la aplicacion

para que esté disponible para todos los clientes.

Como vemos la estrategia que el banco busca aplicar con este proyecto es
la de iniciar la migracion de los clientes desde canales mas caros como la
ventanilla o el BackOffice, hacia los canales electronicos que son menos
costosos, y en particular a Intemet. Esto implica que mientras mas dejen de
realizar transacciones en ventanilla y lo hagan por Intemet, el banco se
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ahorraria aproximadamente US$ 3.30 por transaccion. Esto se vera mas

claramente cuando veamos la estimacion del costo/beneficio del proyecto.

3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

El proyecto esta subdividido en dos subproyectos, pero que estan muy
relacionados. En primer lugar se debe desarrollar un sitio transaccional que
cumpla con las caracteristicas y ventajas que se han mencionado desde el
inicio de este informe. Por otro lado también es necesario hacer un redisero

al sitio informativo.

Se debia evaluar la posibilidad de trabajar con uno o0 mas proveedores, y la
decisién deberia ser la de mayor impacto en la migracion de los clientes
hacia este nuevo canal, pero a la vez debera ser la de menor presupuesto
por las condiciones tan adversas que se vive en la economia y sobretodo en

el sector financiero.

3.3 METODOLOGIA DE SOLUCION

3.3.1 Benchmarking
Para tener un amplio panorama de la situaciéon actual del mercado, se hizo

un benchmarking entre los sitios de Intemet de algunos bancos (los mas

significativos).

El analisis se hizo a tres grandes niveles, sitios informativos, sitios
transaccionales para banca personal y sitios transaccionales para banca
empresarial / corporativa. Los rubros que se evaluaron en cada uno se

enumeran a continuacion:

Sitios Informativos

v Informacion estatica
v Informes estadisticos y financieros
v Medios de comunicacion con el banco
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v Simuladores
v Facilidades de busqueda
v Informacién general

Sitios transaccionales — Banca Personal

v Consultas
v Transferencias y pagos
v Otros

Sitios transaccionales — Banca Empresarnial / Corporativa

v Consultas

v Transferencias y pagos
v Solicitudes

3.3.2 Levantamiento de informacién

Se puede ver mayor detalle en las tablas 1, 2 y 3 donde se presenta el

analisis completo de los sitios web que fueron tomados como referencia.

3.4 TOMA DE DECISIONES

3.4.1 Alcance del proyecto

En esta etapa se definieron las funcionalidades a implementar en el
proyecto. Estas funcionalidades se definieron en base al benchmarking que
se realizd con los sitios web de otros bancos, priorizando aquellas
funcionalidades que son mas rapido de implementar, aquellas que se
consideran basicas en una aplicacion de este tipo, asi como aquellas que

harian que nos diferenciemos de la competencia.

A continuacion se detallan las funcionalidades que el proyecto abarca:

Banca Personal
1. Consulta de saldos
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2. Consulta de movimientos
3. Consulta de cheques (incluida la visualizacion del cheque pagado)
4. Estados de cuenta de: ahorros, cuenta corriente y tarjetas de crédito
S. Transferencias entre cuentas propias
6. Transferencias a terceros
7. Pago de tarjeta de crédito de terceros
8. Pago de tarjeta de crédito
9. Pago de préstamos
10. Pago de servicios
v' Agua, Teléfono, Celular, Cable, Beeper
v/ Larga distancia, Luz, Internet, Seguros, Clubes
v Colegios, Universidades, Entidades del Estado
11. Visualizacién y pago de recibos
12.Informacion de interés
v" Tipo de Cambio historico
v Cuota fondo mutuo
v Simulador de créditos
13. Solicitudes
14.Tarjeta virtual desechable

Banca Empresarial
Consulta de saldos

Consulta de movimientos

Consulta de documentos de letras y pagarés

Consulta de cheques (incluida la visualizacion del cheque pagado)
Estados de cuenta

Transferencias entre cuentas propias

Transferencias a terceros

© N O oA N =2

Pago de planillas

9. Pago a proveedores

10.Pago de servicios

v' Agua, Teléfono, Celular, Cable, Beeper
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v Larga distancia, Luz, Internet, Seguros, Clubes

v Colegios, Universidades, Entidades del Estado
11.Informacion de interés

v Posicion de la empresa

v Tipo de Cambio histérico

v Cuota fondo mutuo

v Simulador de créditos

12.Funciones administrativas

En la tabla 4 se presenta un analisis funcionalidades vs. productos /

Servicios.

3.5 ESTRATEGIAS ADOPTADAS
La responsabilidad de este proyecto estuvo a cargo de la Gerencia de

Sistemas, especificamente del area de Banca Electréonica. A pesar de ser un
proyecto de misidn critica, éste no involucré inicialmente a toda la
organizacién, ya que como se menciond anteriormente, una debilidad de la
organizacion era el poco conocimiento de las oportunidades que Intemnet
abre en el mercado. Por este motivo, la Gerencia de Sistemas asumid la
responsabilidad completa del proyecto, pero para que el proyecto tuviera
éxito, una de las etapas a considerar seria realizar una tarea evangelizadora

al interior de la organizacion.
Las etapas del proyecto se mencionan a continuacion:

3.5.1 Seleccion de proveedores.

Se evaluaron las propuestas de 22 proveedores que estuvieron interesados
en participar en este proyecto. Luego se decidio profundizar en la propuesta
de sblo 8 proveedores. Finalmente, después de una profunda evaluacion de
las propuestas, se tomd la decision de contratar los servicios de Baella
Consulting (http:/mwww.baella.com) - empresa peruana dedicada al desarrollo

de sitios web - para desarrollar el sitio informativo, mientras que para
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desarrollar el sitio transaccional, se decidié adquirir la solucién de Excelsys
(http:/Mww.excelsys.cl), empresa chilena que ha vendido soluciones de

Internet Banking en muchos bancos de Latinoamérica.

3.5.2 Definicién entregables y equipos de trabajo.
Desarrollo_del sitio _informativo. Se formaron dos equipos de trabajo. El

primero formado por Baella Consulting, que seria de:

1. Desarrollar la nueva imagen del sitio informativo, en base a la estrategia
de marketing establecida por el equipo de Interbank.

2. Entregar al equipo de Interbank en un medio éptico/magnético la totalidad
de paginas desarrolladas del sitio informativo.

3. Capacitacion al personal de Interbank para el mantenimiento del nuevo

sitio transaccional.

Del lado de Interbank se formé un equipo compuesto por personal de

Marketing y de Banca Electronica. Este equipo seria responsable de:

1. Establecer la estrategia de marketing del nuevo sitio informativo.

2. Realizar una depuraciéon y actualizacion de la informacién del sitio
informativo.

3. Implementacién en produccion de los entregables del proveedor.

Desarrollo del sitio transaccional. En el subproyecto del sitio transaccional se
establecieron basicamente dos equipos de trabajo. El primero estaba

formado por el proveedor seleccionado (Excelsys) el cual seria responsable

de:
1. Realizar las modificaciones a la solucion de Intemet Banking para

adecuarla a la realidad de los procesos de negocio de Interbank.
2. Capacitar al personal de Interbank en el desarrollo de nuevas

funcionalidades.
3. Capacitar al personal de Interbank en la implementacién en produccién

de la aplicacion.
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El equipo de Interbank estaba formado por un equipo de desarrollo, un
equipo de certificacion y un equipo de implementacién en produccion. Este
equipo seria responsable de:

1. Desarrollar todos los componentes de procesos de negocio que darian
soporte a las funcionalidades de la aplicacion.

Diserio funcional de las transacciones de la aplicacién web.

La certificacion usuaria de la aplicacion web.

Andlisis e implementacién del esquema de seguridad.

n s W N

Implementacion en produccidn de la solucion de Internet Banking.

3.5.3 Desarrollo de la aplicacion

Como ya se menciond, se formaron dos equipos para el desarrollo del sitio
transaccional. La modalidad de trabajo que se usaria es de tele-trabajo, es
decir que mientras el proveedor realizaria el desarrollo desde sus
instalaciones ubicadas en Chile, el equipo de desarrollo de Interbank
desarrollaria los componentes de procesos de negocio. Se establecieron
entregables en los cierres de etapas o hitos del proyecto como puntos de
control, de modo que se pueda hacer un seguimiento al proyecto sin tener

grandes atrasos.

3.5.4 Certificacion o etapa de aceptacion usuaria

Esta etapa estaria a cargo del equipo de certificacion. En esta etapa se
realizan todas las pruebas a la aplicacibn web, en un ambiente especial
copia del ambiente de produccion. La metodologia de certificacion consta de
dos etapas. En la primera el equipo de certificacidon se ocupa de la creacion
de test scripts, en base a una gran base de conocimientos ya establecida en
base a certificaciones previas. Luego viene la etapa de pruebas propiamente
dicha, en la cual se llevan a cabo todas las pruebas a la aplicacién en base a

los test scripts.
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3.5.5 Implementacién en produccion

Esta etapa estaria a cargo del equipo de implementacion en produccién. La
estrategia de pase a produccion se realizaria en varias etapas. Primero se
implementaria toda la infraestructura de seguridad, configuracion de los
equipos servidores, reglas de firewall, conectividad, adquisicion del

certificado de seguridad, etc.

Arquitectura del Sistema

Para el proyecto se propone una arquitectura de 3 capas. La primera capa
seria el servidor web o servidor de interface al usuario, la segunda capa
seria el servidor transaccional o servidor de procesos del negocio. La tercera
capa seria el host o servidor de base de datos, que para el caso de
Interbank es un mainframe IBM RA45.

El esquema de seguridad esta montado de la siguiente manera. El servidor
web esta ubicado en una zona desmilitarizada (DMZ) la cual esta protegida
por un servidor firewall que separa al servidor web del mundo exterior
(Intemet) y de la red interna del banco. Se puede apreciar en la figura 5 un

esquema de la arquitectura propuesta.

Segundo, se realizaria el pase a produccion controlada, o que se conoce
como etapa piloto. Esto significa que se realiza el pase a producciéon de la
aplicacién, pero solamente un grupo reducido de personas seleccionado
tiene acceso a la misma, de modo que se prueba la operatividad de la
aplicacion en produccidn sin poner en peligro el éxito del proyecto. En esta
etapa se evalua cualquier problema o caso no contemplado en la etapa de
certificacion. En esta etapa también se realizan pruebas de overhead o
sobrecarga a la aplicacioén, para detectar cualquier problema de rendimiento.
Tercero, se pone la aplicacién al alcance del publico, de modo que puede

ser accedido por Intemet desde cualquier lugar del mundo.
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3.5.6 Capacitacion a la organizacion

Se mencioné al inicio del informe que en general la organizaciéon no estaba
familiarizada con el tema de Intemet, por lo que se pensd en una etapa de
capacitacion a toda la institucién, de modo que todo el personal conociera el
nuevo canal y pudiera usarlo como herramienta de ventas. Se estableceria
un equipo de capacitadores, que en un periodo de una semana capacitarian

a todo el personal de Interbank en el nuevo canal.

3.5.8 Lanzamiento
El lanzamiento se realizaria con una campana de marketing incluyendo

medios de comunicacién masiva, como diarios, radio, television, etc.

Pagina 33 de 39



UNIVERS DAD NACIONAL DE INGENIERIA

IV. EVALUACION DE RESULTADOS

4.1 EVALUACION COSTO BENEFICIO
En la tabla 5 se presenta una evaluacion econémica del proyecto. Se

consideran los siguientes elementos en el analisis:

Inversion en hardware, que incluye la compra de 3 servidores IBM Netfinity,
con capacidad multiprocesador. Dos de ellos son destinados a la produccién,
el tercero es destinado al ambiente de certificacion. También se incluye la

compra de un rack para los 3 servidores.

Inversion en software, que incluye la compra de la licencia de uso de la
aplicacion de Excelsys, horas de asesoria y adecuacién de la aplicacion.

También se incluyen licencias por software de BackOffice usado.

El certificado digital mas los derechos de dominios en Intemet también estan
considerados, asi como los gastos por mantenimiento de aplicaciones.
También se ha considerado el costo por contrato de conexién a Intemet, lo

que se conoce como ISP.

Ingresos por ahorro en transacciones, que incluyen las transacciones que se
dejan de realizar en los otros canales mas costosos. La razén de

considerarlos como ingresos es por el costo de oportunidad.

Ingresos por comisiones por pagos de servicios, que son las comisiones que
se le cobra a las empresas recaudadoras y facturadoras por el servicio de

recaudacion. El cobro es por transaccion.
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Los valores consignados para el calculo de ingresos por ahorro en
transacciones y por comisiones de pagos de servicios han sido estimados y
proyectados en base al numero de transacciones que se espera migrar a

este nuevo canal.

De acuerdo a los resultados tenemos una tasa de retomo de 203.68%, con

lo cual se estaria recuperando el capital después de 19 meses, es decir en el

segundo ano.
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FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

v Intemet no es un medio mas, es un mundo paralelo en las
comunicaciones que complementa y potencia las acciones comerciales

del mundo real.

v Internet provee a los consumidores una gama amplia de opciones de

donde escoger y abre la puerta a nuevos competidores.

v Internet provee una importante oportunidad para personalizar las

relaciones con sus clientes.

v El benchmarking es una herramienta muy importante que permite
alimentarmos de experiencias de otros que ya han pasado por proyectos

similares.

v Este proyecto puede considerarse rentable debido al ahorro por la
migracion de transacciones desde canales mas costosos hacia Intemet,
asi como por las ganancias obtenidas de las comisiones por la

recaudacién de pagos de servicios.

v El modelo de negocios de proyectos de este tipo no solo debe ser visto
como una oportunidad para reducir costos, sino como una herramienta
para obtener nuevos clientes, generando valor agregado, de modo que

se logre su fidelizacion con la empresa.
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v Son factores criticos de éxito la habilidad para aprender de nuestros
clientes mas rapido que la competencia y la capacidad para convertir ese
aprendizaje en acciones mas rapido que la competencia.

Pagina 37 de 39



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS

BIBLIOGRAFIA

v

v

The Profit Zone — Adrian J. Slywotzky & David J. Morrison

Net Ready — Amir Hartman

e-Business 2.0 : Roadmap for success — by Marcia Robinson

Estudio de la Situacion de Intemet en el Pera — OSIPTEL

Seminario Intemacional Herramientas de Marketing en la Era Digital —

B&T Meetings

Seguridad en Intemet y Comercio Electrénico — Jordi Fome

PC World Afio 11, N° 285, pagina 27

http://www.ipce.org.pe - Instituto Peruano de Comercio Electrénico

http://www.bai.org — BAI Online

http://www.morganstanley.com - MSDW

Pagina 38 de 39



ANEXOS

Anexo | .- Matriz de Valor Criticidad vs. Innovacion.

Anexo Il .- Matriz de Priorizacion de Proyectos Impacto en el
Negocio vs. Facilidad de Ejecucion.

Anexo lll .- Sondeo sobre Lugar de Conexién a Internet.

Anexo IV .- Numero de Suscriptores de Intemet segun Modalidad
de Acceso y Tipo de Suscriptor.

Anexo V .- Estimado de PC’s por cada 100 habitantes.
Anexo VI .- Pagina principal de Sitio web de Interbank.

Anexo VIl .- Netactiva 24 y Netactiva 24 Empresarial.



Anexo | .- Matriz de Valor Criticidad vs. Innovacién.
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Anexo |l .- Matriz de Priorizaciéon de Proyectos Impacto en
el Negocio vs. Facilidad de Ejecucion.
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Anexo lll .- Sondeo sobre Lugar de Conexién a Internet.
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Anexo IV .- Niumero de Suscriptores de Internet segun
Modalidad de Acceso y Tipo de Suscriptor.
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Anexo V .- Estimado de PC’s por cada 100 habitantes.
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Anexo VI .- Pagina principal de Sitio web de Interbank
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Anexo VIl .- Netactiva 24 y Netactiva 24 Empresarial
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