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Resumen Ejecutivo

No es dificil darse cuenta como ¢l mercado de “mobile” esta creciendo a nivel
mundial y en nuestro pais, para advertir que, en dicho nicho, existe una importante
oportunidad para la operacién de aplicaciones desde los dispositivos moviles. En el caso
de los bancos privados argentinos, estan haciendo sus primeras incursiones, viendo esta
veta como un canal mas que deben brindar necesariamente para no quedarse afuera, con
funcionalidades muy basicas.

Pero este nuevo escenario presenta desafios que los bancos deberian encontrar como
sortear. Entre estos desafios se encuentra un nuevo ecosistema de servicios financieros
moviles, en donde aparecen nuevas figuras como las empresas de telecomunicaciones u
otras empresas que ofrecen o pueden ofrecer servicios de financiamiento o pagos
moviles a sus clientes. Ante ello los bancos deberian modificar su postura tradicional
evolutiva y pensar en cambiar de paradigma. Deben animarse a patear el tablero y eso
har la diferencia con el primero que lo haga. Pero para ello tienen un doble desafio:

- por un lado, entender como deberia ser el modelo de negocio para llegar a las
personas que no estan incluidas en el sistema financiero, apuntando a su captacion
como clientes de forma de evitar que otros actores tomen la delantera.

- por otro lado, contar con la inversidn tecnolédgica necesaria dentro del ecosistema
para poder ofrecer servicios tecnologicos mas avanzados a sus actuales clientes
(NFC por ejemplo), a través de multiples dispositivos, con una vision integral.

Ambos desafios se sustentan en dos puntos centrales:

- Se debe acomparfiar el estilo de vida del cliente, ofreciéndole servicios en el

momento y lugar justo.

- Se debe contar con la disponibilidad y calidad de la infraestructura de

comunicaciones.

Los bancos privados, si bien conocen los modelos internacionales, no estan
trabajando fuertemente en evolucionar hacia alguno de los casos exitosos.

Los bancos no pueden esperar sentados a que otros jugadores les sigan robando
terreno. Tienen que tomar una decision en relacién a sus estrategias de mobile banking.
Deben realizar un cambio de paradigma para empezar a jugar un nuevo rol dentro del

ecosistema.
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Abstract

It is easy to realize how the mobile market is growing all over the world and also in
our country. This niche creates an important opportunity for the operation of
applications through mobile devices. As regards private Argentine banks, they are in
their first steps. They consider this possibility as a compulsory channel they must have
in order to keep up with the ongoing markets, though with basic functions.

However, this new scene presents challenges which banks have to sort out. Among
these, a new mobile financial services ecosystem appears together with new players as
telecommunication companies and other sorts that offer mobile payment or other
financial services to their customers. Such being the case, banks should change their
evolutionary traditional posture and start thinking about changing that paradigm. Banks
should be brave enough to completely change the antecedent situation and this would
make the whole difference for the first one who achieves that.

But they have a double challenge:

- On the one hand, to understand how the business model should be to reach the
unbanked people, targeting at getting new clients in order to avoid that other
players take the lead.

- On the other hand, to have the necessary technological investment within the
ecosystem so as to be able to offer more advanced technological services to their
current clients (e.g. NFC) by means of different devices with an integral sight.

Both challenges are supported on two central points:

- It must accompany the customer’s lifestyle, offering services in the right and
proper time and place.

- It must count on the communication infrastructure availability and quality.

Although private banks already know international models, they do not consider
them as a benchmark.

Banks cannot waste time while other players profit from the situation. They have to
make a decision concerning their mobile banking strategy and change the paradigm to

start taking a new role in the ecosystem.
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1 Capitulo 1. Introduccion
1.1 Problematica: El desafio de la industria bancaria en el mercado movil

No es dificil darse cuenta como el mercado de “mobile” esta creciendo a nivel
mundial y en nuestro pais, para advertir que, en dicho nicho, existe una importante
oportunidad para la operacion de aplicaciones desde los dispositivos moviles. Existen
estadisticas que lo confirman que indican que cada segundo nacen 4 personas mientras
que en el mismo segundo se venden 32 celulares.

Hoy dia, segun un informe de INDEC, Argentina cuenta con mas de 58 millones de
lineas activas de celulares, y como se puede apreciar en la Figura 1 esos numeros
vienen creciendo desde el 2005 y proyectan continuar, aunque menos
exponencialmente. Algunas consultoras privadas desmienten esta cifra diciendo que son
37 millones, de todas formas en ambos casos el numero es altamente significativo en
relacion a la poblacion total de Argentina de 40 millones de habitantes segun el Gltimo
censo de 2010.

Mobile Phone Subscriptions in Argentina, 2005-2011

3
g‘
%]

Dec 2005 2216

Dec 2006 31.51
Dec 2007 40.40
Dec 2008 46.51

Dec 2009 52.48

Dec 2010 56.73
Jun 2011* 57.85

Note: *provisional data
Source: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INDEC), "Estadisticas de
Servicios Puablicos," Jan 2007-Jul 2011

Figura 1: Lineas moviles activas en Argentina, 2005-2011
Fuente: INDEC, 2011

Segun un informe de Carrier y Asociados, la venta de Smartphone a partir del afio
2011 se cruzo con la de PCs y continta en crecimiento, mientras que la de PCs esta en
decrecimiento.

Asimismo, en relacion a las cifras presentadas anteriormente, podemos ampliar
diciendo que 11 millones del total de celulares mencionados son smartphones segin un
Informe de Cisco para Bnamericas. EI mismo informe pronostica que la cantidad de

smartphones en Argentina se triplicara entre 2012 y 2017, llegando a los 34 millones.
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Por su parte, el acceso a Internet también estd cada vez mas distribuido a toda la

poblacion, gran parte de la cual, segun muestra la proyeccion elaborada por eMarketer

tendera a concentrarse en los dispositivos moviles para el afio 2016.

Mobile Internet Users and Penetration in Argentina,
2010-2016

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Mobile internet 238 5.8 80 104 127 151 16.9
users (millions)

—% change 37.2% 107.5% 38.2% 29.4% 227% 19.2% 11.9%
—% of mobile 9.0% 18.0% 24.0% 30.0% 36.0% 42.0% 46.0%
phone users

—5% of population 6.8% 13.9% 19.0% 24.3% 29.5% 34.9% 38.6%

Note: mobile phone users of any age who access the internet from a
mobile browser or an installed application at least once per month;
excludes SMS, MMS and IM

Source: eMarketer, Aptil 2012

Figura 2: Penetracion a Internet a través de dispositivos méviles en Argentina, 2010-2016
Fuente: eMarketer, 2012

Estas tendencias, son disparadoras hacia la conocida convergencia donde las
comunicaciones y la informacién pasan a ser los actores centrales, y hasta en algin
punto, obvios. Aqui es donde aparecen los modelos de negocio de mobile banking,

como una convergencia entre la industria de las telecomunicaciones y la industria

financiera.

Pero llevar el mundo movil a la industria financiera, es un desafio que puede tener
que ver, 0 no, con el grado de bancarizacion en el que se encuentra cada pais. Como se

puede apreciar en la Figura 3 es bastante disimil entre paises, lo que lleva a avanzar con

estrategias de servicios financieros moviles de diferentes tipos.

>
Adults with an account at a formal

financial institution (%)
I 0-15 ’
I 16-30
. 3150 ‘
51-80
81+ t

No data %

IBRD 39220 MARCH 2012

Figura 3: Grado de bancarizacién en el mundo (nimero de depoésitos)
Fuente: Demirguc-Kunt y Klapper (2012)
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Segun un informe del BCRA a diciembre de 2012 existian alrededor de 33 millones
de cuentas bancarias dentro del sistema financiero argentino. Si bien se trata de una
cifra cercana al nimero de habitantes, no significa que exista un grado de bancarizacion
cercano ya que, por una lado, una persona puede tener mas de una cuenta bancaria, y
por otro, se debe considerar el grado de utilizacion de la misma, sumando asimismo
otros productos financieros como por ejemplo los préstamos y las tarjetas de créditos. A
los fines del siguiente trabajo adoptaremos la definicién de bancarizacion de Anastasi,
Blanco, Elosegui y Sangidcomo (2010), que de manera amplia la definen “como el
acceso y la utilizacion de los servicios financieras en general y bancarios en particular”
(p.141). En el mismo trabajo los autores indican que el nivel de bancarizacion de
Argentina es bajo en relacion al ingreso per cépita, donde, en el sector privado, hacia
fines de la década pasada llegaba a un 16% en el caso de los depdsitos y a un 12% en el
caso de los préstamos, siempre en relacion al PBI. De todas formas, mas alla de estas
cifras no muy alentadoras, los autores concluyen que, durante la ultima década se ha
producido un crecimiento superior al 60% en el nimero de agencias bancarias®,
incrementando asi la disponibilizacion de servicios bancarios, y destacan dos aspectos
en particular:

- La expansion se dio mayoritariamente por la instalacion de nuevos cajeros

automaticos.

- Laexpansion se dio en ciudades que ya contaban con infraestructura bancaria.

Ahondando ya en el mundo de servicios financieros moviles, podemos ver que en un
estudio reciente de Carrier y Asociados, se demostrd que actualmente existen 4 millones
de usuarios bancarios operando online, mostrando esto un resultado alentador para que
los bancos sigan en esta linea. Si bien en la Figura 4 pareceria ser que el comercio
electronico tuviera un porcentaje mayor que la operatoria bancaria maévil, esto cambia si
se analiza en ambos casos el porcentaje en relacion a la poblacién realmente habilitada
para realizar cada tipo de operatoria. Esto se debe a que, debido al bajo grado de
bancarizacion que tiene el pais, el universo de personas en condiciones de operar con su

banco por Internet es mucho menor que aquellos que pueden realizar compras en

! Anastasi et al. (2010) definen como agencia “a todo punto de prestacién de servicios bancarios en el pafs,
incluyendo la casa matriz y las filiales operativas, las dependencias en empresas de clientes y los cajeros
automaticos” (p. 152)
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Internet. De los 21 millones de argentinos con acceso a Internet hoy solo 8 millones de
usuarios se encuentran bancarizados. Esto nos permite arribar a la conclusién que
mientras que un 26% de los que pueden comprar por Internet, compran, un 48% de los
que pueden realizar operaciones bancarias por Internet, las hacen. Es decir, las

operaciones bancarias moviles casi duplican las operaciones de comercio electronico.

ecommercey
bankiing
11%

Solo banking
9%

No opera
64%

Solo
ecommerce
16%

Figura 4: Usuarios de Internet y Transacciones

Fuente: Carrier y Asociados, 2011

Al analizar los modelos de mobile banking surge inmediatamente una tipologia que
en los extremos plantea un modelo cuyo duefio son las entidades financieras, como una
extension de sus canales tradicionales, en una suerte de modelo de negocio de internet
de “bricks and clicks”, como confrontacion a un modelo en el que la entidad financiera
no participa, fuertemente orientado a aquellas personas que se encuentran fuera del
sistema financiero y que ocupan la base de la piramide.

Como se puede apreciar en el contexto internacional, en paises como Kenya y
Filipinas, este ultimo modelo estd avanzando, en algunos de ellos bastante adelantados
con experiencias exitosas, lo que esta haciendo que los bancos se queden fuera.

La mayoria de las implementaciones de mobile banking, en la actualidad, se centran
en servicios financieros basicos. El desafio de la industria bancaria es doble, por un
lado, indagar sobre qué servicios diferenciales ofrecer a los clientes ya bancarizados y
por otro, identificar la forma de acceder a la base de la piramide, apalancandose en las
experiencias internacionales exitosas. A esta problematica, se suman una serie de
cuestiones mas bien técnicas o regulatorias relacionadas con la implementacion de dicha
plataforma.
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De acuerdo a Mathur y Shrimali (2008), “mobile banking se refiere a la provision y
disponibilizacion de servicios bancarios y financieros con la ayuda de dispositivos
moviles de telecomunicaciones. El alcance de los servicios ofrecidos puede incluir
facilidades como realizar operaciones bancarias o de la bolsa, hasta administrar cuentas
y acceder a informacion personalizada™ (p.65). Como se puede apreciar, esta definicion
al igual que la mayoria de las que luego se presentaran, se centra basicamente en las
funcionalidades operativas que una plataforma de este tipo puede brindar. El cliente
debe contar en ese unico dispositivo con todas las funcionalidades necesarias para
interactuar con su banco, desde realizar una transferencia de fondos o hacer el pago de
una tarjeta, hasta canjear puntos de un programa de fidelizacion antes de realizar una
compra, o0 recibir notificaciones por geolocalizacion para realizar compras con
descuentos.

Los bancos, si bien estan incursionando en el mundo de los dispositivos moviles,
solo lo realizan como un canal mas, les queda aun mucho por aprovechar de las
potencialidades que el nicho de los no bancarizados les provee. Por ello no deben
quedarse quietos, y dejar que las otras industrias, como por ejemplo, las empresas de
telecomunicaciones, roben ese espacio, sino que deben tomar la delantera.

A decir de King (2010), quien plantea una redefinicion del paradigma del consumo
en los bancos, es crucial tener en cuenta que los clientes eligen aquellos canales e
interacciones que les dan la soluciéon deseada de la manera mas rapida y eficiente.
Sumando esto a lo mencionado anteriormente respecto a la rapida evolucion del
mercado de dispositivos moviles, se vislumbra que los bancos podrian proveer una
Optima experiencia del consumidor basado en dichas conexiones. Esta experiencia debe
ir mas alla de la mera ejecucion de transacciones monetarias o consultas basicas, sino
que debe llegar al punto en que el cliente “tenga al banco en su bolsillo”.

En este sentido King (2010) enfatiza que lo fundamental en dicha relacién es la
confianza, lo cual va de la mano de la creencia de la nueva economia que las relaciones
no se tienen que crear necesariamente cara a cara, Sino que pueden generarse a través de

Internet, llegando a su extremo en el caso de las parejas.
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1.2 Alcance

Este trabajo no incluye una tipificacion de las opciones tecnoldgicas en el mercado
de soluciones para mobile banking, y tampoco profundiza en detalles técnicos de las
implementaciones. Si alguno de ellos se menciona es solo a efectos de realizar algun
tipo de aclaracion.

El andlisis se realiza desde el punto de vista de la industria financiera, enfocandose
en los segmentos bancarizados y no bancarizados, identificando en este Gltimo caso, los
actores involucrados como amenaza y competencia en el analisis de las cinco fuerzas.

Solamente se mostrard informacion publica de las empresas, a efectos de no violar
aspectos de confidencialidad. Por tal motivo, la mayoria de los indicadores elaborados
seran de indole cualitativa.

El foco central sera la banca individuos en bancos privados, no profundizandose el
andlisis en bancos de propiedad publica. Tampoco se profundizara sobre la elaboracion
del mejor indicador de bancarizacion sino que se tomara una postura al respecto dejando
ese analisis para otros estudios.

1.3 Pregunta de la investigacion

¢Cuadl es la situacion actual y tendencias de mobile banking dentro de la industria
financiera argentina, en particular en los bancos privados, en relacion a la evolucion a
nivel internacional y frente a la eventual amenaza de nuevos jugadores en el ecosistema
durante el periodo 2013-2018? ;Cuales son las diferencias y similitudes entre los
modelos internacionales y el modelo argentino?

1.4 Hipotesis

Las estrategias de mobile banking en la industria bancaria actual se configuran como
un canal mas dentro de la estructura de canales provista por las entidades sin tener en
cuenta la funcionalidad de servicios financieros integral que debe proveerse tanto a los
clientes bancarizados como a los aln no bancarizados, instrumentando propuestas
amigables a sus propios estilos de vida. Por otro lado, tampoco se estan teniendo en
cuenta los modelos internacionales para la elaboracion de las estrategias de mobile

banking en los bancos privados argentinos.
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1.5 Objetivos

Presentar casos exitosos internacionales de mobile banking, encarados desde
ambos puntos de vista: ampliacion de canales/productos para los ya
bancarizados e inclusion de no bancarizados al sistema financiero.
Sintetizar el estado de mobile banking en Argentina en cuanto a:

o funcionalidades prestadas

o actores involucrados

o principales desafios
Proyectar tendencias de Mobile Banking en Argentina en los proximos 3 a 5
anos.

Recomendar acciones a seguir en funcion de las tendencias identificadas.

1.6 Metodologia de trabajo

El presente trabajo se basard en el paradigma cualitativo y se utilizaran técnicas

descriptivas y explicativas recurriendo al método de triangulacion a fin de dar mayor

sustento a las conclusiones arribadas. Asimismo, se realizara un enfoque deductivo dado

que se esta partiendo de bibliografia general para instanciar finalmente ambos

constructos (mobile banking y nuevos modelos de negocio) en el mercado bancario

argentino.

Para la elaboracion del contexto especifico argentino se hara uso de las siguientes

técnicas de relevamiento:

Cuestionarios a clientes de los principales bancos en Argentina para
identificar las funcionalidades mdviles més usadas del banco asi como
también las deseadas.

Cuestionarios a clientes no bancarizados para identificar las necesidades no
cubiertas.

Entrevistas a responsables de areas de negocio de canales “mobile” y las
bancas mayorista, minorista y financiera para relevar las funcionalidades
actuales y proyectadas.

Entrevistas a responsables de areas de sistemas para identificar las
capacidades existentes a fin de dar soporte a los requerimientos deseados por

las areas de negocio.
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e Entrevistas a proveedores de soluciones de Mobile Banking para
identificar la proyeccion de los productos estandar de mercado.
e Revision de documentacion brindada por las personas relevadas.
e Revision de casos internacionales.
En cuanto a los cuestionarios, se realizara un relevamiento a través de herramientas
difundidas a través de Internet haciendo uso de las redes sociales para su distribucion.
En cuanto a los bancos argentinos, se realizara el relevamiento en los 10 bancos més
importantes del pais segun una publicacion de la Asociacion de Bancos Argentina de
octubre del 2012, que elabora un ranking en funcién de los montos totales de depositos.
Los bancos a relevar serdn Banco Santander Rio SA, Banco de Galicia y Buenos Aires
SA, BBVA Banco Francés SA, Banco Macro SA, HSBC Bank Argentina SA, Standard
Bank Argentina SA, Banco Patagonia SA, Citibank N.A., Banco Supervielle SA y
Banco Itau Argentina SA.
En cuanto a las soluciones empaquetadas de mobile banking, se realizard la
entrevista a referentes de Producto de SAP Argentina y Banelco.
A continuacion se plantea en forma esquematica como se realizara la triangulacion

de la informacion relevada:

Revision de documentacién

(bancos nacionales e
internacionales)

Entrevistas a referentes de
areas de negocio y sistemas Cuestionarios a clientes de

de Bancos, y a proveedores los principales bancos y a
de productos de mobile personas no bancarizadas
banking.

Figura 5: Triangulacion metodolégica
Fuente: Elaboracion propia en base a Taller de Tesis, MGSTT, 2012

Asimismo para efectuar un analisis mas detallado se hara uso de los modelos PEST,
FODA vy Cinco Fuerzas. El objetivo del primero es identificar los impactos que las
distintas variables macroeconomicas tienen respecto a la implementacion de mobile
banking en la industria bancaria en particular. El andlisis FODA se elaborara para la

industria bancaria, en cuanto a mobile banking. Finalmente, se recurrira al modelo de
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las cinco fuerzas de Porter, para identificar claramente la posicion de los bancos en

cuanto a mobile banking en relacion con otros actores. Finalmente, se realizara un

analisis en funcion de los siete pilares para una estrategia de Servicios Financieros

Moviles elaborado para Boston Consulting Group.

A efectos de elaborar las conclusiones, se identificaron las siguientes variables de

anélisis:

a) La evolucion de la insercion de las plataformas moviles en comparacion con

otros mercados del mundo, en cuanto a cantidad actual y proyectada de usuarios.

b) El volumen y tipificacion de funcionalidades brindadas por mobile banking

en Argentina en comparacion con los modelos tedricos presentados.

c) Lacantidad y criticidad de desafios a sortear para llegar a una mayor madurez

de mobile banking.

d) Los beneficios y costos de implementar funcionalidades en mobile banking que

apalanquen en mayor medida la captacion y fidelizacion de clientes.

El siguiente cuadro, expone en forma detallada los principales elementos de la
hipdtesis: las variables, sus dimensiones de analisis y los indicadores e instrumentos

asociados.
Variable Dimension Indicador Instrumento
a. Evolucion de la Acceso v/ Cantidad de usuarios Fuente primaria: Revisién de
insercion de las actuales documentacion
plataformas moviles v/ Cantidad de usuarios Fuente secundaria: Papers de
proyectados experiencias internacionales
b. Funcionalidades Amplitud de v/ Cantidad Fuente primaria: Revisién de
brindadas funcionalidades | v'Tipo documentacion

Fuente secundaria: Papers para
tipificacion
Fuente secundaria: Paginas de Internet

c. Desafios para la
madurez

Tendencias

v/ Criticidad segun desafio
v'Grado de madurez

Fuente primaria: Entrevistas en Bancos y
Proveedores

Fuente primaria: Cuestionarios clientes y
no clientes

d. Implementacion para
apalancar captacion y
retencién de clientes

Implementacion

v Beneficios
v’ Costos

Fuente primaria: Entrevistas en Bancos y
Proveedores

Fuente secundaria: Papers con
experiencias internacionales

Tabla 1: Variables de anélisis

Fuente: Elaboracion propia en base a Taller de Tesis, MGSTT, 2012
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1.6.1 Marco tedrico

Para ir delineando la investigacion sobre los constructos mencionados se hara uso de
diferentes herramientas y modelos tedricos para aplicarlos sobre las distintas aristas de
las problematicas planteadas.

Una vez acordados los conceptos centrales y el alcance abordado en el siguiente
trabajo respecto a “mobile banking”, se avanzara con la presentacion de los modelos de
mobile banking segun la vision de diferentes autores (Pau (2004); Porteous (2006);
Mathur y Shrimali (2008); Bollen (2009)).

Al realizar el andlisis de la incursion de mobile banking en Argentina, mas alla de la
conocida herramienta FODA, se hard uso de diversos modelos como ser las cinco
fuerzas de Porter, el modelo PEST para el andlisis del entorno y se sumara un modelo
avalado para Boston Consulting Group, propuesto por Bilodeau, Hoffman y Nikkelen
(2011) que identifica los siete pilares para el desarrollo de servicios financieros moviles.
Todos estos modelos seran aplicados a la situacion de mobile banking en la industria
financiera argentina.

Asimismo, para delinear el analisis de la situacién en Argentina, se hard uso de
experiencias internacionales como parte del cuerpo teérico en cuanto a la poblacion
objetivo de cada estrategia de mobile banking adoptada.

1.6.2 Fuentes de Informacion

En cuanto a las fuentes de informacion, mas alla de aquellas primarias referidas al
relevamiento de la informacion que son las entrevistas y cuestionarios, se sumaran los
informes y documentacion de los bancos relevados, las publicaciones del BCRA,
INDEC y organizaciones agrupadoras de Bancos argentinos como ABA (Asociacion de
Bancos de la Argentina) y ADEBA (Asociacion de Bancos Privados de Capital
Argentino), informes publicos de consultoras como ser Mobey Forum, Gartner, Boston
Consulting Group, eMarketer, BNamericas, CGAP, Carrier y Asociados 0 McQuinsey
Quarterly. Asimismo, se hard uso de la informacién corporativa publicada en las
paginas web de los bancos asi como también los Informes de sustentabilidad.

En cuanto a las fuentes secundarias, se hara uso de papers 0 casos con experiencias
internacionales de mobile banking, las cuales también seran introducidas como parte del

cuerpo teorico.
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1.7 Guia de capitulos

Luego de haber explicado en este capitulo la introduccion y dindmica general del
trabajo, se detalla cdmo se abordard en los capitulos subsiguientes el desarrollo del
presente.

En el Capitulo 2 se planteara la discusion de los autores en relacion a los conceptos
centrales de servicios financieros moviles, m-banking y m-payments, incluyendo la
evolucion del mercado tradicional bancario, los principales modelos de funcionalidades
y las principales utilidades de m-banking.

En el Capitulo 3 se sintetizan diversas experiencias internacionales como parte del
cuerpo tedrico, las que se presentaran como modelo para, posteriormente, evaluar las
diferencias y similitudes con el modelo Argentino.

En el Capitulo 4 se presenta la situacion en Argentina, identificando las principales
tendencias asi como también los desafios y oportunidades detectados para la evolucion
de mobile banking en Argentina. El analisis se efectia a la luz de diversos modelos
tedricos como ser PEST, FODA, Fuerzas competitivas y Siete pilares para servicios
financieros moviles.

En el Capitulo 5 se presenta el resultado del estudio de campo efectuado a través de
entrevistas a profesionales seleccionados destacados del sector y cuestionarios
efectuados masivamente a través de las redes sociales, en relacion al uso de dispositivos
moviles para la realizacion de operaciones bancarias.

En el Capitulo 6 se presentan las conclusiones a las que se arriba en funcion del
andlisis efectuado, asi como también algunas recomendaciones que deberia seguir la
industria bancaria.

En el Capitulo 7 se recomiendan algunas lineas de investigacién que podrian
complementar el andlisis efectuado en el siguiente trabajo, y que no fueron abordadas.

En el Capitulo 8 se presenta la bibliografia utilizada para la elaboracién del cuerpo
tedrico y los modelos conceptuales aplicados al analisis argentino.

En el Capitulo 9 se agrega una seccién de anexos, que detalla la poblacion objetivo,
método de recopilacién y disefio de las entrevistas y cuestionarios utilizados para el

relevamiento de campo.
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1.8 Contribucion e importancia del tema

La necesidad de estar todo el tiempo actualizados tecnoldgicamente es un requisito
que cada vez se hace mas fuerte en las grandes organizaciones, mas aun en aquellas
donde la mayor parte de su operatoria esta sustentada en tecnologia, como es el caso de
las entidades financieras.

El gran avance de los dispositivos méviles y la gran cantidad de aplicaciones que
pueden ser utilizadas sobre los mismos generan un terreno fértil para que distintas
empresas, que hasta hoy no tenian interés en el mercado financiero, empiecen a
encontrar a través de este medio una oportunidad para ser aprovechada.

El presente trabajo se focaliza en como los bancos privados de Argentina estan
evolucionando en relacién a mobile banking, y qué terreno estan dejando libre para que
otros jugadores entren en juego.

El valor agregado sera la provision de un analisis estructurado de la actual situacion
de los bancos privados en materia de mobile banking en Argentina y cémo los
principales referentes del sector creen que se estad dando esta evolucion. Asimismo, la
presentacion de casos internacionales proveera a los bancos un punto de partida para

trabajar en como debe ser su evolucién para evitar quedar fuera del juego.
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2  Capitulo 2. Definiciones iniciales de Mobile Banking
2.1 Bank2.0

Desde los inicios de la incursion de la telefonia celular y los dispositivos moviles con
acceso a Internet, ha habido una aceleracion de la convergencia de dichos dispositivos,
el desarrollo de aplicaciones mdviles, las tecnologias moviles y otras tecnologias
contingentes, potenciado por la introduccion de los sistemas operativos los y Android,
asi como la incursion en el mercado del Iphone. Cuando originalmente los teléfonos
eran para hablar, la convergencia y el enriquecimiento de las capacidades de las
aplicaciones los convirtié en el dispositivo de mano fundamental como accesorio de
moda, herramienta de trabajo y dispositivo de productividad.

En base a lo mencionado en el parrafo anterior, King (2010) plantea un cambio de
paradigma en la industria bancaria pasando de lo que él llama Bank 1.0 a Bank 2.0. El
primer cambio requerido por este nuevo paradigma para los bancos es moverse desde un
canal fisico de distribucion a una mentalidad de canal total para los clientes. Esto
implica pensar muchas cosas, y una de las mas fuertes es la referida a los ingresos y
beneficios de los clientes, asi como también la necesidad de que los bancos piensen en
una estrategia multicanal incorporando los nuevos canales surgidos de la convergencia
como canales fundamentales y no alternativos como venian siendo hasta ahora.

En el grafico que se muestra a continuacion se sintetizan los principales puntos de
foco al pasar de una orientacion a la distribucion fisica hacia una orientacién con vista

360 de caras al cliente.

Dirigido por los canales Dirigido por el cliente

(Distribution-led) (Customer-led)

Cajero
auto-
matico

Auto-
servicios

Centro de
contacto

Figura 6: Bank 1.0 a Bank 2.0
Fuente: King (2010)
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Porteous (2006) apoya el paradigma mencionado por King haciéndolo incluso mas

extensivo llegando a los no bancarizados, planteando que el modelo de mobile banking

tiene el potencial de ser transformacional porque:

v

v

v

v

Usa la infraestructura de comunicaciones existente que ya llega a los
potenciales clientes no bancarizados.

Puede ser dirigida por nuevos actores, como por ejemplo las empresas de
telecomunicaciones, llegando a diferentes segmentos de mercado.

Puede habilitar nuevos medios de distribucion para operaciones monetarias
més alla de las tradicionales de los bancos (POS y ATM?).

Al incrementar la competencia, puede ayudar a disminuir los precios de los

servicios.

King (2010), por su parte, y apuntando especificamente a la industria bancaria

identifica cinco caracteristicas fundamentales que deben tener los bancos para seguir

generando ingresos por los canales producto de la convergencia de las industrias:

v

Contar con una mezcla de productos bien elaborada, ya que no todos se
pueden vender de la misma forma por todos los canales ni a los mismos
segmentos. Para ello hay tres factores clave: conveniencia (por ejemplo, uso
de Internet para ahorro de tiempo), control completo sobre el canal por parte
del usuario y simplicidad y facilidad en el canal online respecto al mundo
real.

Ser facilmente encontrados en los motores de blsqueda o venta de
aplicaciones moviles.

Foco en la usabilidad, porque simplifica el proceso en el canal, mejora las
ventas y el ROI.

Existencia de intercambio de valor, esto implica que el contenido publicado
sea relevante y agregue valor para el cliente, mientras que reduzca costos para
el banco.

Generacion de cross- selling a los clientes existentes, esto enfatiza la idea de
que se debe aprovechar a los canales mdviles como medio para lograr una
mayor conexion con los clientes, no quedandose simplemente en las consultas

0 transacciones basicas.

2 ATM: por sus siglas en inglés “Automatic Teller Machine”. En castellano, Cajero automatico.
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2.2 Mobile Banking. Concepto y alcance

A la hora de querer contar con una definicion Unica de Mobile banking se puede
apreciar que diferentes autores, difieren en cuanto al alcance que se le da a la misma. Se
plantean a continuacion diversas definiciones, indicando cuales seran consideradas
como mas acertadas a efectos del siguiente trabajo.

Como primer punto, todos los autores, identifican una diferencia entre mobile
banking y mobile payments, relacionando m-banking con las empresas financieras, y
dejando abierto a m-payment a otro tipo de industrias.

Como se menciond en la introduccion Mathur y Shrimali (2008), plantean un modelo
conceptual en el que definen a mobile banking como “la provision y disponibilizacion
de servicios bancarios y financieros con la ayuda de dispositivos moviles de
telecomunicaciones. El alcance de los servicios ofrecidos puede incluir facilidades
como realizar operaciones bancarias o de la bolsa, hasta administrar cuentas y acceder a
informacion personalizada” (p.65). Tiwari, Buse y Herstatt (2006) comparten la
definicién precedente enunciada por Mathur y Shrimali (2008).

Porteous (2006) inicia su definicion con m-payments definiéndolo como “las
transacciones financieras que se realizan usando servicios moviles como por ejemplo
celulares”. Aclara que m-banking “incluye m-payments pero involucra ademas acceso a
través de dispositivos moviles a una amplia variedad de servicios moviles”. Y considera
finalmente, que “m-banking y m-payment constituyen subcategorias dentro de e-
banking y e-payment respectivamente” (p.3)

Esta definicion posiciona a los canales moviles como una evolucion de los canales
online, llegando desde la computadora al bolsillo de los clientes.

King (2010) identifica dos categorias de soluciones requeridas en relacion a los
servicios moviles bancarios, una referida al acceso a servicios financieros clave
propiamente dichos, y otra referida al contenido como servicio, las cuales son
articuladas en tres soluciones diferentes:

v Mobile banking o banco en el bolsillo: considera que lo que se conoce como
mobile banking no es suficiente, ya que los clientes requieren agregar
funcionalidades que si no son ofrecidas por los bancos la irdn a buscar a

terceras partes.
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v Mobile payments: se refiere a los métodos de pago alternativos, usando el
celular en lugar de pagar en efectivo, con cheques o tarjeta de crédito. Con
esta definicion podemos concluir que King (2010) coincide con identificar a
mobile payment como formando parte de un concepto mas amplio.

v Banking para los desbancarizados: en muchos paises, en particular los no
desarrollados, gran parte de la poblacion no puede acceder al mercado
financiero, esto segun se encuentra comprobado aminora el crecimiento y
desarrollo de la economia. M-banking y mas en particular m-payment es una
muy buena solucion para introducir a la base de la pirdmide en el mercado
financiero.

Cheney (2008) si bien usa un término que, pareceria ser mas amplio, hablando de
“servicios financieros mdviles, y aplicandolo a una variedad de actividades financieras
realizadas utilizando dispositivos moviles, como ser celulares o PDAs” (p.6), vuelve a
caer dentro del mismo en la tipificacion de m-banking y m-payment.

La definicion brindada por Bollen (2009) considera el concepto m-banking como “un
paraguas para las actividades bancarias realizadas a través de dispositivos moviles como
PDAs o celulares” (p.3). A diferencia de King (2010), considera que mobile payments
esta incluido dentro del concepto de mobile banking.

A nivel conceptual la idea de hablar de “servicios financieros méviles” pareceria ser
mas apropiada y amplia mientras que es fundamental plantear dicho concepto como un
paraguas dentro del cual m-banking y m-payment son solo dos aristas a ser abordadas,
pero que debe incluir muchas mas cuestiones como se veran al entrar a detalle en las
funcionalidades referidas a las estrategias para dar un servicio integral a los clientes
como se requiere por el cambio de paradigma Bank 2.0.

En cuanto a las funcionalidades incluidas dentro de los servicios financieros moviles,
Cheney (2008) identifica las basicas conocidas como ser consultar saldos, monitorear
transacciones, obtener informacion de las cuentas, transferir fondos, localizar sucursales
0 cajeros automaticos y pagar cuentas. Bollen (2009) amplia dicho alcance e indica que
pueden ser realizadas a través del uso de SMS, internet en el celular o software que
puede ser descargados de plataformas de aplicaciones moviles. Bollen incluye el manejo
de otros productos financieros como ser seguros, pensiones, fondos nacionales e

internacionales, etc., operatorias con cheques o tarjetas, pagos punto a punto y recarga
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de celulares, que son de la misma linea que los mencionados por Cheney (2008), pero

agrega lo que identifica como ofertas relacionadas con la lealtad, lo que muestra un

primer paso en ir mas alla de la definicion acotada.

Mathur y Shrimali (2008) plantean una tipificacion de servicios financieros moviles

que se detallan en el siguiente cuadro:

Pagos, depositos,

Informacion de . . Servicios de
[as cuentas extraccmne§ y Inversiones Soporte contenido
transferencias
e Extractos de e Transferencias o Administracion e Estado de e Informacion
cuentas, nacionales e de portfolio créditos general como
préstamos y internacionales o Acciones en real- | e Pedidos de tiempo, noticias,
tarjetas * Recarga de time chequeras y etc.
o Alertas celulares o Alertas y tarjetas o Ofertas para
e Monitoreo de e Micropagos notificaciones e Intercambio de fidelizacion de
depdsitos e Procesamiento de | personalizadas mensajes clientes
e Fondos mutuos pagos o Mobile-banking incluyendo e Servicios
e Seguros y comerciales reclamos basados en la
pensiones e Procesamiento de e Ubicacion de localizacion
e ONPs sobre pago de cuentas cajeros
cheques e Pagos punto a automaticos
¢ Pedido de punto
chequeras ¢ Extracciones y
e Consulta de depdsitos por
saldos medio de agentes
¢ Operaciones
recientes
e Fechas de
vencimiento

e Cambio de clave

Tabla 2: Servicios financieros méviles

Fuente: Elaboracién propia en base a Marthur y Shrimali (2008)

Tanto Bollen (2009) como Mathur y Shrimali (2008) agregan un punto referido a la

lealtad de clientes, que pareceria estar solo enunciado pero muy poco explotado.

Tiwari et al. (2006), realizan una tipificacion con un agrupamiento diferente al de

Mathur y Shrimali (2008) pero en cuanto al alcance sus aproximaciones son bastante

similares.

Se detalla a continuacion la tipificacion por ellos realizada:

Servicios mdviles de cuentas: definido como la disponibilizaciéon de servicios

bancarios sobre cuentas de naturaleza no informativa. Clasifican los servicios entre
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operaciones (los esenciales para operar cuentas y servicios) y administracion (los

esenciales para administrar las cuentas). A continuacion se detallen ejemplos de cada

tipo:
Operacion Administracion
Transferencia de fondos y remesas Administracién de accesos
Ordenes de pago sobre cuentas Cambios operativos de cuentas
Transferencia de fondos a subcuentas Bloqueo de tarjetas perdidas
Suscripcién a seguros Pedido de chequeras

Tabla 3: Servicios moviles de cuenta
Fuente: Tiwari et al. (2006)

Servicios moviles de corredores: incluye servicios financieros relacionados con la
bolsa. Al igual que los referidos a las cuentas pueden ser operativos y administrativos. A
continuacidn se detallen ejemplos de cada tipo:

Operacion Administracion

Compra-venta de instrumentos financieros | Administracion de accesos

Administracién de 6rdenes

Tabla 4: Servicios moviles de corredores
Fuente: Tiwari et al. (2006)

Servicios moviles de informacién financiera: incluye servicios financieros que no
implican transacciones y tienen como objetivo darle al cliente la informacion en
cualquier momento y lugar. Dicha informacion deberia ser personalizada de acuerdo a
las preferencias del cliente. En este caso, la informacion puede ser referida a las cuentas

o al mercado, a continuacién se detallen ejemplos de cada tipo:

Cuentas Mercado
Pedido de saldos y Gltimas transacciones Tasas de cambio
Pedidos de extracto Tasas de interés del mercado
Alertas Precios de commodities
Cheques devueltos y estados Cuotas de acciones en el mercado y reportes
Informacion de tarjetas de crédito Informacion de productos y ofertas
Lineas de atencion de ayuda o emergencias
Informacion sobre estado de tramites

Tabla 5: Servicios moviles de informacién financiera
Fuente: Tiwari et al. (2006)
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En el caso de Tiwari et al. (2006), mencionan solo al pasar la informacion de
productos y ofertas, lo cual puede ser una relacion con las ofertas para lealtad
mencionadas por otros autores.

Como se puede apreciar en todos los casos, los servicios brindados son coincidentes
acotandose a operatorias bésicas, sin ir mas alla con otras politicas para la retencién y
fidelizacion de clientes, ni haciendo referencia a las redes sociales, nicho que tiene un
alto potencial.

2.3 Modelos de mobile banking

Mathur y Shrimali (2008) plantean que existe una gran variedad de modelos de
negocio de mobile banking. De todas formas, ellos dicen que, independientemente del
modelo, si mobile banking es usado para atraer poblaciones de bajos ingresos, el
modelo dependera de los agentes bancarios, pasando a ser la figura central del modelo
porque se ocupan del cuidado de los clientes, la calidad del servicio y la administracion
del efectivo.

La pregunta que se responden para diferenciar los modelos es quien tiene la relacion
con el cliente final: el banco o una empresa no bancaria como por ejemplo una empresa
de telecomunicaciones. La otra diferencia yace en la naturaleza del acuerdo entre el
agente y la empresa bancaria o no.

Clasifican, en consecuencia, los modelos en tres:

e Enfocado en el banco: Este modelo es aquel de los bancos tradicionales que
consideran los nuevos accesos de los clientes como nuevos canales, como ser
cajeros automaticos, internet y mobile banking. Este modelo es aditivo al
modelo convencional de sucursales.

e Dirigido por el banco: en este caso, el banco solo opera en forma virtual, no
hace uso del modelo convencional y el contacto con los clientes se da a través
de agentes minoristas o celulares. En este caso se requiere una alianza con las
empresas de telecomunicaciones para soporte, pero la relacién con el cliente
es responsabilidad del banco.

e No dirigido por el banco: En este modelo el banco no aparece en escena

(excepto como guardian de los fondos) y la empresa no bancaria (Telco®, por

3 . .
Telco: Empresa de telecomunicaciones
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ejemplo) realiza todas las funciones. Este modelo es llamado por otros
autores como Transformacional.

Bollen (2009), coincide con Mathur y Shrimali (2008) solo en la primera y tercera
opcidn, no considerando la existencia de la segunda. Define a la primera como aquella
en la que “los clientes usan su celular para conectarse con su cuenta del banco
convencional”, mientras que define a la tercera como el caso en que “las compaifiias de
celulares actian como bancos y le permiten a los clientes depositar y extraer fondos
usando sus cuentas moviles” (pp.458-459). Esta ultima opcion esta bastante mas
desarrollada y aceptada en paises como Japén, Corea y Filipinas.

En consonancia con la linea de Bollen (2009), Porteous (2006) habla de dos modelos,
el aditivo y el transformacional. El aditivo es aquél en el cual “mobile banking es
considerado simplemente como un nuevo canal del banco” y el transformacional es
aquél en el cual “el uso de los productos financieros estd direccionado a aquella
poblacion que no se encuentra bancarizada” (p.17)

Si bien Bollen (2009) y Porteous (2006) coinciden en la existencia de un modelo en
el cual el banco no interviene, como se puede apreciar en la definicion esbozada por
cada uno de ellos, se complementan en la explicacion del por qué. Cuando Bollen saca
fuera a los bancos como actor en dicho modelo, completa la idea de Porteous (2006) que
lo aborda desde el punto de vista de la poblacion no bancarizada.

Pau (2004) indica que los bancos deben promover plataformas que soporten servicios
moviles de valor agregado, o bien, deben prestar servicios basicos permitiendo el acceso
a otros actores. Esta controversia, pone de manifiesto nuevamente la existencia de
diferentes modelos, a saber:

Operadores moviles como bancos: cuyo objetivo es incorporar particularmente
servicios de pagos basicos como agentes de micro pagos.

Bancos como MVNO (Operadores de redes virtuales moviles): el banco es quien
se transforma para prestar servicios referidos a las comunicaciones, utilizando su propia
infraestructura de transacciones. En este caso se podria agregar una tercera parte (como
un banco subsidiario, una cooperativa, etc.) que puede intermediar para reducir el
trafico de red y el costo de procesamiento generado por los micropagos.

En la vision de Pau (2004), la convergencia entre bancos y telcos esta haciendo que

la infraestructura de pagos y transacciones y la de comunicaciones, se intersecte cada
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vez mas entre ambos sectores. Esto significa que, para un operador movil operar como
si fuera un operador de pagos, no es tan complejo, mientras que para un banco operar
como un MVNO usando una tercera parte para el acceso a las redes, también resulta ser
una tarea no demasiado compleja. Con lo cual los dos modelos tajantes, planteados por
él mismo anteriormente, parecerian empezar a perder sus limites.

Como se puede apreciar todos los autores coinciden en una situacion bipolar en la
cual, o bien se ve al modelo de mobile banking como aditivo a la operatoria habitual del
banco en un extremo, o bien, en el otro extremo, se ve al operador movil con las
capacidades suficientes para soportar una infraestructura de pagos. También Mathur y
Shrimali (2008) y Pau (2004) coinciden en que, de existir la posibilidad de alianzas con
agentes intermediarios para acercar las distancias entre las capacidades de

procesamiento y de red, existiria un modelo intermedio.

2.4 Utilidades de M-Banking para los Bancos

Tiwari et al. (2006), hacen referencia a la utilidad de mobile banking para los bancos,
planteando que es fundamental entender previamente el ecosistema donde el banco
opera e identificar a los grupos de clientes a los que se quiere llegar a través de mobile
banking:

e Competencia intensiva en el sector bancario, apuntalada por Internet y la
globalizacion. Esto le da al banco por un lado, el acceso a nuevos mercados,
pero por otro, una competencia cada vez mas intensa y de lo méas variada. Para
hacer frente a esta situacion los bancos necesitan tener un crecimiento organico
y para ello es necesario mantener a los clientes existentes a la vez que adquirir
nuevos.

e Adaptacion a los requerimientos de determinados grupos objetivo, porque los
consumidores estan cambiando y la poblacién tecnoldgica esta creciendo en
edad y por consiguiente en acceso al mercado bancario.

e Mobile banking como canal de distribucion, cuya efectividad se analiza en base
a su impacto en:

o Incremento de las ventas, soportado en mobile banking por el acceso 7 x

24 en cualquier lugar, la disponibilidad de servicios para que sugieran
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transacciones, y la posibilidad de contar con videotelefonia de forma de
no perder el contacto cara a cara.

o Reduccidn de los costos de distribucion, soportado por el remplazo de las
tareas humanas por el autoservicio de los clientes y los procesos
automaticos, los servicios ubicuos y semipersonales brindados en tiempo
real que pueden ser centralizados para explotar economias de escala, y la
posibilidad de distribucion entre canales que evita el colapso.

o Incremento en la satisfaccion de los clientes, soportado por la
racionalizacion de los procesos que incrementa la eficiencia, mayor
atencion y mejores respuestas a los clientes por la automatizacion de
dichos procesos, servicios innovadores a todo momento en todo lugar
personalizados segun las preferencias y localizacion de los clientes, y uso
de la informacién recolectada para crear perfiles de clientes mas
realistas. Todo ello reduce las tasas de desercion de clientes.

e Mobile Banking como fuente de ingresos, porque los servicios moviles pueden
ser ofrecidos con caracteristica de Premium Yy los clientes, tanto nuevos como
existentes, estarian dispuestos a pagarlos.

e Mobile Banking como imagen del producto, para ganar ventaja competitiva. Ser
el primero puede resultar en una buena imagen para la sociedad mas tecnoldgica

fortaleciendo la reputacion de una marca innovadora y visionaria.
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3 Capitulo 3. Experiencias Internacionales de Mobile Banking
3.1 Introduccion

Como se viene mencionando a lo largo del trabajo, el gran avance de Internet y de la
telefonia movil es un facilitador mas que importante para que Mobile Banking pueda
desarrollarse en diversas partes del mundo.

La convergencia entre las comunicaciones y el sector financiero, esta presente en el
medio de la escena, con cuatro implicancias fundamentales, relacionadas con:

- Economia informal, viniendo a “formalizarla”.

- Transparencia, dado que al formalizarse las operaciones empiezan a ser visibles

para el cobro de impuestos.

- La posibilidad de enviar dinero en el caso de migraciones nacionales (areas

urbanas a rurales) e internacionales.

- Administracion financiera segura, manejando dinero virtual, el cual se mantiene

fisicamente solo en ubicaciones seguras.

Es importante destacar que en los casos presentados y en el analisis efectuado se
puso foco en los bancos orientados a consumidores finales y no a bancos o segmentos
comerciales.

A continuacion se presenta un andlisis FODA realizado por Batchelor, Kashorda y
Seyesilla (2009) sobre el entorno de convergencia, con especial énfasis en su vision de

las experiencias en Africa, pero que pareceria poder extenderse a otros escenarios:

Entorno de Mobile Entorno de Servicios Financieros
Fortalezas y Altas tasas de penetracion dé teenologia ~ _ _ -Buefl crecimienfo de-cuentas
Oportunidades L7 : mobile ) “;y\’ - alternativas S .
+* Mayores tasas para uso de mobile” .  Alto conocimiento de cuentas
f! Consumo de nuevos teléfonos,’ ‘1 alternativas
\ \ Alta proporcion de la poblacion atn no
\\\ \\ //} bancarizada ol
S _~a~ _Crecimiento de clubes de ahotro (PZP
Debilidades y Alto preeio_generalizado para Tas ) Ternelogia concurri da(ATM. POS,
Amenazas comunicaciones ete.)

Mercado concurrido (muchos bancos
con resistencia para nuevos jugadores)
Bancos introduciendo innovaciones que
confunden a los clientes
Oportunidad para m-commerce

Figura 7: Oportunidad para m-commerce
Fuente: Batchelor et al. (2010)
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En Sudéfrica desde hace varios afios se esta avanzando en la inclusiéon de los no
bancarizados con experiencias como M-Pesa en Kenya, MTN en Uganda, Vodacom en
Tanzania, FNB en Sudafrica, y GCash y Smart Money en Filipinas.

Ya en 2007 el First National Bank (FNB) instal6 1400 mini-ATMs en areas rurales
con baja densidad y bajos ingresos, donde no era factible mantener una sucursal
bancaria o un ATM convencional. Con estos mini-ATMSs, que no poseian dinero sino se
manejaban con cupones, se podia realizar extracciones, consultar saldos y realizar
compras prepagas. Otra iniciativa a la que se sumd ademas Absa Bank son las
“container branchs”, que se trata de sucursales moviles que se van transportando a
diferentes sitios desde donde se puede abrir cuentas o realizar transacciones bésicas.
Asimismo, mas actualmente otros tipos de comercios estan realizando alianzas con los
bancos para ofrecer servicios de transferencia de dinero, tal es el caso de Shoprite, la
empresa de venta de comida mas grande de Africa. Postbank también esta avanzando
con el foco de bancarizar a los no bancarizados. Hace unos afios lanz6 la cuenta Mzansi
con dicho objetivo. Hacia 2007 la inclusion ya llegaba al 62 por ciento de la poblacién.

Como se ve en los ejemplos mencionados, se esta poniendo foco en la base de la
pirdmide y los inmigrantes, dependiendo en los diferentes paises de la zona del grado de
desarrollo de telecomunicaciones que posean Y las reglamentaciones de cada lugar.

Segln Wang (2012) en un informe para Gartner la inversion de Tl de los bancos
japoneses se estima en un 35% de su presupuesto para los préximos afios, enfocados en
la mejora de la experiencia de los clientes a través de la potenciacién de inversiones
previamente realizadas en online y mobile banking.

En Europa ya se concluyd que “mobile banking vino para quedarse”. Los grandes
bancos europeos confirman esta tendencia argumentando que es un canal que permite
obtener mayores ingresos y menores costos apalancando el comercio digital y la
posibilidad de llegar a los no bancarizados.

En Brasil, actualmente se crearon “equipos de inclusiéon financiera” con el objetivo
de usar sistemas similares a los de otros paises para la inclusion de los pobres y
desbancarizados. Continuando con Latinoamérica en el caso de Paraguay, Tigo también
cumplié con su objetivo de llegar a los desbancarizados con una estrategia bastante

similar a la que més adelante se mencionara para el caso de Kenya.
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Para efectuar el analisis de diferentes casos internacionales, se partio de la
tipificacion planteada por Kumar, Gonsalves Jhunjhunwala y Raina (2010), en la que
plantean tres tipos de modelos segun los niveles de regulacion que tiene el sistema
financiero. A continuacién se conceptualiza cada uno de los modelos:

e Mercados minimamente regulados, que permiten a los Proveedores de
servicios de telecomunicaciones que tengan suscriptores de dinero con una
cuenta propietaria de la empresa para aceptar y desembolsar dinero en
efectivo de sus puntos de venta. Por ejemplo, Kenya.

e Mercados altamente regulados, donde los bancos son las entidades que
ofrecen los servicios financieros moviles. La cuenta esté relacionada con el
namero de celular del cliente y cuando el cliente hace una operacion la cuenta
del cliente es debitada. Por ejemplo, India.

e Mercados moderadamente regulados, que permiten la creacion de cuentas
consolidadas donde las compafiias privadas pueden operar pagos maviles con
una licencia de transmision de dinero. Por ejemplo, Estados Unidos.

En los siguientes puntos se detallara un ejemplo de cada uno de los tipos
mencionados, que serviran como punto de referencia al analizar y realizar
recomendaciones para la Argentina, asi como también para detectar diferencias y
similitudes con cada uno de dichos modelos.

3.2 Caso Kenya

El presente caso se basa en informacion obtenida de Gikandi y Bloor (2010), Njenga
(2008) y paginas de Internet del gobierno y empresas de Kenya.

Kenya es uno de los paises que expandié de manera méas rapida los ATMs como
nuevos canales de distribucion. Sin embargo, de acuerdo al reporte anual del Banco
Central de Kenya (2008), esto fue superado por la adopcion de mobile banking en los
ultimos afios. Comparando sucursales tradicionales versus agentes de mobile banking,
existian en Kenya solo 876 sucursales y 1424 ATMs cifra mucho menor que los 3000
agentes de mobile banking existentes para ese entonces. En ese momento habia 2,5
millones de usuarios de m-banking comparado con los 4 millones de personas que
tenian cuentas en bancos tradicionales. Finalmente, para marzo de 2012, ya los usuarios
de mobile banking llegaban a los 15 millones sobre una poblacion total de 41 millones
(Banco Mundial, 2011), lo cual representa un 36% de la poblacion total. Y para abril de
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2013, los agentes crecieron hasta llegar a 96.319 con 23 millones de clientes, mientras
que los ATMs llegaron apenas a 2397.

Estas cifras, y su rapido crecimiento muestran como el acceso a los no bancarizados
era una potencial oportunidad en el mercado de Kenya (solo el 19% de los adultos
tenian acceso a una institucion formal, dejando casi el 80% de la poblacion fuera del
mercado bancario formal). Inicialmente m-banking empez6 mediante la extension de los
bancos a los canales moviles pero en vista de las cifras mencionadas tanto los bancos
mismos como otros actores comerciales empezaron a ofrecer servicios fuera de las
premisas del mercado tradicional.

El modelo de Kenya, que se inicio en piloto en octubre de 2005 en Nairobi para
extenderse oficialmente en marzo de 2007, resultd entrar dentro de la tipificacion de
modelo transformacional de Porteous (2006), en el cual el banco se hace a un costado
dejando lugar a otros actores. Los servicios de mobile banking en Kenya son provistos
por los dos principales proveedores de servicios moviles: Safaricom con la marca
“Mpesa” y Zains con la marca “Zap”. Luego se fueron sumando, y actualmente estan en
crecimiento Orange/Telkom y Econet.

La principal ventaja que tuvieron estas empresas en relacion a los bancos fue su
ubicacién, ya que estos Ultimos se concentraban solo en las zonas urbanas.

¢ Como funciona el modelo?

M-Pesa es soportado por una red de pequefios negocios que se registran como
agentes. Los clientes se acercan a los agentes y les pagan dinero para cargar crédito
virtual sobre sus teléfonos, conocido como “e-float”. Este dinero virtual puede ser
intercambiado o transferido entre usuarios de celulares con un mensaje de texto y un
sistema de cddigos. El que recibe el dinero lleva su celular al agente mas cercano
cuando necesita dinero y lo intercambia por el cédigo recibido en su mensaje de texto.
La registracion para el servicio es sin cargo.

A continuacion se presenta el modelo graficamente de forma de clarificar la

explicacion del parrafo anterior.
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Figura 8: Vista alto nivel de Servicio mPesa
Fuente: Njenga (2008)
Un usuario de m-Pesa puede:

Depositar y extraer dinero

Enviar dinero, tanto a otros usuarios de m-Pesa como a aquellos que no forman

parte

Recargar celulares

Administrar su cuenta m-Pesa: ver saldos, cambiar PIN y cambiar lenguaje
En Kenya se habia generado un ambiente para dar soporte al modelo

transformacional porque se apoy6 sobre la infraestructura de comunicaciones que ya

Ilegaba a los no bancarizados y fue dirigida por nuevos jugadores como telcos que traian

una mirada diferente a los bancos tradicionales.

Los puntos principales que constituyeron un entorno habilitante para m-banking
fueron:

- Competencia: las telcos se apoyaron constantemente en la innovacién y la
baja de precios del servicio.

- Construccion de la capacidad de uso y empowerment: fue fundamental
realizar capacitacion sobre finanzas y uso de celulares en la poblacion rural y
femenina.

- Niveles de alfabetismo: la capacitacion fue crucial dado que en general la
poblacion menos alfabetizada fue la que mas lo uso por la facilidad.
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- Penetracion de dispositivos mdviles: la estrategia se soportdé por la
penetracion de dispositivos mdviles, principalmente en areas urbanas, pero
con creciente acceso en las zonas rurales.

- Niveles de ingresos y uso de m-banking: se aprovechd la oportunidad de
llegar a las personas de bajos ingresos sin cuentas bancarias, como sustituto
de las mismas.

- Acceso rural ademas de zonas urbanas: El acceso siempre se focalizd en
zonas urbanas, por un lado, por el acceso a las redes y por otro, por el manejo
de la logistica de efectivo. El gobierno estd dictando reglamentaciones para
incentivar a los operadores a desarrollar servicios en areas rurales.

En el siguiente cuadro se detallan los facilitadores y restricciones principales que se

detectaron en Kenya, identificados por Njenga (2008):

FACILITADORES RESTRICCIONES

1. Disponibilidad de teléfonos
inteligentes

1. Demanda de usuarios
2. Aumento de tamafio del mercado

bancario l Exito de 1 2. Experiencia usuaria
3. Alternativa de dinero en tiempo M-banking | 3. Falta de modelos de negocio
real ) claros
4. Primer acceso a m-banking 4. Resistencia por parte de los
5. Diversificacion de los negocios de bancos
los operadores moviles 5. Falta de estandares globales de
6. Incremento en transferencias tecnologia
locales e internacionales 6. Regulacion y legislacion
7. Incremento en la difusion de financiera
celulares 7. Problemas de soporte

8. Derechos del consumidor

Figura 9: Drivers & Constraints for MPesa
Fuente: Njenga (2008)
Luego de la experiencia de varios afios, Njenga (2008), identifico las principales

transacciones actualmente realizadas y los principales issues reportados en Kenya:

Resumen de transacciones clave y problemas resultantes
Transacciones bancarias Aspectos adicionales investigados
., . Problema desde la perspectiva Puntuacién
Transaccion Promedio . .
usuaria media
Consulta de saldo 42% Reduccion de costos transaccionales 88%
Compras 96% Conveniencia incremental 91%
Pago de servicios 33% Mayor confiabilidad 75%
Transferencia de dinero 100% Bajos costos de ingreso 97%
Depésito de dinero 90% Facilidad de suscripcion 91%
Extraccion de dinero 87% Mudltiples puntos de acceso 94%
Recarga de celular 78% Transacciones sin efectivo 79%

Figura 10: Transacciones clave y principales problemas
Fuente: Njenga (2008)
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Como se puede apreciar en el cuadro es usado principalmente para transferencia de

dinero, no dejando de ser importante para el almacenamiento de dinero. Asimismo, la

mayoria de la operatoria es local, no hay tantas transferencias internacionales (36%).

Finalmente, se detallan a continuacion, las ventajas que, desde diversos puntos de

vista, introdujo este modelo:

Para los clientes

Posibilidad de acceso al “mercado financiero” de personas no bancarizadas o
con bajos ingresos.

Incremento de la seguridad, por no llevar el dinero encima.

Ahorro de tiempo, por no tener que viajar para llevar el dinero.

Facilidad de uso y simplicidad, por ser tan sencillo como enviar un mensaje

de texto.

Para los proveedores del servicio

Reduccion de costos financieros (por no ser dirigido por un banco).
Eficiencia comparado con el uso de otros canales.

Barreras de entrada menos costosas en relacion al mercado financiero formal.
Facilidades provistas por manejarse con Telcos (por ejemplo, flexibilidad
horaria).

Posibilidad de creacion de nuevos puestos de trabajo.

Algunos desafios que debié afrontar m-Pesa son:

Lenta aceptacion de la nueva tecnologia.
Crear una red de agentes.
Asegurar la liquidez de los agentes.

Disponibilidad limitada de servicios al cliente.

Como conclusién es importante destacar que el modelo de Kenya fue disparado

por un proyecto de investigacion patrocinado por Vodafone y el Departamento de

Desarrollo Internacional (DFID) asociados con Safaricom, Faulu Kenya (una institucion

de microfinanzas) y el Banco Comercial de Africa (CBA).
3.3 Caso India
El presente caso se basa en informacion obtenida de Khan (2009), Subbarao (2010) y

Singh (2012) y paginas de Internet del gobierno y empresas de India.
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El caso de India se caracteriza por un fuerte involucramiento del Banco Central en
materia reglamentaria.

Con 400 millones de suscriptores de celulares y una fuerte infraestructura de red,
el servicio esta creciendo tanto para las poblaciones urbanas como también para las
rurales. Por su parte, hacia marzo de 2012 segln un informe del Banco Central el pais
contaba con 95.686 ATMSs con un 61% perteneciendo a los bancos publicos y el resto a
los bancos privados nacionales y extranjeros y con 81.240 sucursales con un 83%
perteneciente a los bancos publicos y el resto a los privados tanto nacionales como
extranjeros. Mas alla de dichas cifras que parecen grandes, solo el 40% de la poblacién
tiene cuenta bancaria.

El banco central regula fuertemente la operatoria, con restricciones para la
operatoria bancaria movil que solo se puede realizar en moneda local (rupias) bajo la
licencia y a través de los bancos. Los servicios se restringen solo a los clientes de
Bancos y poseedores de tarjetas.

Hacia 2009, alrededor de 43 millones de hindues de las zonas urbanas usaban sus
celulares para acceder a servicios bancarios, un 15% dentro de los usuarios de celulares
y un 3,4 % sobre una poblacion total de 1.250 millones (Banco Mundial, 2011). La
funcionalidad mas comun es la consulta de los saldos con 40 millones de usuarios,
seguido por la consulta de las Gltimas tres transacciones con 28 millones.

En la Tabla 6 se muestra en detalle los principales usos:

. . Usuarios en % sobre % sobre
Funcionalidad - - . .
millones poblacion total usuarios mobile

Acceso a mobile banking 43,7 3,4% 100%
Consulta de saldos 39,97 3,2% 94%
Consulta de las ultimas tres 28,15 2,2% 65%
transacciones

Estado de cheques 21,06 1,7% 50%
Alertas de pagos 20,92 1,7% 50%
Pedido de chequeras 19,11 1,5% 44%

Tabla 6: Cantidad de usuarios segun funcionalidad en India

Fuente: Elaboracién propia en base a Khan (2009)

Desde el punto de vista de las actividades de comercio electrénico la actividad
mas popular usada por alrededor de 98 millones de hindles de zonas urbanas es la
recarga o abono de celulares, lo cual representa un 7,8% de la poblacion total. Otros

servicios, mas lejanos en numero, se pueden ver en el siguiente gréafico:
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Figura 11: Operaciones a través de comercio electrénico en India
Fuente: Khan (2009)

El modelo de servicios financieros mdviles se pudo dar en India, cuando la
Corporacion Nacional de Pagos de India (NPCI — National Payment Corporation of
India) cred en 2010 la Interbank Mobile Payment Services (IMPS) por el Banco Central
Hindd en Mumbai, donde se lanzé el primer caso de transferencia inmediata, en tiempo
real 7x24 en el sector bancario de consumo. Hasta este momento la transferencia de
dinero a través de dispositivos moviles entre cuentas de diferentes bancos no era
posible, solo era posible si ambas partes poseian cuentas en el mismo banco. A su vez el
Banco Central desde 2009 venia preparando la infraestructura para el nuevo modelo que
se venia.

A continuacion se sintetiza el modelo logrado a partir de 2010:

CUSTOMER _ MPP A

™

(Sender) = g

EACH MOBILE NUMBER WILL BE
LINKED WITH MMID (MOBILE
MONEY ID)

NPCI and Payment
Settlement Agency

BENEFICIARY
(Receiver) +

y
=2
=
=
=

Figura 12: Mobile Banking en India — Modelo vigente
Fuente: Khan (2009)

En el proceso intervienen las siguientes figuras:
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e MPP (Mobile Payment Provider): es una entidad l6gica que facilita las
transacciones financieras entre los clientes de celulares. Realiza funciones
financieras en nombre de los bancos y también puede ser un proveedor de
aplicaciones de pagos moviles. El banco puede elegir ser su propio MPP o
bien contratar una tercera parte para que lo sea. EIl MPP debe estar
registrado en el Banco Central de India.

e Cliente: es el comprador o pagador, que compra bienes y/o servicios de
otra entidad, envia un regalo, 0 paga un préstamo en otra entidad, etc. Es
decir, la persona que envia el dinero. El cliente para operar usa su cuenta
bancaria y puede tener cuentas en méas de un banco.

e Beneficiario: El vendedor o pagado, que se beneficia de la venta de un
bien y/o servicio, recibe un regalo o el pago del préstamo, etc. Es decir, la
persona que recibe el dinero.

e Agencia de liquidacién de pagos: una agencia autorizada por el Banco
Central de India para la liquidacion online de cada transaccion.

e TSP (Telecom Service Provider): El proveedor de servicios a través del
cual los servicios se envian.

Actualmente existen proyectos que estan en prueba piloto, para ir hacia un modelo
con la intervencion de las oficinas postales, planteando una transformacién a largo
plazo, con el objetivo de llegar a las poblaciones rurales no bancarizadas mediante
alianzas con entidades bancarias. El avance de este modelo, habilitaria servicios a los
consumidores, ya alcanzados por el modelo piloto, como se ven a continuacion:

- IMO: servicio de transferencia de dinero online, lanzado en enero de 2006. Este

servicio actualmente esta funcionando en 2175 locaciones dentro del pais.

- eMoney Order (eMO): este servicio lanzado en octubre de 2008 permite realizar
y ejecutar ordenes de dinero electrénico sin cargos. Actualmente 8003 oficinas
postales estan ofreciendo el servicio.

- e-Payment: es un servicio de pago “muchos a uno”, a través del cual se pagan
cuentas como ser teléfono, electricidad, tasas municipales, impuestos, etc., en las
oficinas postales quienes los consolidan y luego acreditan al proveedor del
servicio. Este servicio estd actualmente disponible en 8457 oficinales postales, y

sera extendido proximamente a las 12604 oficinas computarizadas.
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Las funcionalidades de servicios financieros méviles actualmente brindadas en el

mercado hindld, ya sea a través del sistema tradicional o el de oficinas postales,

incluyen:
Mobile Banking Mobile Commerce Remesas Miscelaneos
Consulta de saldos Pago de bienes y servicios  Transferencias de fondosa  Configurar alertas
no bancarizados
Transferencia de fondos Busqueda de ATMs,
a otros bancos sucursales
Pago de cuentas Consultas de préstamos

Tabla 7: Funcionalidades de servicios financieros méviles en India
Fuente: Khan (2009)

Como se viene mencionando a lo largo de este apartado, el Banco Central tuvo un
rol crucial en el crecimiento de mobile banking de forma de lograr la inclusion de los no
bancarizados. En los altimos meses el Banco Central aumenté el limite que puede ser
depositado a través del operador mévil. Asimismo le permitio a los bancos acceder a
corresponsales, incluyendo telcos, sin una distancia fija en relacion a sus oficinas.
También actualizé los lineamientos para mobile banking, aclarando que en este modelo
los bancos son responsables por las acciones y omisiones de sus agentes postales.

En linea con el apalancamiento de las zonas rurales, durante 2012 69 bancos
(incluyendo oficinas postales y otras entidades no bancarias) contaron con la aprobacion
del Banco Central para proveer servicios financieros moviles, 49 de los cuales ya
empezaron a ofrecer operaciones conocidas como instrumentos de pago pre-abonados
(PPIs) que han aparecido como reemplazo a las transacciones con dinero en efectivo, a
la vez que proveen transparencia a las operaciones. Existen tres tipos de PPI a saber:
cupdn, tarjetas y billetera virtual (m-wallet). Estas Gltimas son usadas por las entidades
no bancarias. Se estadn realizando esfuerzo por migrar estos documentos a modos
electronicos.

Ademas de lo mencionado, el banco central también estd empujando a los bancos
para que mejoren su penetracién a traves de Corresponsales o Facilitadores de negocios
(BCs y BFs respectivamente).

Khan (2009) plantea los factores criticos del éxito para el desarrollo de los
servicios financieros moviles en India, viéndolos desde las siguientes aristas:

- Vista de negocios y tecnologia: que incluye la viabilidad de existencia de

segmentos de clientes de servicios financieros méviles (en particular dentro de

los no bancarizados), sus perfiles y los atributos deseados de los productos.
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También incluye la inversion tecnoldgica necesaria, las alianzas a ser realizadas
(con Telcos, agencias de liquidacion, etc.) y las propias tecnologias a ser usadas.
En especial en las zonas rurales, es fundamental cuidar las compatibilidades de
idioma, la familiaridad con la nueva tecnologia, la infraestructura de soporte y la
disponibilidad de efectivo.

- Vista de regulacion: que incluye el rol del Banco Central, la Autoridad
Reguladora de las Empresas de Telecomunicaciones (TRAI) y el Gobierno de
India.

Singh (2012) presenta las ventajas de este modelo de mobile banking segun se

sintetiza a continuacion:

- Crecimiento del negocio: lo que genera la velocidad del dinero y es crucial para
el crecimiento de la economia.

- Conveniencia: evitar que las personas tengan que viajar para llevar dinero a sus
familias.

- Reduccion de costos transaccionales: las operaciones realizadas por este canal
son las mas baratas en comparacion con otros canales de distribucion.

- Desarrollos sociales y econémicos: permitiendo incluir en el mercado formal
transferencias que antes estaban por fuera, mediante la disminucién de los costos
por transaccion.

- Transparencia en las transacciones monetarias: permitiendo ser auditadas por
los reguladores.

- Marketing de productos: teniendo una posibilidad méas de acceso a los clientes.

- Reducciodn del riesgo de fraude.

- Apalancamiento de la inclusién financiera y un esquema de remesas sociales.

Como se puede apreciar las ventajas que plantean son similares a las que se

obtuvieron como conclusion en relacion al modelo de Kenya.

Caso ICICI Bank

ICICI Bank es el banco privado mas grande de India y el segundo de todo el

mercado bancario hindd. Cuenta con una red de 3130 sucursales y 10486 ATMs en
India, teniendo presencia ademas en 19 paises. Tiene subsidiarias en Reino Unido,
Rusia y Canada, sucursales en Estados Unidos, Singapur, Bahrain, Hong Kong, Sri

Lanka, Qatar y Dubai y oficinas en Emiratos Arabes Unidos, China, Sudafrica,
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Bangladesh, Tailandia, Malaysia e Indonesia. Asimismo la oficina de Reino Unido
tiene sucursales en Bélgica y Alemania.

El banco cuenta actualmente con 17,75 millones de usuarios de mobile banking,
seguido por el HDFC con 9,1 millones y el State Bank of India con 6,13 millones.

Si bien la historia y las funcionalidades brindadas por este banco son amplias, se
presentan a continuacién los servicios brindados que son considerados oportunos al
efecto de presente trabajo:

- Money2India: es un servicio destinado a los no residentes que permite enviar su
dinero a India en cualquier momento y desde cualquier lugar. Hay mas de 1
millon de usuarios registrados.

- M-Pesa: este servicio se encuentra disponible solo en algunas regiones como ser
Kolkata, West Bengal, Bihar y Rajasthan. Este servicio es presentado
conjuntamente con VVodafone, para que tengan acceso los usuarios de VVodafone.
En este caso los usuarios obtienen una m-wallet (similar al caso de Kenya), asi
como también una cuenta monetaria mobile con ICICI, las cuales se pueden
interoperar sin problemas.

- mRupee: es otra propuesta de ICICI Bank, en conjunto con Tata Teleservices
Limited. En este caso las transferencias son comerciales, y se debe visitar un
agente autorizado. Este servicio actualmente estd disponible en Delhi, Mumbai,
Kolkata, Bangalore, Hyderabad, Chennai, Ahmedabad, Surat, Pune y Ludhiana.

- Aircel, en este caso la propuesta es en forma conjunta con ASML, una compafiia
del grupo Aircel, una cuenta prepaga a través de la cual se puede transferir
fondos, pagar cuentas y realizar otras cosas solamente llamando a un nimero.

- TV Banking en ICICI Bank, se trata de una aplicacion para ser usada en los
SmartTV que permite obtener informacion acerca de préstamos, cuentas,
depositos mientras se mira el programa de TV favorito. Esto implica traer el
banco al living del cliente, extendiendo el concepto de movilidad y no
asociandolo ya solo al bolsillo del cliente. Se trata de un canal (el 98 disponible
en Dish TV) y todo se puede manejar desde el control remoto.

- B2 digital banking, es la propuesta mas avanzada. Se trata de un banco donde

todo se realiza online, sin sucursales fisicas, reconociendo que el banco no es

MGSTT - Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013

47 |



5 o . . . : . .

/(mj\ Universidad de Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.

S “nAnd 2 Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
a res Maestrando: Carla Grande Camara

solo pagos y transferencias, incluyendo otras funcionalidades como ser pago de
facturas y recarga de celulares.
Como se puede apreciar todos los servicios brindados por el banco ICICI, sean del
tipo que fuere, siempre tienen como base una cuenta del sistema financiero.
3.4 Caso BofA

El presente caso se basa en informacion obtenida de Gupta y Herman (2012) y
paginas de Internet del gobierno, del banco y de otras empresas.

El Bank of America es uno de los principales bancos de Estados Unidos. El pais
cuenta con una poblacion de 314 millones de habitantes, de los cuales solo un 11,1% se
encuentra fuera del mercado financiero, encontrandose un 68,8% bancarizado (216
millones) y un 20,1% bancarizado parcialmente (63 millones). El pais cuenta asimismo
con 98.582 oficinas bancarias y 425.000 cajeros, lo que enfatiza el alto grado de
inclusion financiera que posee.

El Bank of America fue fundado en 1904 como Banco de Italia. Mas tarde ya
Ilamado BankAmerica Corporation se fusion6 con NationsBank en septiembre de 1998,
manteniendo el nombre NationsBank hasta el afio 2000 cuando paso a llamarse Bank of
America, adquiriendo en los siguientes afios, varios bancos y entidades financieras.

Para el afio 2009, a pesar de estar en medio de la crisis, BofA era el primero de los
bancos estadounidenses, seguido por JPMorgan Chase, Citibank y Wells Fargo,
abarcando con los 10 principales bancos del pais el 46,4% de los depésitos.

A marzo de 2013, se encuentra tercero detras de JPMorgan Chase y WellsFargo, con
un total de 5.500 sucursales y 16.300 ATMs. En cuanto a uso de servicios financieros
moviles en el Gltimo afio se sumaron 12 millones de clientes, llegando al 30% de la
cartera, con un incremento diario de 10.000 suscriptores.

La historia de mobile banking en BofA arranca hacia el afio 2006 cuando su
vicepresidente sugirio iniciar un camino en mobile banking plantedndolo como una
experiencia sin precedente para los consumidores. Desde su vision esto permitiria hacer
mas fieles a los clientes, construir la marca y hacer crecer las tasas de satisfaccion y
retencion de clientes. En funcidn de esta iniciativa, se lanzd un piloto en febrero de
2007 y luego un lanzamiento oficial en mayo del mismo afio, dando la posibilidad a los
clientes online de BofA de acceder mediante sus Smartphone via navegador de internet,

por tratarse de un costo bastante mas bajo que otro tipo de inversion (SMS o
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aplicaciones moviles para Iphone, Android o Blackberry). Las funcionalidades ofrecidas
incluian chequear saldo y operaciones, realizar pagos, transferir fondos, localizar ATMs
o0 sucursales y recibir alertas.

La adopcion de los clientes superé las expectativas y las encuestas demostraron que
el 24% preferia a BofA en relacion a otros bancos gracias a su estrategia de mobile
banking. El mayor uso se dio entre usuarios de tarjetas, que chequeaban los limites de
las mismas antes de realizar las compras y se detectd que los previos usuarios de online
banking eran quienes mas lo usaban.

A pesar de que era mas cara una estrategia sumando SMS, luego de los resultados
obtenidos en 2009, se decidio extenderlo a esta tecnologia para poder llegar a aquellos
usuarios que no contaban con smartphones (para ese entonces solo el 15% poseia uno,
mientras que el 85% restante tenia celulares de otro tipo)

A su vez, el banco utilizo la estrategia como herramienta fundamental de marketing
dando servicios a los clientes, pero también usandola como un canal para publicidad y
promocion.

Las cifras fueron excelentes:

- para noviembre de 2007 BofA tenia 500.000 clientes

- para junio de 2008 1 millén

- para abril de 2009 2.2 millones

- actualmente llega a 12 millones, creciendo rapidamente a una velocidad de

55.000 usuarios por semana.

Actualmente la estrategia de mobile banking tiene dos focos:

- Transaccional: transferencias o pago de cuentas o tarjetas de crédito, a lo que

suma la funcionalidad de depdsito de cheques.

- Contenidos: saldos de cuentas y tarjetas, transacciones recientes, programas de

fidelizacion, millas o puntos y consulta de pago de cuentas.

Todo esto es en funcidn de que los clientes quieren que el banco esté donde estan
ellos, en su dia a dia y que se va camino a una sociedad sin efectivo, lo cual en Estados
Unidos es posible en el corto plazo.

Segun Hari Gopalkrishnan, Managing Director de BofA, hay cuatro pilares

fundamentales que deben respetarse en la estrategia de mobile banking:
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- “Capacidad de informacion y transaccion, para que los clientes puedan ver
detalles de sus cuentas y transferir fondos.

- Aspectos de servicios relacionados con la movilidad

- Poner foco en m-payments y m-commerce incluyendo intercambio punto a punto
(P2P) con otros bancos, ya que m-payments es lo que tendra mayor crecimiento
en los proximos afos.

- Programas de recompensas con acuerdos con otras empresas que permitan a los
clientes acceder a ofertas directamente desde la aplicacion movil del banco
(basados en habitos de consumo)”.

Actualmente, el banco esta trabajando en un programa piloto de una aplicacion de
pago mdvil con una startup Paydiant para desarrollar una aplicacién de pagos moviles.
En vez de NFC (next field comunication) o cédigos de barras, la nueva aplicacion usa
una camara para escanear un codigo QR en el punto de venta para identificar la
transaccion con las credenciales de pago de los consumidores, requiriendo en el punto
de venta un dispositivo para dicha lectura, provisto gratuitamente por el mismo banco.
3.5 Principales conclusiones de las experiencias presentadas

Los modelos presentados en los apartados anteriores, dan un vision general de las
principales tendencias mundiales en materia de mobile banking.

Como se pudo apreciar los modelos van de un extremo en el cual la mayoria de la
poblacién se encuentra desbancarizada como el caso de Kenya, hasta el otro extremo
presentado con el caso BofA en Estados Unidos, donde toma como base una poblacion
altamente bancarizada, extendiendo m-bankig como un canal més dentro del sector
bancario con el objetivo final de acompaiiar el estilo de vida de los clientes.

En el caso de India se puede ver un modelo mixto que agrega incluso un actor mas:
las Oficinas Postales como responsables de facilitar la ejecucién de remesas en forma
inmediata tanto nacionales (zonas urbanas a rurales) como internacionales. Asimismo
en India se puede apreciar un conjunto de modelos en forma simultanea, cuando se
analiza el caso especifico del banco ICICI, donde se identificaron varias funcionalidades
mobile provistas a los clientes para cubrir sus diversas necesidades: no bancarizados con
Mpesa, con necesidades de remesas internacionales con iMo, extendiendo sus canales
de atencion a los ya bancarizados llegando al living de sus casas con las aplicaciones

para Smart Tv. EI mundo Smart TV resulta ser incipiente, dando sus incursiones
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iniciales con alianzas con Samsung y LG como proveedores de Smart TV, que
parecerian ser bastante prometedoras en la Caixa de Espafa, ScotiaBank en Peru y
BBVA a nivel consolidado. Lo mas Ilamativo en el caso de India, es que, a pesar de
tratarse de un mercado financiero altamente regulado, estd logrando llegar a los no
bancarizados, siempre pivoteando sobre una cuenta bancaria y con el acompafiamiento y

apalancamiento del Banco Central.
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4  Capitulo 4. Desafios para la implementacion de Mobile Banking en Argentina
4.1 Situacion actual en Argentina

Segun el censo del afio 2010 la Republica Argentina cuenta con un total de
40.117.096, con una mayor densidad claramente concentrada en la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires y en los partidos del Gran Buenos Aires, resultando en que un 80% de la
poblacion se encuentra concentrada en las areas urbanas. De ese numero de habitantes
solo 641.828 resultan ser analfabetos, pero en este caso su mayor concentracion esta en
el Gran Buenos Aires y en el interior de la Provincia de Buenos Aires. Si bien los
nameros de alfabetizacidn parecen ser mayores que en otros paises de Latinoamérica, el
entendimiento de servicios y productos financieros es menor segin un informe de la
CGAP (Consultative Group to Assist the Poor).

Respecto a la industria bancaria, segun un informe elaborado por la consultora
KPMG, existen 4000 sucursales estables entre el periodo 2001 y 2011, mientras que los
ATMs crecieron de 6000 a 15000 en el mismo periodo. Por su parte las entidades
bancarias decrecieron de 9000 a 4000 en el periodo considerado.

A continuacion se muestran graficamente las cifras mencionadas:

Entidades, sucursales y cajeros automaticos en unidades
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Figura 13: Entidades, sucursales y cajeros automaticos en Argentina
Fuente: KPMG, 2012
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A simple vista, se puede observar la mayor concentracion en cada vez menos
entidades bancarias, con llegada a los clientes no ya a través de sus sucursales fisicas
sino a traves de sus ATMs.

Segun el informe de CGAP el sector financiero argentino es bastante sofisticado,

pero a pesar de ello existe un alto porcentaje de la poblacion ain no bancarizado.
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En otro de sus estudios el BCRA encuentra que las principales barreras existentes
para el acceso al mercado financiero formal son:
- Desconfianza con los bancos.
- Propia inestabilidad financiera.
- Ingresos insuficientes.
- Requerimientos excesivos por parte de los bancos.

El dinero es el medio de pago preferido para los pagos pequefios, aunque la tarjeta de
débito y crédito ha penetrado bastante. Actualmente hay 11,5 millones de tarjetas de
crédito y 15,5 millones de tarjetas de débito, aunque muchos de los clientes que poseen
tarjeta no tienen una cuenta bancaria (por ejemplo, el 60% de los clientes de Visa son no
bancarizados). Hay 7 empresas administradoras de tarjetas de crédito que incluye las
multinacionales Visa, Mastercard y American Express. Las tarjetas pueden ser usadas
en aproximadamente 300.000 establecimientos comerciales equipados con dispositivos
POS.

RedLink y Banelco manejan todos los ATMs de Argentina y, al igual que las
sucursales, los ATMs estan concentrados en las principales ciudades, siendo
principalmente utilizados para extracciones.

Asimismo existen dos redes de pagos cuyos duefios no son entidades bancarias,
Rapipago y Pagofacil, que operan a través de puntos fisicos en grandes supermercados u
otros negocios. Desde 2002 existe Monedero para el pago del, que luego fue
reemplazada por la tarjeta nacional Sube. Monedero estd haciendo nuevas incursiones
como medio de pago en algunos locales comerciales.

En el contexto de mobile banking, el mismo informe indica que actualmente no
existe un marco legal para el armado de una red de agentes para distribuir servicios
financieros, mientras que el BCRA estd armando normativas referidas a dicho
escenario.

Actualmente los bancos en Argentina, poseen un modelo enfocado pura y
exclusivamente en el banco, tratdindose de un modelo aditivo en términos de Porteous
(2006) al convencional de sucursales.

De los 10 bancos principales de Argentina, segin ADEBA, todos ellos poseen algun
tipo de estrategia online como canal de acceso a los clientes, con funcionalidades

bastante similares. En el caso de mobile banking la situacion se detalla a continuacion:
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- Todos brindan una aplicacion para dispositivos moviles.

- Existen diferencias en cuanto a las funcionalidades, en algunos es bastante
acotada, mientras que en otros es bastante similar a la ya brindada via de
forma online.

- Algunos poseen desarrollos propietarios, montados en paginas web para
celular, otros en aplicaciones sobre los distintos sistemas operativos de
celulares, y otros reutilizan aplicaciones facilitadas por Link o Banelco.

- Ninguno de ellos tiene una estrategia referida a los desbancarizados, sino que
siempre apunta a los clientes actuales del banco.

A continuacion se expone un resumen de la situacion de cada banco:

Banco Santander Rio SA Si Si App propia + SMS + Banelco
Banco de Galicia y Buenos Aires SA Si Si App propia + SMS + Banelco
BBVA Banco Francés SA Si Si SMS propio + Banelco

App Propia + SMS + Banelco con

Banco Macro SA Si S personalizacion

App propia + Banelco con

HSBC Bank Argentina SA Si Si personalizacion

ICBC Bank Argentina SA

(ex Standard Bank) Si Si Banelco

App propia + Banelco con

Banco Patagonia SA Si Si personalizacién

Citibank N.A. Si Si Banelco

App propia + Banelco con

Banco Supervielle SA Si Si personalizacion

Banco Itau Argentina SA Si Si Banelco con personalizacion

Tabla 8: Aplicaciones Mobile Banking en Argentina

Fuente: Elaboracion propia en base el andlisis de las paginas web de las empresas

Se realizan las siguientes aclaraciones para el mejor entendimiento de la Tabla 8:

e En el caso que el banco tenga los servicios de ATM, POS y PES* a través de
Banelco, ya cuenta con la disponibilizacién de la aplicacién de Banelco Movil
que requiere solamente la gestion de una password especifica de Banelco por

parte del cliente.

* PES: Pago electrénico de servicios

MGSTT - Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013 54 |



;r\( )m: Universidad de Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.
S “nAnd 2 Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
a res Maestrando: Carla Grande Camara

e En el caso de Banco Galicia y Citibank, tienen una personalizacion de Banelco

con la aplicacion movil en Java, actualmente a punto de ser discontinuada.

Como se puede apreciar, los 10 principales bancos privados argentinos, tienen una
minima presencia en mobile banking, ya sea en forma propietaria o utilizando la
aplicacion provista por Banelco. Al realizar una estrategia soportada en Banelco existen
algunas restricciones genéricas a todos los bancos como ser acotarse especificamente a
lo transaccional soportado por dicha empresa y la generacion de claves propias que no
son multidispositivo. Asimismo, las operaciones habilitadas, en la mayoria de los casos
deben ser configuradas y habilitadas via paginas web de Banelco o del Banco antes de
realizar operaciones por el celular.

En el caso de los desarrollos propios, en general son los referidos a la
geolocalizacion para obtener cajeros, sucursales o beneficios cercanos.

Para confirmar las conclusiones recién expuestas se analizaron los servicios
brindados a través de los dispositivos mdviles por los bancos identificados, segun la
tipificacion de servicios mdviles de Mathur y Shrimali (2008).

Para la interpretacion de la Tabla 9 el color bordd indica las funcionalidades
prestadas banco por banco, y el color rosa, funcionalidades que los bancos argentinos
con estrategia mobile no prestan en la actualidad.

Las funcionalidades en celeste indican que se trata de funcionalidades que no estaban
presentes en el modelo original y fueron agregadas por necesidad del analisis.

Como se puede apreciar, el color rosa prevalece en gran medida sobre el bordo, lo
que demuestra todo el camino que resta por recorrer en nuestro pais cuando se habla de
mobile banking.

Todos los bancos incluyen las operatorias de pago de tarjetas y servicios,

transferencias y recarga de celulares funcionalidades provistas por Banelco Movil.
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Extractos de cuentas, préstamos y tarjetas

Adhesion a alertas

Monitoreo de depdsitos

Fondos mutuos

Seguros y pensiones

ONPs sobre cheques

Pedido de chequeras

Transferencias nacionales

Transferencias internacionales

Recargo de celulares

Micropagos

Procesamiento de pagos comerciales

Procesamiento de pago de tarjetas

Pagos punto a punto

Extracciones y dep6sitos via agentes

Administracion de portfolio

Acciones en real-time

Alertas y notificaciones personalizadas

Constitucion de plazos fijos

Estado de créditos

Pedidos de chequeras y tarjetas

Intercambio de mensajes inc. reclamos

Ubicacion de cajeros automaticos

Informacidn general (tiempo, noticias, etc.)

Ofertas para fidelizacion de clientes

Servicios basados en la localizacion
Buscador de beneficios

Tabla 9: Desglose por funcionalidad mobile banking en Argentina

Fuente: Elaboracion propia en base el analisis de las paginas web de las empresas
4.2 Analisis PEST
El presente analisis se realizara sin tener en cuenta la propia situacion coyuntural
provocada a nivel crecimiento de la economia producto de las restricciones en las

importaciones y el cepo cambiario. Asimismo, supone la ausencia de eventos
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disruptivos que deriven, por ejemplo, en una situacion econémica similar a la verificada
a fines de 2008 por la crisis financiera mundial.
4.2.1 Aspectos politico-legales

El BCRA ha avanzado en diversos pasos en pos de la bancarizacion y la

diversificacion geografica, incluyendo:

e Creacion de cuentas de ahorro simplificadas con caracteristicas estandarizadas.

e Creacion de normativas para depdsitos y créditos de cooperativas para
incrementar la oferta en areas rurales.

e Creacion por regulacion de productos de crédito de bajo valor.

e Autorizacion a los bancos para invertir o prestar microcréditos en instituciones.

e Programas de educacion financiera.

e Permisos para los bancos para usar sucursales méviles o temporales.

e Autorizacién con menos requisitos para abrir sucursales en areas no deseadas.

e La reglamentacién de la Cuenta Gratuita Universal y la Cuenta bésica, que
generan la posibilidad de acceder a una cuenta sin costo y con operatorias
béasicas a todas las personas

e La disposicion, de fines de 2011, que define que las transferencias electronicas
sean sin costo 0 con costo minimo.

e El sesgo normativo que obliga a los bancos, desde octubre de 2012, a que, cada
vez que pidan la habilitacién de una sucursal en un &rea urbana, creen una en un
area no urbana®.

e La posibilidad de acreditacion inmediata de las transferencias entre bancos.

e La posibilidad de inclusion de agentes dentro de las redes de distribucion de los
bancos.

Por su parte, las disposiciones impositivas en Argentina son bastante complejas

dependiendo de varios factores, siendo incluso las provincias un factor importante para

diferentes calculos de impuestos.

La Comunicacion “A” 5355 del BCRA detalla: “A partir ahora las entidades que deseen abrir dependencias en lugares con mayor
desarrollo relativo deberan avanzar previamente en la provision de servicios en las localidades menos favorecidas, en base a una
nueva metodologia de zonificacion del territorio nacional segun indicadores de desarrollo econdomico”.
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4.2.2  Aspectos econdémicos

Se presenta en el dltimo periodo una desaceleracion de la actividad econdmica
argentina conducida tanto por variables externas (desaceleracion de la economia
brasilefia y actual crisis de la zona euro) como domésticas. Se siguen produciendo fuga
de capitales y tensiones para la depreciacion del peso y existe una profunda contraccién
de la produccion industrial que, junto al agro (por la sequia) y la construccion (por el
cepo cambiario), son los sectores menos dindmicos de la economia.

Solo cuatro sectores muestran comportamiento positivo: Insumos, Quimicos y
plasticos, Alimentos y Bebida, y Cigarrillos.

Durante el afio 2013, la industria bancaria consiguié obtener un sostenido
crecimiento estando mejor posicionada que otros sectores.

Como se menciond anteriormente, no se considerara la situacion coyuntural y se
estimard que se trata un pais con crecimiento medio en sus principales variables
macroecondmicas.

4.2.3 Aspectos tecnoldgicos

En los dltimos tiempos la tecnologia viene creciendo a pasos agigantados. En
particular lo relacionado con las telecomunicaciones contando hoy con 58 millones de
lineas activas de celulares asi como también con relacion a los dispositivos para
conectarse a Internet como ser PCs, notebooks, celulares, Tablets, SmartTV, GPSs,
entre otros. Los sistemas operativos de los celulares, luego de la explosion de hace unos
afios atras, estdn empezando a estabilizarse.

Toda esta rapida evolucién requiere, en el caso de tener que manejar informacién
critica —fundamental en la industria bancaria-, ser acompafiada por la misma evolucién
en cuanto a técnicas y componentes de seguridad que también estan siguiendo el mismo
camino (seguridad por token, adaptative authentication, etc.)

Desde el gobierno existen varias iniciativas y programas cuyo objetivo es promover
el desarrollo tecnolégico en el pais, asi como también el apoyo a emprendedores
tecnoldgicos. El proyecto Argentina Innovadora del Ministerio de Ciencia Tecnologia e
Innovacion ha definido los lineamientos de innovacion tecnoldgica hasta el afio 2015.

De todas formas, no se visualiza desde el gobierno una politica enfocada en lo

tecnologico especificamente del mercado bancario.
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4.2.4  Aspectos socio-culturales

El celular y el resto de los dispositivos mdéviles pasaron a ser parte de la vida de las
personas definiendo su estilo de vida en relacion a la tecnologia. Es fundamental
destacar que esto se da en todas las clases sociales, no solamente en las clases altas.

El dia de una persona promedio en Argentina transcurre de la mano de alguno o
algunos dispositivos moviles que se van intercambiando segun el momento del dia. Este
cambio en la forma de comportarse de las personas seguira evolucionando de la mano
de la tecnologia. Por su parte, la poblacién argentina todavia no esta acostumbrada a
descartar definitivamente el manejo de dinero en efectivo de su vida cotidiana, como
pasa en otros paises.

4.3 Fuerzas Competitivas de Porter
A continuacion se presenta una sintesis del andlisis de fuerzas competitivas que se

desarrolla a detalle en los puntos posteriores:

COMPETIDORES
POTENCIALES

\ Alto

» Telcos
= Empresas de consumo masivo

* Redes financieras:

7, [ it
Banglco, Visa etc. COMPETIDORES + Bancarizados COMPEADORES

* Tecnologia [BM, L ?
Oracle, ;5_ . DEL SECTOR = No bancarizados

* Telcos

PROVEEDORES

Alto Medio Medio-Bajo

» Telcos
* Monedsro, Sube
= Empresas de consumo masive

Figura 14: Fuerzas competitivas de Porter — Analisis del mercado argentino

Fuente: Elaboracion propia en base a Porter (1980)
4.3.1 Poder negociador de los proveedores

A fin de realizar el presente andlisis se considera como proveedores a:
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- Redes como Banelco, Link, Visa, American Express y Mastercad por
otorgar servicios financieros que dan soporte a la operatoria bancaria.

- Empresas tecnologicas como IBM, SAP, Oracle, Microsoft, entre otros, por
ser los proveedores de la infraestructura tecnoldgica para la operacion del
banco.

- Empresas de telecomunicaciones por proveer las redes de comunicaciones
sobre las cuales la conectividad sucede.

Claramente existen muchos otros proveedores importantes en el mercado bancario,
pero con el foco de analisis del presente trabajo se decidi6 acotarlo a los mencionados.

Como conclusion, teniendo en cuenta lo que no contar con dichos proveedores podria
significar para un banco, se puede ver que su poder de negociacion es muy alto.

En el caso de los proveedores de servicios financieros y tecnoldgicos, este poder
puede bajar en alguna medida debido a que si no fueran mas proveedores de los bancos,
ellos también se verian afectados, en el caso particular de Banelco porque perderia toda
la transaccionalidad generada por los bancos.

4.3.2 Amenaza de productos o servicios sustitutos

Esta amenaza es bastante alta debido al avance de la tecnologia y de los nuevos
modelos de negocio asociados.

Las empresas de telecomunicaciones son un jugador clave en la evoluciéon de
soluciones de mobile payments aprovechando su gran masa de clientes. Otras empresas
gue van en la misma linea son Monedero, Sube, etc.

Otra amenaza importante, es la que tiene que ver con los empresas de productos de
venta masiva que actualmente ya ofrecen tarjetas de crédito propias u otras opciones de
financiamiento (por ejemplo, Carrefour, WallMart, Garbarino, etc.). El riesgo es que
estos servicios financieros se puedan ampliar, contando con la ventaja de ser sectores no
regulados tan estrictamente como las entidades financieras.

4.3.3 Amenaza de nuevos ingresos

En linea con lo presentado en el punto anterior, la extension de servicios financieros
tanto por parte de las Telcos o de las empresas de consumo masivo, puede generar la
entrada de nuevas figuras (mismas empresas pero con nuevos roles).

Otra posibilidad es que las empresas de consumo masivo evolucionen, como lo hizo
Tarjeta Naranja, transformandose por completo en entidades financieras con clientes ya

cautivos. Tarjeta Naranja actualmente es la principal prestadora de micropréstamos del
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pais y comenzo siendo un local de ropa deportiva que, para ayudar a sus clientes, les
otorgaba financiamiento.
4.3.4 Poder negociador de los clientes

En general el poder de negociacion de los clientes ya bancarizados no es demasiado
alto, ya que las barreras de salida también son bastante altas. En el caso de rentas mas
bajas, seguramente ese poder sea méas alto por tratarse de personas no bancarizadas con
posibilidad de elegir desde un principio el banco que mejores beneficios les da.

Por otro lado, si bien los clientes son mas tecnologicos, ain no estan totalmente
preparados para un mundo financiero mévil completo, lo que hace que sean algo mas
fuertes adn.

4.3.5 Rivalidad entre los competidores existentes

En relacién a los competidores existentes, los bancos estan todos, como se pudo
apreciar, en la misma linea en cuanto a mobile, motivo por el cual se puede ver que esa
competencia no pasa aun por la estrategia de movilidad, existen otras que pesan mas
todavia (servicios a segmentos muy altos, sectores agropecuarios, por ejemplo)

4.4 Debilidades, Fortalezas, Amenazas, Oportunidades
A continuacion se presenta una sintesis del analisis, mas detallado en los puntos

subsiguientes:

INTERNAS EXTERNAS

Fortalezas Oportunidades
v Esquema bancario online ya funcionando. v" Reglamentaciones para apalancar la
v'Integracion con redes de servicios financieros bancarizacion en los sectores bajos.
ya funcionando. v' Crecimiento en el acceso a Internet y a los
v Masa critica de clientes con celulares. dispositivos moviles.
Debilidades Amenazas
v Poblacién adn no totalmente preparada por v’ Posible entrada de empresas de consumo
temas de seguridad. masivo, de telecomunicaciones y de otros tipos.
v Problemas de infraestructura de comunicacion.
v Conceptualizacién de mobile como un canal
mas.
v" Fuertes regulaciones.

Tabla 10: Andlisis FODA de la situacion argentina

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.1 Debilidades

Pareceria ser que la poblacion aun no estd totalmente preparada para confiar su
operatoria financiera a lo electronico en lugar del efectivo, incluso la seguridad en los
celulares es vista ain mas con mayor desconfianza que la de Internet. El acceso a los
servicios financieros ain se encuentra obstaculizado por infraestructura, informacion y
un inadecuado servicio a nivel comunicaciones.

Una fuerte debilidad que poseen los bancos tiene que ver con la mentalidad de banco
tradicional y la conceptualizacién de mobile solo como un canal més. Esto se constituye
en una fuerte barrera para poder adoptar una estrategia mobile integral que acomparie el
estilo de vida de las personas.

El sector bancario estd altamente regulado por el Banco Central y Normas
Internacionales como Basilea Ill, lo que en muchos casos enlentece la posibilidad de
aprovechar oportunidades de mercado.

4.4.2 Fortalezas

La existencia de un esquema online que soporta toda la operatoria via Internet en los
principales bancos se constituye como una importante fortaleza debido a que hay varios
obstaculos que se encuentran sorteados (en relacion a infraestructura, seguridad
informatica, relacién con los clientes, etc.). A esta situacion se suma la existencia de
integraciones con proveedores clave como es el caso de Banelco o Visa ya previamente
solucionadas.

La existencia de una masa critica de los clientes bancarios con celulares y acceso a
Internet a través de diferentes dispositivos moviles, resulta ser también una importante
fortaleza para los bancos.

443 Amenazas

Se vislumbran importantes amenazas generadas principalmente por la posibilidad de
robo de los clientes bancarios por parte de empresas que actualmente no se dedican a
prestar servicios financieros, pero que ya tienen una masa critica de clientes para
aprovechar la oportunidad de ofrecérselos y no cuentan con regulaciones tan restrictivas
como las del BCRA para las entidades financieras.

Entre estas empresas podemos encontrar:

e Empresas de consumo masivo que ofrecen oportunidades de financiamiento a

sus clientes al momento de realizar la compra, como por ejemplo, Garbarino,

Wallmart, Carrefour, etc.
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e Empresas de telecomunicaciones que estan realizando sus primeras incursiones
en el mundo de m-wallet, aunque alin no muy exitosas, como por ejemplo
Movistar con Wanda.

e Otras empresas entrando en el mundo de pagos electronicos como Monedero,
Sube, etc. con un destino hoy acotado pero con alto potencial de aumentar la
variedad de servicios ofrecidos.

e Empresas como Banelco y Link que estan realizando sus propios desarrollos de
mobile banking que, en principio dependen de los bancos, pero que podrian
encontrar algun tipo de veta para independizarse.

4.4.4 Oportunidades

Mas alld de que la regulacion se planted como una debilidad del sector bancario,
existen algunas reglamentaciones especiales en los Ultimos afios con el objetivo de
lograr bancarizar poblacion ain no bancarizada, que haria que la masa critica para el
uso de mobile pueda ser mayor, mas que nada considerando que esta estrategia podria
llegar a ser fundamental para los sectores de mas bajos ingresos. La normativa
mencionada se refiere a la creacion de la Cuenta Gratuita Universal y la Cuenta Basica,
que obliga a los bancos a proveer cuentas con servicios basicos a los clientes sin ningun
tipo de costo. En la misma linea, se reglament6 que las transferencias electrénicas no
tendran costo o bien sera minimo, de forma de incentivar el mercado electronico. Y
finalmente, fueron acompafiados por la obligatoriedad para los bancos de crear
sucursales en zonas de baja densidad, cada vez que creaban una en una zona de alta
densidad.

El fuerte crecimiento de acceso a Internet y al mundo de dispositivos moviles,
claramente es la oportunidad clave para que m-banking pueda ser potenciado por los
bancos, dando la posibilidad de llegar a sectores donde a través de las sucursales fisicas
no es posible llegar.

4.5 Siete pilares para una estrategia de Servicios Financieros Maviles (BCG)

Con el fin de complementar el analisis del mercado financiero argentino de caras a
una estrategia de mobile banking se trabajard sobre un modelo elaborado por Bilodeau,
Hoffman y Nikkelen (2011) para Boston Consulting Group que identifica los siete
pilares de los servicios financieros moviles.

Este modelo agrupa dichos pilares en tres:
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- El ambiente institucional: que incluye la regulacion y la proteccién al
consumidor que da soporte al desarrollo de los servicios financieros
moviles.

- El ambiente de mercado: que incluye la competitividad de mercado de los
jugadores privados, el grado de innovacion y la presencia de catalizadores
para el desarrollo de servicios financieros moviles.

- El ambiente de usuario final: que incluye la robustez de la distribucion y el
empowerment de los usuarios para acceder y adoptar los servicios
financieros moviles.

Para cada pilar se hard una breve explicacion de su significado y luego se hara
referencia a la situacion de nuestro pais al respecto. Cabe aclarar que se efectuara solo
una descripcion cualitativa en base a la informacion obtenida de informes de
consultoras, paginas de Internet y el relevamiento a partir de entrevistas y cuestionarios,
ya que en nuestro pais conseguir informacion cuantitiva publica y disponible es bastante

complicado.

4,5.1 Primer pilar: Proporcionalidad regulatoria

Este pilar se centra en cdmo se deben formular los marcos regulatorios de forma que
provean espacio para la innovacion y el descubrimiento, a la vez que salvaguarden los
riesgos relacionados con la descentralizacion, complejidad y rapidez de cambio de los
sistemas dirigidos por la tecnologia dentro del sistema financiero. En el caso de los
operadores de redes moviles, tipicamente no estdn bajo la competencia de los
reguladores financieros. Desde el punto de vista de las Telcos, normativas relacionadas
con el servicio y requerimientos de cobertura como parte de las condiciones de
licenciamiento podria ser incluido en este punto. Asimismo incluye las regulaciones
impositivas para las transacciones financieras moviles (diferentes a las tradicionales),
asi como también a las propias de las comunicaciones. Las normativas relacionadas con
Lavado de dinero y Terrorismo tendran que encontrar un balance entre no restringir el
acceso versus asegurar la seguridad. Otro indicador relacionado con estrategias de
inclusion financiera, es el requerimiento a los bancos tradicionales de proveer cuentas

para las personas de bajos ingresos en los canales tradicionales de los bancos.
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La tendencia del regulador hacia el riesgo y la inclusion financiera influira en la

proyeccion del ambiente para la innovacion. Finalmente es fundamental, la existencia

de algun tipo de alineamiento estructural entre los reguladores financieros y de

telecomunicaciones.

Analizando el mercado argentino en relacion a los aspectos anteriormente

mencionados, se puede arribar a las siguientes conclusiones:

El mercado regulatorio financiero, ejercido por el BCRA para las
entidades financieras es muchisimo mas restrictivo que el del mundo de las
comunicaciones. Las regulaciones relacionadas con los aspectos de
seguridad informética son bastante fuertes poniendo restricciones para un
desarrollo mas rapido.

En relacion a los impuestos, ambas industrias estan altamente alcanzadas.
En el caso de las entidades financieras por las operaciones financieras
propiamente dichas (con alto potencial de que cuando el mundo de las
transacciones electrénicas crezca sea un nuevo objeto de cobro), mientras
que en el caso de las empresas de telecomunicaciones por los servicios de
comunicacion propiamente dichos.

En general, el desarrollo tecnolégico de los bancos privados esta
apalancado en las inversiones de las propias empresas ya sean nacionales
0 desde su grupo. Es decir, no existe por parte del gobierno, a la fecha un
apalancamiento fuerte en dicho desarrollo especificamente.

Desde el Gobierno se estan lanzando normativas en pos de la inclusion
financiera como ser la Cuenta Gratuita Universal, Cuenta Unica, Cuenta
Sueldo y Cuenta de la Prevision Social para sectores de bajos ingresos, asi
como también la obligacion de crear sucursales bancarias en zonas
rurales. Asimismo, existen normativas relacionadas con el fomento de las
transacciones electrdnicas, por ejemplo el no cobro o cobro minimo de
comisiones para las transferencias inmediatas.

Ambas industrias, financiera y telecomunicaciones, parecen evolucionar de

manera muy separada, incluso a nivel regulatorio.
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4.5.2 Segundo pilar: Proteccion del consumidor

La proteccion de los consumidores puede reducir las asimetrias de informacion y
asegurar que los intereses de los usuarios finales de los servicios financieros estén
protegidos. Esto contribuye a mejorar la eficiencia, transparencia, competencia y acceso
a los mercados financieros de consumo. Cuanto mejor informados estan los clientes
mejor compraran y operaran y esto fomentara la eficiencia. Si los consumidores saben
que sus derechos estan protegidos seran mas confidentes a la hora de probar nuevos
servicios. Los consumidores de bajos ingresos son los mas desprotegidos, los
reguladores deberan asegurarse de protegerlos.

La relacion entre el cliente y el agente (en sentido amplio) es central e incluye
protegerlo de cualquier tipo de fraude, explotacion de la confusion, transparencia de
precios, pérdidas o robo de informacion de autenticacion, errores del cliente, evasion de
barreras, inadecuados o ineficientes procedimientos de quejas, y privacidad de datos y
seguridad. Esto incluye la disponibilidad de un ombudsman de servicios financieros, un
call center para atender reclamos y otras formas de resolucion.

Analizando el mercado argentino en relacion a los aspectos anteriormente
mencionados, se puede arribar a las siguientes conclusiones:

- ElI BCRA desde hace algunos afios viene dictando disposiciones
relacionadas especificamente a la defensa del consumidor focalizadas en:

o Transparencia: pidiéndole a los bancos que hagan publico los costos,
cargos, gastos, seguros, comisiones y tasas de interés que cobran a
sus clientes, poniéndoles un tope y obligandolos a informar a dicha
entidad cualquier cambio 90 dias antes de hacerlo efectivo.

o Atencion al cliente: exigiendo a todas las compaiiias financieras que
posean un servicio de atencién al usuario de servicios financieros y
que designen a un funcionario responsable de llevarlo adelante (en
algunas paginas se ve con nombre y apellido la persona responsable).

o Plazos de respuesta: exigiéndoles un plazo maximo de 20 dias habiles
para responder a la consulta de un cliente.

o Ultima instancia: los usuarios podran recurrir al Banco Central ante
la falta de respuesta satisfactoria por parte de las entidades a sus

presentaciones o reclamos.
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Asimismo, el BCRA cre0 el portal del Cliente Bancario que es un sitio orientado a la
educacion del cliente bancario y a brindar herramientas para su mejor desempefio, el
Centro de Consultas telefonicas del BCRA y la figura del Responsable de atencion a la
clientela.

Finalmente, en relacion a la confianza de los clientes en el sistema financiero, se
cred el Cheque Cancelatorio que es un instrumento gratuito que agrega seguridad y

confianza al momento de realizar operaciones por altos montos.

4.5.3 Tercer pilar: Competitividad de mercado

El grado de competencia en ambos sectores, bancos de consumo y comunicaciones
maviles, son factores importantes para el desarrollo de servicios financieros moviles. Se
asume que el incremento de la competencia puede aumentar el valor del consumidor en
términos de innovacién y precios accesibles para todos los segmentos del mercado.

En cuanto a los indicadores del sector financiero las variables que generan mayor
nivel de competencia son una mayor concentracion del mercado financiero, una mas
baja rentabilidad por cada empresa y una mayor disponibilidad y acceso a los servicios
financieros. Otras medidas indirectas son la calidad de servicio, la amplitud de los
canales de pago, la calidad e interoperabilidad de las redes de pagos y la facilidad para
abrir cuentas.

En cuanto a las telecomunicaciones, las principales variables que aumentan la
competitividad son indices de precios por minuto mas bajo y niveles altos de salida de
las empresas.

La innovacion es un factor clave para ambos sectores.

Analizando el mercado argentino en relacidbn a los aspectos anteriormente
mencionados, se puede arribar a las siguientes conclusiones:

- Ambos sectores son altamente competitivos.

- En el caso de los bancos, existe una mayor variedad de competidores,
mientras que en el caso de las empresas de telecomunicaciones existen
cuatro empresas principales: Claro, Telecom, Movistar y Nextel

- Por tal motivo, se puede ver que el escenario estaria preparado para

avanzar con estrategias de servicios financieros moviles.

MGSTT - Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013

67|



> T o . ) . ) .

r\(m)m Universidad de Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.

S “nAnd 2 Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
a res Maestrando: Carla Grande Camara

4.5.4 Cuarto pilar: Catalizadores de mercado

Los catalizadores ayudan a promover el consumo y la penetracion de los servicios
financieros maviles.

Desde el gobierno se puede ayudar con las redes moviles de pagos, la recoleccion de
datos y el monitoreo sobre la poblacion desbancarizada y las remesas internacionales y
domeésticas. Por tal motivo, programas G2P son importantes.

Analizando el mercado argentino en relacion a los aspectos anteriormente
mencionados, se ve que desde el Gobierno, si bien existe en algunos centros urbanos la
posibilidad de hacer algin tipo de tramite en forma online, ain no se avanzado

demasiado en todo lo referido a pagos.

45,5 Quinto pilar: Acceso y empowerment de usuarios finales

Los consumidores deben tener un entendimiento basico de los temas financieros y no
tener impedimentos culturales o estructurales para el acceso financiero.

Este pilar se puede analizar desde tres puntos de vista:

e Alfabetismo financiero: la introduccion de nuevos productos financieros
puede ser complicada tanto para bancarizados como para no bancarizados.
Los consumidores limitaran sus transacciones iniciales a recarga de celulares,
pago de cuentas y transferencias de fondos, dado que otros productos no son
familiares y a veces no los entienden. La confianza es importante para
facilitar la adopcion, lo cual incluye confiar en las instituciones involucradas,
las tecnologias usadas y los intermediarios. Los agentes, por ende, juegan un
importante rol en la educacion de las personas.

e Empowerment financiero: las mujeres juegan un importante rol para el
incentivo en este punto, aunque hoy estdn menos presentes en el mundo
financiero. La corrupcion juega en contra de este punto.

e Penetracion de celulares: que los usuarios tengan acceso a los celulares
obviamente resulta fundamental.

Analizando el mercado argentino en relacion a los aspectos anteriormente

mencionados, se puede arribar a las siguientes conclusiones:
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- La mayoria de las personas que realizan operaciones financieras a traves
de los celulares hacen operaciones basicas: recarga de celulares, pago de
cuentas y transferencias de fondos.

- Se vislumbra en la Argentina una mayor insercion en el mundo laboral de
las mujeres lo que apalancaria dicho empowerment.

- La penetracion de celulares como se viene mencionando a lo largo del

trabajo, casi llega a toda la poblacion.

4.5.6 Sexto pilar: Distribucion y red de agentes

Los servicios financieros no tradicionales pueden incluir puntos de venta, recargas de
celulares y cualquier otro punto de contacto que permite convertir dinero efectivo en
dinero electronico.

Las sucursales bancarias tradicionales siguen jugando un rol importante para proveer
liquidez a las redes de servicios financieros y ayudar a los agentes en su administracion
del efectivo. Los usuarios finales usan ATMs y terminales POS® para depositar y extraer
dinero. Este pilar tiene en cuenta la relacion de cuantos puntos de contacto tiene cada
usuario.

Analizando el mercado argentino en relacion a los aspectos anteriormente
mencionados, se puede arribar a las siguientes conclusiones:

- En Argentina, a diferencia de otros paises, los principales agentes mas alla
de lo bancos estan centrados en las Redes de Cajeros y Pagos electronicos
(Banelco con Pagomiscuentas y Link con BaproPagos) y las
administradoras de tarjetas de créditos. Si bien la infraestructura de los
cajeros automaticos pertenece a los bancos la tecnologia aplicativa de
ATMs, compras POS y pagos PES es de las empresas antes mencionadas.
Por un lado, se ve una fuerte dependencia de parte de los bancos con
dichas empresas, y por otro, una fuerte competencia entre bancos para
Ilegar con sus cajeros a cada vez mas clientes de forma de ofrecerle otros
beneficios (por ejemplo, no cobrar comisiones por extraccion en cajeros
propios, que el cliente llega a la puerta del banco y si quiere comprar algo

entre, etc.)

®POS: En inglés “point-of-sale”. En castellano, punto de venta.
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- La gran presencia de los ATMs se confirma con las cifras mencionadas
anteriormente que muestran que los cajeros en la ultima década crecieron
alrededor del 250%.

4.5.7 Séptimo pilar: Adopciony disponibilidad

El grado en el cual la poblacién marginada tiene acceso y usa los servicios
financieros moviles dentro un pais puede ser considerad el producto mas importante del
ecosistema en relacion al desarrollo de servicios financieros moviles. Este pilar incluye
informacidn acerca de los niveles de adopcion y uso por producto o servicio, asi como
también detalles de frecuencia y tamafio promedio de las transacciones.

La primer generacion de servicios financieros moviles se ha enfocado primariamente
en proveer funcionalidades de pagos, pero se tendran muchos beneficios si se amplian
los servicios que se dan (incluyendo ahorro, créditos, y seguros, por ejemplo, a
diferentes tipos de segmentos de clientes)

Analizando el mercado argentino en relacion a los aspectos anteriormente

mencionados, se puede arribar a las siguientes conclusiones:

Los principales bancos privados del pais incluyen funcionalidades basicas
de pagos de cuentas, recarga de celulares y transferencias de fondos.

- Las empresas de telecomunicaciones no profundizaron demasiado en
estrategias relacionadas con mobile payments.

- Otras empresas de consumo masivo, robaron terreno en la captacion de
préstamos para el financiamiento de sus propias ventas generando sus
propias instituciones financieras (Falabella, Garbarino, Fravega,
Wallmart, etc.)

- Si los bancos buscan una diferenciacion, es necesario que empiecen a
ampliar los servicios mas alla de los basicos ya ofrecidos.

Como conclusion se puede ver que Argentina tiene varios aspectos prometedores
para desarrollar una estrategia de servicios financieros mdviles. Si bien se esta
evolucionando de manera lenta, se va en camino, incluso con el propio apoyo del
gobierno, mas alla de las restricciones propias que, a nivel reglamentacién, sufren las

entidades financieras.
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4.6 Similitudes y diferencias con experiencias internacionales

A continuacién se presenta un cuadro con las principales caracteristicas de cada uno

de los casos internacionales frente a las caracteristicas de mobile banking en Argentina:

Caso Kenya Caso India Caso BofA Caso Argentina
Modelo Transformacional Aditivo Aditivo Aditivo
Bancos con Telcos
y otros Agentes
Proveedor Telcos (MPPs, Agencias Bancos Bancos
de liquidacion, etc.)
Ing:ll nggir:;ir;to Bajo Alto Medio Alto
e Transaccional:
transferencias o
Depositar y extraer pago de cuenlta‘f, 0
* dinF;rgl yex e Consulta de tarjetas de crédito,
e Enviar dinero, a otros saldos deposito de * Consultade
Usuarios de m-Pesava ° Consultadelas cheques saldos
aauellos aue no y Gltimas tres e Contenidos: saldos e Transferencia
Principales q 4 transacciones de cuentas entre cuentas
neip: forman parte y .
funcionalidades « Recaraar celulares e Estado de tarjetas, ¢ Pago de servicios
oA dmigistrar N | W cheques transacciones ¢ Pago de tarjetas
m-Pesa: ver saldos o Alertas de pagos recientes, e Recarga de
cambia; PIN R e Pedido de programas de celulares
cambiar len ’u)a/fe chequeras Jlgligion,
guaj millas o puntos y
consulta de pago
de cuentas
L 19% (antes de m-Pesa) ek R Rl ]
Inclusion . p un 20.1%
. . 36% mas (después de m- 40% : 28%
financiera Pesa) bancarizado
parcialmente
Poblacién 41 millones 1.200 millones 314 millones 40 millones
Agentes o 98.582 (EEUUV)
Sucursales o2t LY 5.500 (BOFA) LY
425.000 (EEUUV)
ATMs 2.397 95.686 16.300 (BOFA) 15.000

Tabla 11: Principales caracteristicas de casos de servicios financieros méviles

Fuente: Elaboracién propia resultante de los casos de éxito internacionales y el relevamiento de la

situacion argentina

Como se puede apreciar en la Tabla 11 el modelo de Argentina actual es bastante
similar al modelo de India que se caracteriza por una baja bancarizacién y una alta
regulacion del Gobierno. En cuanto a las funcionalidades brindadas son bastante
similares y basicamente transaccionales. Ambas parten de un modelo aditivo donde el
Banco se posiciona como principal responsable de una estrategia mobile.

Adelantando conclusiones, mas alld de las similitudes encontradas con India
Argentina, deberia adoptar el ejemplo de los otros dos modelos, segin se comenta a

continuacion:
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- Caso Kenya: por su llegada a los desbancarizados, investigando si ese
nicho de mercado resulta ser rentable para el modelo bancario apuntando a
realizar un volumen alto de operaciones sencillas y de montos pequefios.

- Caso BOFA: para los segmentos mas altos y mas tecnologicos, se deberia
seguir el modelo de este pais de forma de brindarles los beneficios que la
tecnologia mas moderna les trae (por ejemplo, depoésito de cheques, NFC,

etc.)
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5 Capitulo 5. Relevamiento del Mercado argentino

5.1 Entrevista a profesionales

Para complementar la informacién obtenida de fuentes secundarias, se realizd una
entrevista a referentes de areas de negocio y de sistemas de diferentes bancos de
Argentina, asi como también proveedores importantes de productos referidos a
movilidad financiera. En total se realizaron nueve entrevistas.

El objetivo de la entrevista fue en primer lugar conocer la postura de los
entrevistados sobre las definiciones béasicas de servicios financieros moviles, revisando
su vision sobre la situacion actual del pais y la empresa de la que forma parte, para
Ilegar finalmente a detectar cuales son las principales tendencias detectadas.

En el Apartado 9.1 se encuentra detallado el relevamiento efectuado con datos
laborales y académicos de los profesionales entrevistados, el método de recopilacion y
las preguntas especificas sobre las que verso la entrevista que se realizé en forma
presencial en la mayoria de los casos.

A continuacién se presentan las principales conclusiones arribadas luego del
procesamiento y analisis de la informacion obtenida.

En relacion a la conceptualizacion de servicios financieros mdviles, todos los
entrevistados coincidieron en que dicho concepto incluia las transacciones financieras
béasicas realizadas actualmente por intermedio de las entidades financieras, asi como
también entendieron el concepto como multidispositivo (celular, Tablet, GPS, etc) y
multicanal para las entidades financieras. Mas de la mitad de los entrevistados vieron
como factible y necesario sumar otras funcionalidades relacionadas con otros servicios,
marketing, redes sociales, etc. La mayoria coincidié en que era necesario cambiar la
mirada de los bancos desde las regulaciones o lo transaccional y poner foco en los
segmentos de los clientes a los que el banco debe atender. En este sentido, la mayoria
coincidio que mobile payments no es algo que fuera a darse ya en el pais y lo ven méas
por fuera de los bancos, mientras que el foco de los bancos es seguir explotando el
segmento de los bancarizados porque aun queda mucho por hacer. Solo uno de los
entrevistados puso un fuerte foco en la disponibilizacion de pagos moviles desde los
bancos apalancandose en la cuenta basica. No hubo un acuerdo general, en relacién a si
una estrategia mobile ayuda a la retencion o a la fidelizacion de los clientes, con

argumentos encontrados.
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Al no haber grandes diferencias en cuanto a lo que se esta trabajando en los

distintos bancos y empresas entrevistadas, se presentan a continuacion las conclusiones

conjuntas:

La mayoria de los bancos realizan una tercerizacion del servicio mediante
Banelco movil o consideran oportuno alguna otra empresa que provea una
solucién de movilidad estandar (como SAP), con algin tipo de
personalizacion minima.

El mayor foco de todos los entrevistados en la actualidad es la
transaccionalidad (pago de servicios, recarga de celulares y transferencia de
fondos).

En muy pocos bancos se estd empezando a trabajar en aspectos de
geolocalizacion (en cuanto a cajeros y disponibilidad de los mismos, este
trabajo se hace fuerte en Banelco), asi como también lo relacionado a
promociones con geolocalizacion.

Algun banco esta dando un paso mas, avanzando con la generacion de
aplicaciones y funcionalidades moviles en base a algin tipo de
personalizacion (segmentos jovenes, rentas muy altas, etc.).

Solo dos de los entrevistados pusieron alto foco en los aspectos de
seguridad a cumplir mostrando las ventajas en cuanto a confianza que esto
genera para con los clientes y las desventajas en cuanto a performance de la

aplicacién que los aleja.

La mayoria de los entrevistados considerd que una estrategia de servicios financieros

moviles constituye una ventaja competitiva para las empresas, mientras que el 100%

consideran que este tipo de servicios es una obligacion para todos las entidades

bancarias (a decir de varios de los entrevistados “es un must, porque sino te quedas

afuera”). En general veian esta ventaja de caras a los bancarizados, pero uno de ellos

efantiz6 la idea de que es una ventaja fuerte cuando se habla del sector de los

desbancarizados y planteé que debian salir primeros de forma de ganar mercado

anticipadamente.

En relacion a la eficiencia operativa las opiniones fueron encontradas, algunos

entrevistados indicaron que una estrategia movil al permitir realizar cada vez mas

transacciones electronicas, abarataria los costos operativos asociados a la red fisica de
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sucursales y los centros de contacto a clientes, pero en contraposicion, otros
entrevistados, plantearon que la transaccionalidad electrdnica tiene otro tipo de costos
mas caros (constante avance tecnologico, temas de seguridad informatica, cumplimiento
de regulaciones en materia de seguridad, etc.) y que no ven factible que la red de
sucursales montada alrededor del sistema financiero fuera a desaparecer en el corto
plazo.

La mayoria de los entrevistados coincide en que un modelo de negocio especifico
para los desbancarizados, similar al propiciado por el gobierno en Kenya, no seria
factible de ser dirigido por los bancos, porque si bien no han hecho el analisis detallado
de la rentabilidad del negocio, consideran que no se trata de un tipo de negocio rentable.
Existen dos entrevistados que coinciden en que si seria factible un modelo de este tipo
en Argentina y uno de ellos lo identifica como el camino a seguir en el corto plazo para
obtener ventaja competitiva.

La mayoria coincide que aun queda mucho por explotar dentro de los segmentos
bancarizados, apuntando a una segmentacion psicografica mas especifica con aspectos
de personalizacién. De traccionarse algun tipo de estrategia para los desbancarizados, se
podria llegar a través de las compafiias de telecomunicaciones por tener menores costos,
menor regulacién y mayor simplicidad, o compafiias como Banelco que poseen la
capilaridad suficiente para llegar a gran parte de la poblacién, o incluso desde los
propios bancos con un modelo transaccional mas sencillo y validado previamente con el
BCRA.

Todos los entrevistados coincidieron en que la normativa es una importante
restriccién en el corto plazo para la libertad de operacion de las entidades financieras
(a decir de dos de los entrevistados “somos un banco del tercer mundo, con normativa
del primer mundo”). Solo uno de los entrevistados la vio como un driver para apuntalar
una estrategia de servicios financieros moviles, mientras que otros indicaron que, en los
casos que cierta normativa pudo ayudar (cuenta gratuita universal, cuenta basica, etc.),
los bancos no supieron aprovechar la oportunidad. Solo dos de los entrevistados,
mencionaron que en el largo plazo, gracias a la negociacion que pueden hacer los
bancos con el BCRA, la normativa podria dejar de ser una restriccion.

En relacion al impacto en materia impositiva, la mayoria de los entrevistados no vio

un impacto en particular en el corto plazo sobre la operatoria a través de dispositivos
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moviles. Uno de ellos, considerd que en el largo plazo, si la transaccionalidad por esta
via crece (como es su tendencia), el Estado podria iniciar el cobro de determinados
impuestos (como sucedid con el impuesto al cheque).

En cuanto a la preparacion de la poblacion para el uso de servicios financieros
moviles, la totalidad de los entrevistados concluyd que la poblacion se encuentra
preparada para dicho uso. De hecho, muchos plantearon que lo est4 esperando y no lo
usa porgue no lo tiene. En relacion a las restricciones en cuanto a la desconfianza que
los usuarios tienen por la seguridad de las transacciones electrénicas, las opiniones
fueron mas divididas, pero la mayoria coincidio que el tiempo para pasar esas barreras
de entrada sera mucho mas corto gracias al camino ya recorrido con la adopcion de
Internet banking.

En relacion a las alianzas que se deberian realizar en base al nuevo, la totalidad de
los entrevistados coincidié en que una alianza entre los bancos y las empresas de
telecomunicaciones para trabajar brindando un servicio financiero conjunto hoy no es
viable, dado que se trata de dos sectores muy fuertes, por lo cual la capacidad de
negociacion seria muy baja, aunque consideran que si llegaran a un acuerdo los
resultados podrian ser muy positivos. En el caso de los bancos visualizan a las empresas
de telecomunicaciones solamente como un proveedor de infraestructura clave sobre el
cual apuntalan sus servicios financieros (con los riesgos que dicha dependencia genera).
Solo dos de los entrevistados consideraron que es fundamental una alianza con las
empresas proveedoras de dispositivos moviles (Nokia, Samsung, etc.) para el desarrollo
conjunto de aplicaciones, mientras que mas de la mitad consideraron que una gran
oportunidad a aprovechar es la realizacion de alianzas con negocios de consumo masivo
para ser parte del proceso de venta ofreciendo posibilidades de financiamiento y pago
(aerolineas, cines, supermercados chinos, etc.)

Como parte de la entrevista, se les solicito identificar las fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades que veian en el mercado en relaciéon a una estrategia de
servicios financieros moviles.

En la Tabla 12, se indican los puntos identificados con la cantidad de coincidencias

entre los diferentes entrevistados.
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INTERNAS EXTERNAS ‘

Fortalezas Oportunidades
Posibilidad de dar al cliente servicios 3 Nuevo target de mercado: personas con 5
integrales celulares con inquietud tecnoldgica
Sistemas de medios de pago estables Esta todo por hacer con la posibilidad de
(administradoras de tarjetas de crédito, 1 diferenciarse con servicios de valor 2
empresas como Banelco, etc.) agregado
Nuevas tecnologias disponibles (NFC,
Facilidad de transaccionar 1 cddigo de barras, grcode, etc.) que 2
apalancan la movilidad
Integraaor_l de aplicacion Banelco Movil 1 Altos ratios de penetracion de Internet 1
con el ecosistema
Banco neaocio con alta inversion Utilizar en pos de los servicios financieros
tecnold iga oberacion financiera 1 méviles las capacidades del celular per se 1
gicayop (geolocalizacion, por ejemplo)
El celular es un aspiracional importante de 1
las classes bajas
Debilidades Amenazas
. - Operadores maéviles y otras empresas como
Servicios deficientes y altos costos de los 3 competencia, que no trabajan de manera 7
planes de datos para el uso de Internet
regulada
Requerimientos de seguridad 2 Regulaciones muy restrictivas con 5
informética costosos constantes cambios
Las gerencias de desarrollo de producto
y canales de los bancos trabajan con 1 Servicios deficientes y altos costos de los 3
mentalidad BCRA en lugar de poner planes de datos para el uso de Internet
mayor foco en los clientes
Para estar realmente actualizados
tecnoldgicamente aln se requiere mucha 1
inversion
Usabilidad 1

Tabla 12: Anéalisis FODA resultado de las entrevistas

Fuente: Elaboracién propia resultante de las entrevistas realizadas
En relacion a las principales tendencias vislumbradas por los entrevistados tanto en

el corto como en el largo plazo, se indican en la Tabla 13 las principales conclusiones

con la cantidad de coincidencias entre entrevistados.
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Tendencias en el Corto Plazo

Enfocarse especificamente en lo transaccional de depdsitos 9
Agregar servicios de geolocalizacion 3
Elaborar un modelo via SMS para incluir a los desbancarizados 1

Tendencias en el Largo Plazo

Agregar servicios relacionados con beneficios o programas de fidelizacion 5

Incorporar funcionalidades de préstamos embebidos en la venta de

. e 4
productos combinando aplicaciones con otras empresas
Focalizar en un servicio integral para el cliente multidispositivo y multianal 3
(share of wallet)
Potenciar la arista para lo referido a cobros para PyMes 3
Agregar servicios diferenciales por segmentos 2

Tabla 13: Principales tendencias segun entrevistados

Fuente: Elaboracidn propia resultante de las entrevistas realizadas
Asimismo, se le pidié a los entrevistados que identifiquen cuales eran los factores
criticos de éxito que consideraban clave para que una estrategia de servicios financieros
moviles pueda prosperar dentro del mercado financiero argentino. En la Tabla 14 se
detalla la lista de FCE citados por los entrevistados indicando la cantidad de

coincidencias entre los mismos.

FACTORES CRITICOS DE EXITO |

e Experiencia del usuario (fécil, practico, conveniente) T
e Acompandiar el estilo de vida del cliente (multidispositivo) 4
e Ser piongr_os (esto da una ventaja competitiva, ya que luego sera un 4
commoditie)
o Definir la estrategia a partir de los segmentos (no desde la transaccion) 3
e Necesidad de estabilidad de las redes de datos 3
e Manejar técnicamente la seguridad 3
e Ver al cliente como Unico ( multicanalidad) 2
¢ Flexibilizacién regulatoria 2
e Inclusion de los no bancarizados 2
e Tamafio del mercado (hoy no hay masa critica) 1
o Estrategia de negocio clara 1
e Comunicacion y capacitacion 1
e Convenios con empresas para apalancar el modelo para los desbancarizados 1

Tabla 14: Factores criticos de éxito segun entrevistados

Fuente: Elaboracion propia resultante de las entrevistas realizadas
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Para concluir se le pidi6 a cada entrevistado una conclusion final que sintetice

su postura sobre el tema, la cual se transcribe a continuacion:

José Pages, Banco Ital: “Se debe mirar desde el cliente, y no desde la
transaccion”.

Vanesa Bigio, SAP Argentina: “Hay mucho para explotar. Estamos
listos”.

Ricardo Lopez, HSBC Argentina: “Hay que romper el paradigma y pensar
en qué tipo de clientes queremos”.

Miguel Pefia, Banco Galicia: “Tenemos que hacer pagos y transferencias
con el celular, complementando con otras aplicaciones”.

Adrian Felicitato, Banco Galicia: “Se debe definir una estrategia de
negocio para trabajar claramente en funcion de la misma, elaborando el
business case detallado”.

Guillermo Raposo, Citibank Argentina: “Es un must, sino te quedas
afuera’.

Vanesa Tavella, Banelco: “La aplicacion (por Banelco movil) estd
renovandose todo el tiempo... es fundamental el time to market y
resguardar la seguridad”.

Mariano Dozo, Banco Galicia: “Apuesto a que mobile sera el canal
numero uno del banco para 2016/2017".

Eduardo Agra, Banco Galicia: “Como banco deberiamos hacer una

i)

inversion antes que otros, de forma de ser el primero’

5.2 Cuestionarios en redes sociales

Para complementar la informacion obtenida de fuentes secundarias, se realiz

también una encuesta a través de las redes sociales, aprovechando la viralidad que esta

tecnologia brinda para obtener un mapa demogréafico y psicografico en relacién al uso

de celulares y operaciones bancarias.

El objetivo de la encuesta fue conocer las -caracteristicas demogréaficas y

psicograficas de la poblacion encuestada y cruzarla por su grado de uso de la tecnologia

y de los bancos en sentido general y las operaciones bancarias a traves de celulares en

sentido particular.
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En el Apartado 9.2. se encuentra detallado el relevamiento efectuado con datos

estadisticos méas precisos de la poblacién encuestada, el método de recopilacion y el

disefio del cuestionario publicado.

A continuacién se presentan las principales conclusiones arribadas luego del

procesamiento y analisis de la informacion obtenida.

Se encuesto un total de 79 personas, resultando una poblacion con las siguientes

caracteristicas principales:

El 55,70% es femenina, y el 44,30% masculina.

El rango de edad més representado es de 30 a 39 afios (44,30%), seguido por
21 a 29 (20,25%) y 40 a 49 (17,72%).

Los niveles de ingresos, en su mayoria fueron de medio para arriba, sumando
94,59% (Medio-36,49%-, Medio alto -43,24 %- y Alto -14,86%-), cobrando
en forma mensual el 88,46% de los encuestados.

El estado civil se distribuyo principalmente entre casados (44,30%), solteros
(34,18%) y en pareja (15,19%).

El 59,49% no tiene hijos.

El 40,51% son universitarios, seguido por universitario incompleto (16,46%)
y posgrado (15,19%).

El 75% reside en zonas urbanas (CABA, La Plata y Gran Buenos Aires).

La mayoria son parejas con hijos (32,79%), parejas jovenes sin hijos
(24,59%) y solteros con vida profesional desarrollada (29,51%).

En relacion a la tecnologia el 48,05% son “mayoria temprana” seguido por
los “early adopter” con 19,48% y mayoria tardia e innovadores con el mismo
porcentaje (11,69%). Finalmente, los “late adopter” solo fueron un 9,09%.

El 98,70% de los entrevistados tiene celular. Y el 44% Tablet.

El 48,68% tiene Smartphone, mientras que 22,37% Blackberry y 36,84%
Celular Tradicional.

En relacién al uso de red de datos no es usada por el 18,67% de los
encuestados. El 58,67% usa datos a través de Wifi, mientras que el 66,67% lo

hace a través de 3G (en varios casos marcaron ambas opciones).

En relacion al uso de dispositivos moviles, solo respondieron 75 encuestados,

arrojando los siguientes resultados:
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Uso de dispositivos moviles

Operacién con bancos
Trabajo

Juegos

Redes sociales

Internet

Mensajes 100%

Llamadas 100%

T T T
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 15: Uso de dispositivos méviles segun cuestionario

Fuente: Elaboracion propia en base al cuestionario realizado

Como se puede apreciar el uso que se le da a los dispositivos moviles en relacion
a la operatoria bancaria, es bastante bajo (18,67%).

Esta cifra se modifica bastante segun la relacién con la tecnologia que el
encuestado manifestd tener. En el caso de que el encuestado se haya definido como
“mayoria temprana” ese porcentaje cae al 8,33% (sobre un total de 37 encuestados),
mientras que en el caso que se haya definido como “early adopter” sube
significativamente al 42,86% (sobre un total de 13).

La mayoria de la poblacion encuestada manifestd tener cuenta bancaria
(88,31%) y operar periédicamente con la misma en las operatorias tipicas que se

detallan a continuacion con su porcentaje de uso:

Operatoria con cuentas bancarias

Otros

Puntos programas de fidelizacién
Transferencia de fondos %

Pago de facturas con débito automatico
Pago de facturas via Pagomiscuentas

%

Pago en comercios con débito en cuenta 95%

Extraccidén por cajero automatico 97%

T
0% 50% 100% 150%

Aclaracion: esta pregunta solo fue respondida por 63 encuestados.
Figura 16: Operaciones bancarias tipicas segln cuestionario

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta realizada
A continuacion se detallan los resultados en cuanto a las operatorias que los
encuestados consideran beneficiosas para realizar a través de dispositivos moviles, con

Sus respectivos porcentajes:
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Servicios bancarios moviles

Ofertas en el momento justo

Gestién de reclamos

Pedidos al banco

Gestion de seguros

Asistencia virtual

Gestion de inversiones

Adhesion a alertas

Consultas varias

Busqueda de promociones

Localizacién de cajeros automaticos y sucursales
Canje de puntos de programas de fidelizacién
Transferencia de fondos

Pago de facturas

Extraccion por cajero automatico sin tarjeta

0% 20% 40% 60% 80%

Aclaracion: esta pregunta solo fue respondida por 61 encuestados
Figura 17: Operaciones bancarias a travées de servicios moviles segun cuestionario

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta realizada

Como se puede apreciar, si bien las funcionalidades transaccionales son las mas
seleccionadas, ninguna de las propuestas fue descartada, o que da un aliciente para la
explotacion en el largo plazo.

De los 10 encuestados que no poseen bancos todos indicaron realizar sus
operaciones en efectivo y sus pagos via Pago Féacil y Rapipago, al 60% les gustaria
poseer una cuenta bancaria, mientras que el 40% restante indico que no. Se detallan a

continuacion las ventajas y desventajas indicadas:

VENTAJAS DESVEN

Independencia y seguridad del efectivo

* P y g 5 o Costos 3
en mano

o Facilidad en el pago de servicios 5 e Fomenta el consumo cuando no se tiene 1
mediante Homebanking posibilidad de gasto

e Conseguir mas créditos y tarjetas 1

e Descuentos en negocios adheridos 1

Tabla 15: Ventajas y Desventajas de la inclusion financiera segln cuestionarios

Fuente: Elaboracion propia resultante de los cuestionarios realizados
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6 Capitulo 6. Conclusiones y Recomendaciones

Realizando un andlisis desde el punto de vista del cliente, se concluye que el terreno
para avanzar con una estrategia de mobile banking es muy feértil y hay muchisimo por
hacer.

La evidencia empirica confirma la hipdtesis planteada, dado que, para los bancos,
mobile banking es un canal mas que deben brindar necesariamente para no quedarse
afuera, pero no sobresale en relacion al resto de los canales y no se estan realizando
demasiadas acciones concretas para cambiar esta situacion.

Destacando los principales puntos en los analisis FODA en funcién de los distintos
puntos de vista (casos internacionales, analisis personal y vision de los entrevistados) se
concluye que la principal oportunidad esta dada por el gran crecimiento de personas
con celulares con acceso a Internet y con inquietud tecnoldgica, apalancada en una
situacion del mercado financiero de fortaleza en cuanto a la integracion con las
empresas de servicios financieros con un alto grado de madurez (por ejemplo, Banelco,
Visa, etc.) montado sobre un esquema online via Internet ya funcionando. En cuanto a
las debilidades la més destacada es la deficiencia de la infraestructura de
comunicaciones y la amenaza central que se ve es la aparicion en escena de nuevos
competidores.

A continuacion se desglosan las conclusiones en funcion de las variables de analisis
definidas al inicio del trabajo:

e En cuanto a la evolucion de la insercion de las plataformas mdviles en los
ultimos afios se puede ver que hoy existen 37 millones de lineas activas en
nuestro pais con 11 millones de smartphones, y se proyecta que los
smartphones lleguen a 34 millones para el afio 2017. Este alto crecimiento en
celulares, es seguido por las tablets que van detras pero con un alto ritmo de
crecimiento. Claramente este escenario muestra que hay y habrd una gran
oportunidad para utilizar las funcionalidades per se —que cada vez son mas—
de los dispositivos moviles con fines de operaciones financieras moviles.

e En cuanto a las funcionalidades brindadas, los bancos analizados tienen un
promedio de cinco funcionalidades basicas, abocadas en su mayoria a lo

transaccional, como ser consulta de saldos, transferencia entre cuentas, pago
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de servicios, pago de tarjetas y recarga de celulares. Solo algunos bancos
poseen algo minimo de geolocalizacién o algun otro tipo de producto como
por ejemplo plazos fijos, pero siempre enfocados pura y exclusivamente en
sus actuales clientes. Estas funcionalidades son muy acotadas y los bancos
deberian crecer de forma de acompafiar a los clientes en su estilo de vida
dandoles una solucion multidispositivo y multicanal para que puedan elegir
desde donde realizar una determinada operacion segin la circunstancia
temporal y espacial en la que se encuentren. Esta evolucion deberia llevar a
convertir al canal en un producto més que ofrece el banco con servicios
diferenciales.
e En cuanto a los desafios para la madurez se identificaron los siguientes:

o Los bancos mantienen una postura tradicional evolutiva, asumiendo a
mobile como un canal mas y no apostando a algun cambio mas
radical, lo cual ha permitido que otros jugadores le roben terreno
(sube, monedero, empresas de consumo masivo, etc.). Este desafio es
bastante critico para los bancos, ya que estan apareciendo
competidores nuevos de los cuales antes no debia preocuparse.
Asimismo el grado de madurez de los bancos en este sentido, es
bastante bajo.

o Es fundamental entender cémo seria un modelo de negocio para los
desbancarizados, de manera que resulte rentable para los bancos y
otros agentes que puedan intervenir. Este desafio también es bastante
critico, debido a que no se esta realizando un analisis serio para
identificar si realmente existe una oportunidad que no se estd
aprovechando en esta veta de clientes. Asimismo, el grado de
madurez de los bancos se ve bajo en relacidn a este punto.

o Otro desafio crucial es que la tecnologia en las empresas asociadas
avance acorde a las nuevas necesidades para los sectores
bancarizados. El ejemplo mas claro es el de permitir realizar pagos via
NFC, cbdigo de barras o grcode, que requiere que los comercios y
empresas como Banelco y Visa, avancen tecnolégicamente. La

criticidad de este desafio también es alta, porque si no se avanza en
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ese sentido, el banco no podré evolucionar a formas més innovadoras
de operacion movil. En relacion a la madurez, en general en los
bancos, el nivel de madurez tecnoldgica es bastante alto, pero ese
nivel baja a la hora de tener la fuerte dependencia con otros actores.

o EIl desafio central para el banco es entender cémo mejorar la
experiencia usuaria haciéndola més amigable a su estilo de vida y
estando siempre en el momento y lugar justo. Esto se apalanca en el
punto anterior, pero ademas en un cambio de paradigma en los bancos
que implica entender a los clientes como multicanal vy
multidispositivo. En este sentido la criticidad de este desafio es media,
mientras que el grado de madurez de los bancos es bastante bajo.

e En cuanto a la implementacion para apalancar la captacion y retencion de
clientes, se concluye:

o En relacion a los costos para los bancarizados se requiere una alta
inversion en tecnologia mas que nada por parte del ecostistema (Visa,
Banelco, comercios, etc.) y en cuanto a beneficios, se podria obtener
una mayor retencion de clientes, siempre y cuando se trate de
aplicaciones amigables.

o En relacion a los costos para los desbancarizados deberian ser bajos
porque serian solo transacciones mdviles basicas, y en cuanto a
beneficios deberian lograrse por el volumen de operaciones (muchas
operaciones pero de bajo monto). EI modelo deberia encontrar la
rentabilidad en dicha veta.

En relacion a las experiencias internacionales en general en los bancos o0 empresas de
propiedad nacional, no se les ve poniendo foco en ello. En cambio, en el caso de
empresas y bancos internacionales se apalancan sobre dichas experiencias, pero las
anulan inmediatamente al querer llevar a Argentina a alguno de esos modelos por
considerar que aln no estamos preparados.

Para que los bancos puedan elaborar una estrategia de mobile banking clara, es
fundamental que rompan con el paradigma tradicional bancario en donde se piensa

desde lo transaccional y regulatorio para empezar a pensar desde los clientes y sus
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necesidades. En términos de King (2010), los bancos deben “moverse desde un canal
fisico de distribucion a una mentalidad de canal total para los clientes”.

Esto conlleva a realizar una primera division a la hora de encarar una estrategia de
mobile banking la cual deberia incluir una vision de mobile payments como se explica a
continuacion.

Desde el punto de vista de los bancarizados, el principal objetivo deberia ser lograr
su fidelizacién, con un modelo simil BofA dandoles un servicio diferencial que
acompafie su estilo de vida’ basado en una segmentacion psicografica méas especifica
(clientes jovenes, altas rentas, viajeros de negocios, etc.). La evolucién de los servicios
financieros moviles se deberia apalancar en las funcionalidades per-se de los
dispositivos moviles, como ser la geolocalizacion —en este punto podemos sumar como
dispositivo movil un GPS- o la realizacion de pagos, transferencias u otras operatorias a
través de NFC®, grcode, cddigo de barras o aplicaciones como Square. Asimismo, se
deberia lograr incluir en los dispositivos moviles los programas de fidelizacion
ofreciendo los productos o servicios en el momento justo y acompafiar con una
estrategia a través de las redes sociales, dado que las generaciones que dispararon las
redes sociales y las vivieron como algo natural en sus vidas, son y seran fuertes clientes
del sistema financiero en los proximos afos. Esta evolucion, dada la situacion actual se
ve mas como de largo plazo (3 a 5 afios)

Bruno Reis, director de Ventas y Marketing para América Latina de Giesecke &
Devrient, comenta: "Los servicios de banca movil ya se ofrecen en la Argentina y en
otros mercados de América latina. Hoy, se limitan a servicios basicos como verificar el
balance de la cuenta, pero con los nuevos teléfonos inteligentes, con la tecnologia de la
SIM card y los servidores de los bancos, los usuarios podrian usar su celular como si

fuera una tarjeta de débito o crédito, con la misma seguridad y las garantias que ofrece

7 “Sj se revisa la historia tecnoldgica reciente, es notable el cambio en el paisaje hogarefio en los Ultimos 5 afios. En
este tiempo se paso de un modelo dominante donde habia una PC conectada a Internet como Unico dispositivo de
acceso a Internet. Luego llegaron las portatiles, los celulares, las tablets y las Smart TV para dar lugar a lo que se
podrian denominar como hogares multipantalla, los cuales representan hoy al 60% de los hogares conectados. En el
auto también aparecen dispositivos de GPS ya nativos que interactdan periédicamente con las personas y que estan
reemplazando y ofreciendo funcionalidades de celulares de manera mds practica” (Carrier, 2013)

® Para 2014 existiran 300 millones de smartphones con NFC en el mercado, para 2015 incluso 500 millones
(Juniper Research, 2008)
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un cajero automatico, pero en la palma de la mano. Dada la alta penetracién de la
telefonia mévil e Internet en la Argentina en relacion con otros mercados de la region,
es facil advertir que los servicios de banca mdvil creceran rapidamente en este
mercado”.

Desde el punto de vista de los desbancarizados, apuntalados sobre un modelo similar
al de Kenya, se deberian buscar las transacciones basicas que representen el estilo de
vida de dicha poblacién (pagos de servicios, transferencias a familiares, etc.) y apostar a
una operatoria movil sencilla montada sobre mensajeria de forma de acceder a todo tipo
de celular logrando la rentabilidad a través de un alto volumen de operaciones. El
principal objetivo en este sentido seria la inclusion en el mundo financiero de personas
gue no lo estan, es decir, la captacion de clientes y se deberia apalancar en normativas
del BCRA que lo potencien, por ejemplo la cuenta basica y otros productos colaterales
que sustenten las operaciones basicas mencionadas (como por ejemplo, microcréditos).
Esta tendencia también se vislumbra en el largo plazo (3 a 5 afios)

Lo que es fundamental en cualquier estrategia de mobile banking, apunte al sector
que apunte, es acompanar el estilo de vida de la persona y estar en el momento y lugar
justo en que necesita realizar una compra, una transferencia, un canje de puntos, una
consulta, un reclamo...

Si bien, a efectos de lograr una sinergia una alianza entre las empresas de
telecomunicaciones y los bancos seria excelente, no se visualiza que la misma pueda ser
efectuada en el corto plazo. En relacién a las telcos es fundamental en el corto plazo la
mejora de la provision de servicios de datos mdviles porque si esta problemaética actual
no se soluciona el modelo de mobile banking pierde sustento (mas alla de que wifi esta
cada vez mas extendido). La red de datos es la que apalanca la posibilidad de
“movilidad” (el viaje diario al trabajo es una oportunidad excelente para realizar las
operaciones que en otro momento del dia no se pueden hacer). EI Gobierno deberia
ocuparse de tomar medidas razonables, facilitdndoles las financiaciones que requieran
para poder sortear esta problematica actual.

Por otro lado, para aumentar los espacios en que los bancos llegan a los clientes,
deberian subirse en medio de la cadena de valor de los negocios, realizando alianzas con
empresas que pueden hacer operaciones de comercio electronico y ofrecer sus servicios

para facilitar el pago y financiamiento. En este espacio ya hay bastante terreno robado

MGSTT - Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013

87|



/(mj\ Universidad de Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.
S “nAnd 2 Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
a res Maestrando: Carla Grande Camara

por parte de las grandes empresas de consumo masivo que tienen sus propias

financieras. El banco debe poner foco en esto, en el corto plazo, porque sino seguird

perdiendo espacios de operaciones financieras. Una estrategia de este tipo permitird

lograr la concentracion de los servicios financieros para cada cliente solamente en el

banco (hoy somos clientes financieros de muchos proveedores diferentes).

Sandra Alzetta, Vicepresidente de Productos Moviles de Visa Europa, en linea con la

idea de que mobile debe potenciarse, comenta "El futuro es movil y el uso de efectivo

continuara en declive conforme la gente utilice sus dispositivos moviles para

administrar su dinero y hacer compras y pagos".

Segun Enrique Carrier los factores criticos para el éxito son:

Innovacioén regulatoria por parte del gobierno. Una red de agentes es critico
para la entrega de servicios financieros a los desbancarizados.

Menor costo por transaccion. En paises como India estan comenzando a
pensar cloud computing y SaaS, utilizados a lo largo del pais por los bancos
para entregar cuentas basicas a los desbancarizados.

G2P en cuenta bancaria béasica, donde el desafio del banco es permitir la
transferencia 0 migracion desde una cuenta basica que tiene casi ninguna o
ninguna rentabilidad en absoluto para la institucion financiera, hacia una
cuenta mas completa, que incluya aspectos como micro préstamos, micro

seguros, transferencia de dinero de persona a persona, etc.

Al realizar en Argentina el mismo analisis que se hizo en Kenya en cuanto a si existe

un ambiente habilitante para mobile banking, a pesar de los desafios mencionados

anteriormente, se llega a la conclusién de que el ambiente esta listo para dar lugar a

mobile basado en los siguientes puntos:

Competencia: hay mucha con lo cual los diferentes actores querrdn hacer
todo lo posible por tener un mayor target de mercado.

Construccién de la capacidad de uso y empowerment: el BCRA con las
politicas de cliente bancario, ya estd dando un puntapié importante, pero aun
falta camino por recorrer.

Niveles de alfabetismo: para los desbancarizados es crucial, pero segun el
censo poblacional del 2010 solo el 1,59% de la poblacion no esta

alfabetizada.
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e Penetracion de mobile: actualmente hay 37 millones de lineas activas en
relacion a 40 millones de habitantes.

e Niveles de ingresos y uso de m-banking: se podria trabajar con estrategias
diferenciales en ambos grupos, bancarizados y desbancarizados y a su vez,
dentro de los bancarizados, con segmentacion psicografica.

e Acceso a zonas rurales: existen reglamentaciones del gobierno para abrir
sucursales en zonas rurales, pero si se va hacia un modelo a través de agentes,
se requeririan reglamentaciones que lo avalen.

Los bancos no ven claramente aln la potencialidad de crecimiento pero los
resultados de la encuesta realizada muestran como los early adopters cuadruplicaban a
la mayoria temprana en la realizacion de operaciones bancarias con dispositivos
moviles. Ese porcentaje de los early adopter, dada la evolucion propia de la tecnologia,
sera porcentaje sobre la mayoria temprana (que a nivel cantidad de personas es mucho
mas grande). Por tal motivo, de aca a unos afos la cantidad de usuarios de operaciones
maviles con bancos se cuadruplicara lo que coincidira con la llegada a la vida adulta de
las primeras camadas de nativos digitales.

Los bancos no pueden esperar sentados a que otros jugadores les sigan robando
terreno. Tienen que tomar una decision en relacion a sus estrategias de mobile banking.
Deben realizar un cambio de paradigma para empezar a jugar fuerte con mobile y dejar
de lado la tendencia a seguir como se viene. Deben animarse a patear el tablero y eso
hara la diferencia con el primero que lo haga, diferencia que se sostendra solamente
durante un tiempo, porque a la larga mobile pasara a ser, a decir de Carr (2003), un
commoditie mas y se convertira cada vez mas en un “must”, cuando los bancos a esa
altura ya estén pensando en nuevos desafios.

Desde mi punto de vista, en funcion de la informacion recopilada, tanto de fuentes
primarias como secundarias, creo que en el corto plazo la evolucién de mobile banking
en nuestro pais seguira siendo bastante inercial. Esta situacién se mantendra durante
este afio provocada por la coyuntura macroeconémica del pais, por un lado, y el afio
eleccionario, por el otro.

Estimo que a partir del préximo afio algun banco se animara a incursionar en un
modelo para los desbancarizados, soportado en la cuenta basica o alguna similar

negociada con el Banco Central y tratara de encontrar la rentabilidad por volumen de
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operaciones en dicho nicho. También creo que, dada la evolucién internacional, las
nuevas tecnologias para empezar a usar el celular para el pago o la extraccion de dinero
reemplazando a la tarjeta de debito, iran evolucionando y madurando en el mercado
local, en los préximos dos afios, para que durante el afio 2015 ya Banelco pueda
disponibilizarlo en la red.

Finalmente, dado que las empresas de Telecomunicaciones estdn ain con grandes
problemas por resolver en cuanto a la infraestructura de red, vislumbro que estaran
abocadas a esta problematica y no avanzaran demasiado en una estrategia de pagos
maviles. En cambio, en el caso de las grandes empresas de consumo masivo, creo que
avanzardn cada vez mas en la generacion de sus propias financieras para la

disponibilizacion de créditos a sus clientes.
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7  Capitulo 7. Futuras lineas de investigacion

Varios aspectos relacionados con mobile banking se mencionaron a lo largo del

trabajo, aclardndose que no se profundizarian por no ser el objetivo principal del

presente, pero presentan una oportunidad de investigacion bastante interesante. Las

tematicas mencionadas son:.

Marco regulatorio de servicios financieros moviles, si bien se hicieron
comentarios sobre el impacto que la regulacion trae sobre una estrategia
bancaria sustentada en dispositivos moviles, no se profundizé ni se analiz6 en
detalle la regulacion existente y su comparacion con la misma en otros paises
del mundo. Dentro de este punto, se podria abordar también los aspectos
regulatorios relacionados con la Seguridad Informatica.

Formas de alianza con otros jugadores, si bien se menciond que era
necesaria en algunos puntos realizar alianzas con otros agente, no se
profundizé sobre las formas que dichas alianzas debian tomar, como se
debian instrumentar, etc.

Comparacion entre bancos publicos y privados, el andlisis efectuado se
realizd sobre bancos privados de Argentina, dejandose de lado los bancos
publicos. Los bancos publicos pueden llegar a tener algunas ventajas en el
acceso a la poblacién desbancarizada que podria analizarse mas en
profundidad.

Fomento de servicios moviles en las redes sociales, si bien se en los
resultados de las entrevistas, no se profundizo6 este analisis con lo cual seria
importante sumarlo como adicional para complementar la presente
investigacion.

Modelos de cloud computing y SaaS para servicios financieros moviles, si
bien se presenté el modelo de India no se profundiz6 sobre esta tendencia
reciente. Esto podria analizarse de manera mas detallada como forma de

apalancar los servicios méviles para los desbancarizados.

MGSTT - Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013

91|



;(mjk Universidad de Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.

= 2 Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
SanAndreS Maestrando: Carla Grande Camara
8 Capitulo 8. Bibliografia

1. ADEBA - Asociacion de Bancos Argentinos (2012). Sitio Web. Disponible en:

http://www.adeba.com.ar/. Acceso: 15 de noviembre de 2012.

2. American Bankers Association (2013). Sitio Web. Disponible en:
http://www.aba.com/. Acceso: 29 de junio de 2013.

3. Anastasi, A., Blanco, E., Elosegui, P. & Sangiacomo, M., La bancarizacion y los
determinantes de la disponibilidad de servicios bancarios en Argentina, Ensayos
econdémicos 60, BCRA investigaciones economicas, p. 152, 2010. Disponible
en:
http://www.bcra.gov.ar/pdfs/investigaciones/Presentaci%C3%B3n%20ELOSEG
U1%2014-3.pdf. Acceso: 7 de julio de 2013.

4. Asociacion de Bancos de la Argentina (2012). Sitio Web. Disponible en:

http://www.aba-argentina.com/. Acceso: 15 de noviembre de 2012.

5. Banco Central de India. (2013). Sitio Web. Disponible en:
http://www.rbi.org.in/. Acceso: 29 de junio de 2013.

6. Banco Central de Kenya (2013). Sitio Web: Disponible en:
http://www.centralbank.go.ke/. Acceso: 29 de junio de 2013.

7. Banco Central de la Republica Argentina (2012). Sitio Web. Disponible en:
http://www.bcra.gov.ar. Acceso: 29 de junio de 2013.

8. Banco Galicia y Buenos Aires S.A. (2013). Sitio Web. Disponible en:

http://www.bancogalicia.com/. Acceso: 30 de junio de 2013

9. Banco Ita0 Argentina SA (2013). Sitio Web. Disponible en:

MGSTT - Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013 92 |


http://www.adeba.com.ar/
http://www.aba.com/
http://www.bcra.gov.ar/pdfs/investigaciones/Presentaci%C3%B3n%20ELOSEGUI%2014-3.pdf
http://www.bcra.gov.ar/pdfs/investigaciones/Presentaci%C3%B3n%20ELOSEGUI%2014-3.pdf
http://www.aba-argentina.com/
http://www.rbi.org.in/
http://www.centralbank.go.ke/
http://www.bcra.gov.ar/
http://www.bancogalicia.com/

w\(mjm Universidad de Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.
S “nAnd 2 Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
a res Maestrando: Carla Grande Camara

http://www.itau.com.ar/. Acceso: 30 de junio de 2013.

10. Banco Macro S.A. (2013). Sitio Web. Disponible en: http://www.macro.com.ar/.
Acceso: 30 de junio de 2013.

11. Banco Mundial (2013). Sitio Web. Disponible en:
http://www.bancomundial.org/. Acceso: 30 de junio de 2013.

12.Banco  Patagonia  SA.  (2013). Sitio Web. Disponible en:

http://www.bancopatagonia.com.ar/. Acceso: 30 de junio de 2013

13.Banco Santander Rio S.A. (2013). Sitio Web. Disponible en:

http://www.santanderrio.com.ar/. Acceso: 30 de junio de 2013.

14.Banco  Supervielle ~S.A.  (2013). Sitio Web. Disponible en:

http://www.supervielle.com.ar/. Acceso: 30 de junio de 2013.

15. Bank of America. (2013). Sitio Web. Disponible en:
https://www.bankofamerica.com/. Acceso: 29 de junio de 2013.

16. Batchelor, S., Kashorda, M. & Seye Sylla F. M-banking: an African financial
revolution. International Books, 2010.

17.BBVA Banco Francés S.A. (2013). Sitio Web. Disponible en:
https://www.bancofrances.com.ar/. Acceso: 30 de junio de 2013.

18. Bilodeau, J., Hoffman, W. & Nikkelen, S. The Seven Pillars of Mobile Financial
Services Development. The Mobile Finantial Services Development Report,
2011.

19. Bollen, Rhys A. Recent Developments in Mobile Banking and Payments. Journal

MGSTT - Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013 93|


http://www.itau.com.ar/
http://www.macro.com.ar/
http://www.bancomundial.org/
http://www.bancopatagonia.com.ar/
http://www.santanderrio.com.ar/
http://www.supervielle.com.ar/
https://www.bankofamerica.com/
https://www.bancofrances.com.ar/

/(mj\ Universidad de Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.
S “nAnd 2 Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
a res Maestrando: Carla Grande Camara

of International Banking Law and Regulation, p. 454, 2009. Disponible en:
http://ssrn.com/abstract=1756691. Acceso: 30 de noviembre de 2012.

20. Burhouse, S. & Osaki, Y. National Survey of Unbanked and Underbanked
Households, Federal Deposit Insurance Corporation, Septiembre de 2012.
Disponible en:
http://www.fdic.gov/householdsurvey/2012 _unbankedreport_execsumm.pdf.
Acceso: 29 de junio de 2013.

21. Carr, Nicholas G. IT Doesn't Matter. Harvard Business Review, p. 41- 49, 2003.

22. Carrier, E. Hogares multipantalla. En Comentarios, El blog de Carrier y
Asociados. Julio de 2013. Disponible en:
http://www.comentariosblog.com.ar/2013/06/14/hogares-multipantalla/. Acceso:
12 de Julio de 2013.

23. Carrier, E., Banco mata comercio. En Comentarios (Blog). Junio de 2011.

Disponible en: http://www.comentariosblog.com.ar/2011/06/10/banco-mata-

comercio/. Acceso: 5 de julio de 2013.

24. CGAP, Regulation of Branchless Banking in Argentina (Update). Enero de
2010. Disponible en: http://www.cgap.org/sites/default/filess CGAP-Regulation-

of-Branchless-Banking-in-Argentina-Jan-2010.pdf. Acceso: 30 de junio de
2013.

25. Cheney, J. S. An Examination of Mobile Banking and Mobile Payments:
Building Adoption as Experience Goods?. Payment Cards Center, Federal
Reserve Bank of Philadelphia, 2008. Disponible en:
http://www.philadelphiafed.org/consumer-credit-and-payments/payment-cards-

center/publications/discussion-papers/2008/D2008MobileBanking.pdf. Acceso:
15 de noviembre de 2012.

MGSTT - Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013 94 |


http://ssrn.com/abstract=1756691
http://www.fdic.gov/householdsurvey/2012_unbankedreport_execsumm.pdf
http://www.comentariosblog.com.ar/2013/06/14/hogares-multipantalla/
http://www.comentariosblog.com.ar/2011/06/10/banco-mata-comercio/
http://www.comentariosblog.com.ar/2011/06/10/banco-mata-comercio/
http://www.cgap.org/sites/default/files/CGAP-Regulation-of-Branchless-Banking-in-Argentina-Jan-2010.pdf
http://www.cgap.org/sites/default/files/CGAP-Regulation-of-Branchless-Banking-in-Argentina-Jan-2010.pdf
http://www.philadelphiafed.org/consumer-credit-and-payments/payment-cards-center/publications/discussion-papers/2008/D2008MobileBanking.pdf
http://www.philadelphiafed.org/consumer-credit-and-payments/payment-cards-center/publications/discussion-papers/2008/D2008MobileBanking.pdf

/(mj\ Universidad de Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.
S “nAnd 2 Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
a res Maestrando: Carla Grande Camara

26. Citibank N.A. (2013). Sitio Web. Disponible en:
http://www.latam.citibank.com/argentina/. Acceso: 30 de junio de 2013.

27. Del Pino Suarez, E.M., La proteccion y educacion del consumidor financiero
para nuevos desafios, tendencias mundiales en la materia. Posicion del G20,
acciones del BCRA. 2010. Disponible en:
http://www.bcra.gov.ar/pdfs/eventos/Delitos Pres E_d_Pino_Suarez.pdf.
Acceso: 30 de junio de 2013.

28. Deloitte, El futuro de la banca mdvil en América Latina Perspectivas desde
Argentina, Brasil y México, 2012. Disponible en:

http://www.deloitte.com/assets/Dcom-

Mexico/Local%20Assets/Documents/mx(es-mx)Futuro banca movil2012.pdf.
Acceso: 30 de junio de 2013.

29. Demirguc-Kunt, A. & Klapper, L. Measuring Financial Inclusion: The Global
Findex Database, Policy Research working paper, 2012. Disponible en:
http://econ.worldbank.org/external/default/main?pagePK=64165259&theSitePK
=469372&piPK=64165421&menuPK=64166093&entitylD=000158349 20120
419083611. Acceso: 22 de junio de 2013.

30. eMarketer, Mobile Phone User Growth Plateaus in Argentina, Mayo 2012.
Disponible en:  http://www.emarketer.com/Article/Mobile-Phone-User-Growth-
Plateaus-Argentina/1009063#jbxgWTHgZyXeldkr.99.  Acceso: 15 de

noviembre de 2012.

31. Gikandi, J. W. & Bloor, C. Adoption and effectiveness of electronic banking in
Kenya. Electronic Commerce Research and Applications, 9(4), 277-282, 2010.
Disponible en:
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1567422309001203. Acceso:
22 de junio de 2013.

MGSTT - Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013 95 |


http://www.latam.citibank.com/argentina/
http://www.bcra.gov.ar/pdfs/eventos/Delitos_Pres_E_d_Pino_Suarez.pdf
http://www.deloitte.com/assets/Dcom-Mexico/Local%20Assets/Documents/mx(es-mx)Futuro_banca_movil2012.pdf
http://www.deloitte.com/assets/Dcom-Mexico/Local%20Assets/Documents/mx(es-mx)Futuro_banca_movil2012.pdf
http://econ.worldbank.org/external/default/main?pagePK=64165259&theSitePK=469372&piPK=64165421&menuPK=64166093&entityID=000158349_20120419083611
http://econ.worldbank.org/external/default/main?pagePK=64165259&theSitePK=469372&piPK=64165421&menuPK=64166093&entityID=000158349_20120419083611
http://econ.worldbank.org/external/default/main?pagePK=64165259&theSitePK=469372&piPK=64165421&menuPK=64166093&entityID=000158349_20120419083611
http://www.emarketer.com/Article/Mobile-Phone-User-Growth-Plateaus-Argentina/1009063#jbxgWTHgZyXe1dkr.99
http://www.emarketer.com/Article/Mobile-Phone-User-Growth-Plateaus-Argentina/1009063#jbxgWTHgZyXe1dkr.99
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1567422309001203

w\(mjm Universidad de Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.
S “nAnd 2 Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
a res Maestrando: Carla Grande Camara

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

MGSTT -

Gupta, S. & Herman, K. Bank of AMerica: Mobile Banking (Abridged). Harvard
Business Schoool, 2010.

HSBC Bank Argentina S.A. (2013). Sitio Web. Disponible en:
http://www.hsbc.com.ar/. Acceso: 30 de junio de 2013.

ICBC Bank Argentina S.A. (2013). Sitio Web. Disponible en:

http://www.icbc.com.ar/. Acceso: 30 de junio de 2013.

ICICI Bank (2013). Sitio Web. Disponible en: http://www.icicibank.com/.
Acceso: 29 de junio de 2013.

INDEC (2012). Sitio Web. Disponible en: http://www.cens02010.indec.gov.ar/.
Acceso: 29 de junio de 2013.

Khan, S. The new way of Banking India’s Mobile Banking initiatives. The
Jamnalal Bajaj Institute of Management Studies Mumbai University. Noviembre
de 2009. Disponible en:
http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract id=1512188. Acceso: 29 de
junio de 2013.

King, B. Bank 2.0: How customer behavior and technology will change the

future of financial services. Marshall Cavendish Editions, Singapur, 2010.

KPMG, Bancarizacion y concentracion geografica en Argentina, 2012.
Disponible en:
http://www.kpmg.com/AR/es/IssuesAndIinsights/ArticlesPublications/Informes-

KPMG-Argentina/Analisis/Documents/Bancarizacion-argentina.pdf. Acceso: 16
de junio de 2013.

Kumar, D., Gonsalves, T. a, Jhunjhunwala, A., & Raina, G. Mobile payment

Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013

96 |


http://www.hsbc.com.ar/
http://www.icbc.com.ar/
http://www.icicibank.com/
http://www.censo2010.indec.gov.ar/
http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=1512188
http://www.kpmg.com/AR/es/IssuesAndInsights/ArticlesPublications/Informes-KPMG-Argentina/Analisis/Documents/Bancarizacion-argentina.pdf
http://www.kpmg.com/AR/es/IssuesAndInsights/ArticlesPublications/Informes-KPMG-Argentina/Analisis/Documents/Bancarizacion-argentina.pdf

/(mj\ Universidad de Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.
S “nAnd 2 Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
a res Maestrando: Carla Grande Camara

architectures for India. National Conference On Communications (NCC), 2010.
Disponible en:  http://www.mpf.org.in/pdf/Mpayments_overview TAG.pdf.
Acceso: 29 de junio de 2013.

41. Latam Tech News, Argentina ya tiene 11 millones de smartphones: 55% de
aumento interanual, Febrero 2013. Disponible en:

http://www.latamtechnews.com/argentina-ya-tiene-11-millones-de-smartphones-

55-de-aumento-interanual.html. Acceso: 30 de junio de 2013.

42.Lien, M., Sjoberg, S. & Vlaar, R. What’s the future of mobile banking in
Europe?  McKinseyQuarterly, Octubre de 2011. Disponible en:

http://www.mckinsey.com/insights/financial services/whats the future of mob

ile_banking_in_europe. Acceso: 22 de junio de 2013.

43. Mathur, M. & Shrimali, A. Mobile Banking : The Best Customer Service Tool
for the Banks to Attract and Retain Customers. Pacific Business Review, 6570,
2008.

44. McKinsey&Company, The triple transformation: Achieving a sustainable
business model, 2nd McKinsey Annual Review on the banking industry,
Octubre de 2012. Disponible en:

http://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/dotcom/client service/financial%

20services/pdfs/the triple transformation-

achieving_a_sustainable business_model.ashx. Acceso: 2 de junio de 2013

45.Njenga, A. D. K. Mobile phone banking: Usage experiences in Kenya, 2008.
Disponible en:  http://www.w3.0rg/2008/10/MW4D_WS/papers/njenga.pdf.
Acceso: 29 de junio de 2013.

46. Pau, L. Mobile operators as banks or vice-versa and the challenges of Mobile

channels for banks. Report Series Research Management (ERIM), 2004.

MGSTT - Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013 97 |


http://www.mpf.org.in/pdf/Mpayments_overview_TAG.pdf
http://www.latamtechnews.com/argentina-ya-tiene-11-millones-de-smartphones-55-de-aumento-interanual.html
http://www.latamtechnews.com/argentina-ya-tiene-11-millones-de-smartphones-55-de-aumento-interanual.html
http://www.mckinsey.com/insights/financial_services/whats_the_future_of_mobile_banking_in_europe
http://www.mckinsey.com/insights/financial_services/whats_the_future_of_mobile_banking_in_europe
http://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/dotcom/client_service/financial%20services/pdfs/the_triple_transformation-achieving_a_sustainable_business_model.ashx
http://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/dotcom/client_service/financial%20services/pdfs/the_triple_transformation-achieving_a_sustainable_business_model.ashx
http://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/dotcom/client_service/financial%20services/pdfs/the_triple_transformation-achieving_a_sustainable_business_model.ashx

/(mj\ Universidad de Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.
S “nAnd 2 Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
a res Maestrando: Carla Grande Camara

47.Portal del cliente bancario (2013). Sitio Web. Disponible en:
http://www.clientebancario.gov.ar/. Acceso: 4 de julio de 2013.

48. Porteous, D. The enabling environment for mobile banking in Africa. Bankable

Frontier Associates, 2006.

49. Porter, M., Competitive Strategy, Free Press, New York, 1980.

50. Reserva Federal de Estados Unidos de America (2013). Sitio Web. Disponible

en: http://www.federalreserve.gov/. Acceso: 29 de junio de 2013.

51.Singh, A. B. Mobile Banking Based Money Order for India Post: Feasible
Model and Assessing Demand Potential. Procedia - Social and Behavioral
Sciences, 37, 466-481. 2012.

52. Subbarao, D. Harnessing Technology to Bank the Unbanked: Why is Financial
Inclusion. Julio de 2010. Disponible en:
http://theeramO1.wordpress.com/2010/08/05/harnessing-technology-to-bank-the-
unbanked/. Acceso: 29 de junio de 2013.

53. Tiwari, B. R., Buse, S. & Herstatt, C. Technology and Innovation Management
Customer on the Move: Strategic Implications of Mobile Banking for Banks and
Financial Enterprises. 8th IEEE International Conference on E-Commerce
Technology, 49, 2006. Disponible en:
http://www.tuhh.de/tim/downloads/arbeitspapiere/\Working_Paper 38.pdf.

Acceso: 11 de noviembre de 2012.

54.Wang, E. Top Japanese Banks: IT Plans and Investments, 2011 and 2012,
Gartner Industry Research G00239145, Septiembre de 2012. Disponible en:
http://my.gartner.com/portal/server.pt?open=512&0bjlD=202&&PagelD=5553
&mode=2&in_hi_userid=2&cached=true&resld=2152615&ref=AnalystProfile.

MGSTT - Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013 98 |


http://www.clientebancario.gov.ar/
http://www.federalreserve.gov/
http://theeram01.wordpress.com/2010/08/05/harnessing-technology-to-bank-the-unbanked/
http://theeram01.wordpress.com/2010/08/05/harnessing-technology-to-bank-the-unbanked/
http://www.tuhh.de/tim/downloads/arbeitspapiere/Working_Paper_38.pdf
http://my.gartner.com/portal/server.pt?open=512&objID=202&&PageID=5553&mode=2&in_hi_userid=2&cached=true&resId=2152615&ref=AnalystProfile
http://my.gartner.com/portal/server.pt?open=512&objID=202&&PageID=5553&mode=2&in_hi_userid=2&cached=true&resId=2152615&ref=AnalystProfile

r\(m)m Universidad de Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.
S "“nAnd 2 Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
a res Maestrando: Carla Grande Camara

Acceso: 11 de noviembre de 2012.

55. Wilcox H. Press Release: Juniper Research Forecasts Total Mobile Payments to
Grow Nearly Ten Fold by 2013, Septiembre de 2008. Disponible en:
http://www.juniperresearch.com/viewpressrelease.php?pr=106. Acceso: 23 de
junio de 2013.

56. Yurcan, B. (25 de marzo de 2103). The future of Mobile at Bank of America.
Obtenido en: http://www.banktech.com/channels/the-future-of-mobile-at-bank-
of-america/240151601

MGSTT - Tesis de Maestria (Mobile Banking en Argentina) - Julio de 2013 99 |


http://www.juniperresearch.com/viewpressrelease.php?pr=106
http://www.banktech.com/channels/the-future-of-mobile-at-bank-of-america/240151601
http://www.banktech.com/channels/the-future-of-mobile-at-bank-of-america/240151601

;::\(E)k Universidad de
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Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.
Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.
Maestrando: Carla Grande Camara

9.1 Entrevistas a profesionales

9.11

Poblacion objetivo

Los entrevistados son referentes importantes del sector. A continuacion se detallan las

personas entrevistadas, el

rol desde el cual fueron entrevistados y una breve referencia sobre su

carrera laboral y académica.

José Pagés, Referente Areas de Negocio

Cargo Presidente de Fundacion Ital Argentina
Antigiiedad en el cargo 4 afios

Empresa Banco Itad Argentina SA

Antigliedad en la empresa | 4 afios

Antecedentes

Director estatutario en Visa Argentina y Banelco representando al Banco Itad
Consultoria de Marketing en Outserve

Director/Gerente comercial de diversas empresas: Patagon, Banco Itad, Banco
Quilmes, Citibank Argentina, Banco Tornquist

District manager de Bank of Boston

Otras actividades

Profesor de Canales Remotos en el Area de Servicios Tecnoldgicos Financieros
y de Seguros - Universidad de San Andrés (1 afio hasta la actualidad)

Profesor de Marketing Bancario en Programa de Gerenciamiento Bancario -
Universidad Torcuato Di Tella (6 afios hasta la actualidad)

Profesor de Herramientas Comerciales en el MBA - UADE Business School (6
afios hasta la actualidad)

Profesor de Marketing en la UBA y UADE (anteriormente)

Presidente de AMBA (anteriormente)

Licenciado en Economia - UBA

Ed i6
yeacion e MBA - Kellogg School of Management - Northwestern University
e Miguel Pefia, Referente Areas de Negocio
Cargo COO
Antigliedad en el cargo 8 afios
Empresa Banco Galicia
Antiguedad en la empresa 13 afios

Antecedentes

CIO - Banco Galicia (5 afios)

e Senior Manager — Accenture (5 afios)

Otras actividades

e Profesor de Procesos, Operaciones y Tecnologia en Programa Gestidn Bancaria -
Universidad Torcuato Di Tella

Clases magistrales en Programa de Negocios y Tecnologia - Universidad
Torcuato Di Tella

Profesor Posgrado de Negocios y Tecnologia - Universidad San Andrés

Educacién

Licenciado en Sistemas — UTN
Programas Internacionales (New York University, INESE, Espafia, IAE
Argentina)
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e Mariano Dozo, Referente Areas de Negocio

Cargo Analista de Productos de Canales Alternativos
Antigliedad en el cargo 5 afios

Empresa Banco Galicia

Antigiiedad en la empresa | 5 afios

Eduacion

Licenciado en Administracion — UBA (en curso)

e Ricardo Lopez, Referente Areas de Negocio

Cargo

Anti Money Laundering Reengineering / Intelligence

Antigliedad en el cargo

2 afios

Empresa

HSBC Bank Argentina

Antigiiedad en la empresa

Mas de 20 afios

Antecedentes

e Head of IT Delivery Customer Intelligence, HSBC Technologies & Services
Latin America — HSBC (2 afios)

e Regional Information Architect, HSBC Latin America — HSBC (3 afios)

e Sr. Manager Enterprise Services & Business Intelligence - HSBC Bank
Argentina (2 afios)

e Product Manager Business Intelligence - HSBC Software House — Canada (2
afios)

e Sr. Project Manager - HSBC Canada (1 afio)

e Management Information Manager - HSBC Bank Argentina (1 afio)

e CRM & Datawarehouse Manager - HSBC Bank Argentina (2 afios)

e OIC Information Management - HSBC Bank Argentina (3 afios)

e Trainee Program - Banco Roberts (6 afios)

Otras actividades

o TOGAF 8 Practitioner Certificate - The Open Group Architecture

Educacién

e Universidad de 'San Andrés' - Executive Education

e Universita di Bologna - Master, Knowledge Management & Data Mining

e |AE Business School - EMBA, MBA

e Universidad Austral, Buenos Aires - EMBA, Business Administration

e Universidad Abierta Interamericana - Information Systems Engineer,
Information Technology

¢ Instituto Tecnologico ORT - Bachelor of Science (B.S.), Computer Science

e Guillermo Raposo, Referente Areas de Negocio

Cargo Gerente de Infraestructura de Procesamiento
Antigliedad en el cargo 25 afios

Empresa Citibank

Antigliedad en la empresa | 25 afios

Educacién

e Magister en Gestidn de Servicios Tecnoldgicos y de Telecomunicaciones -
Universidad de San Andrés
¢ Ingeniero en Sistemas - UTN

e Eduardo Agra, Referente de Sistemas

Cargo CIO
Antigliedad en el cargo 8 afios
Empresa Banco Galicia
Antigliedad en la empresa | 19 afios

Antecedentes

o Gerente de desarrollo de sistemas — Banco Galicia y Banco Banco Tornquist
(Credit Lyonnais)

e Manager — Accenture

e Analista Programador
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Otras actividades e Profesor en la Universidad Centro de Altos Estudios en Ciencias Exactas
., e Licenciado en Sistemas - Universidad Centro de Altos Estudios en Ciencias
Educacion Exactas

e Adrian Felicitato, Referente de Sistemas

Cargo Coordinador de Proyecto Canales Alternativos — Gerencia de Sistemas
Antigiiedad en el cargo 17 afios
Empresa Banco Galicia

Antigliedad en la empresa 17 afios

Antecedentes o Jefe de Sistemas - Posnet (5 afios)

e Posgrado en e-business, IT - Universidad del Salvador
e MBA - Universidad de Belgrano

e Licenciado en Sistemas - Universidad Centro de Altos Estudios en Ciencias
Exactas

Educacion

e Vanesa Bigio, Referente de productos Mobile Banking

Cargo Directora de Ventas de Servicios de Cuentas estratégicas de LATAM para Banca
Antigiiedad en el cargo 1 mes
Empresa SAP Argentina

Antigliedad en la empresa | 7 afios

e Finantial Services Hub Manager for LATAM — SAP Consultoria. Program y
Project Manager — SAP Consultoria (6 afios)

Antecedentes e Project Manager — Oracle Miami, Fort Lauderdale Area (3 afios)

e Project Manager / Solution Center Manager - PeopleSoft Inc Miami/Fort
Lauderdale Area (5 afios)

Otras actividades e Asistencia académica en Nova Southeastern University

e Master of Business Administration (MBA) - Universidad del CEMA

e Bachelor of Science (B.S.), Computer and Information Sciences, General - Nova
Southeastern University

o Bachelor's degree, Computer Engineering - UBA

Educacion

e Vanesa Tavella, Referente de productos Mobile Banking

Cargo Mobile Banking and Internet Product Manager
Antigliedad en el cargo 3 afos
Empresa Banelco

Antigliedad en laempresa | 3 afios

e Marketing Senior Analyst (contenidos digitales) - Telefonica de Argentina

Antecedentes e Semi Senior Business Analyst - Telefonica de Argentina S.A.
o Real Estate Agent - River Side Real Estate

Otras actividades e Asistente académico Planeamiento estratégico - UBA
e Licenciada en Administracion - UBA

Educacion e Maestria en Marketing y Comunicacién - UDESA

e Marketing in Time Of Economic Crisis - IAE
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9.12

Método de recopilacion

En la mayoria de los casos se realizd una entrevista personal en oficinas del

entrevistado, con filmacién de la misma bajo su acuerdo. Solo en un caso se realizo la

entrevista en forma telefénica, la cual no fue grabada. Y un solo entrevistado prefirio no

ser filmado.

9.13

Disefio de la entrevista

A continuacion se listan las preguntas que se realizaron a los diferentes referentes del

sector:

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7)

8)

9)

¢ Qué entendés por m-banking (a nivel general, méas alla de lo que esté o no haciendo su
empresa?
¢Qué productos de m-banking tienen en tu empresa? ;Cual es la proyeccion de los
mismos? ¢Qué nuevas iniciativas estan en curso actualmente para potenciar la estrategia
mobile?
¢Consideras mobile como una ventaja competitiva?

a. Paralos bancos ¢(Como ves a tu empresa en relacion a otras del sector en

Argentina?
b. Para los proveedores ¢Qué caracteristicas diferenciales ofrece u ofrecera tu
producto que apalanque dicha ventaja?

¢Qué experiencias mundiales de mobile crees que podrian ser Utiles para Argentina?
(comentar casos de Kenya, Paraguay, India, Bofa)
¢Coémo crees que afecta la normativa del BCRA para una estrategia de mobile? ;Qué
politicas o regulaciones son drivers y cuales son restricciones?
¢Cudles son las dificultades que ves en mobile en materia impositiva?
¢ Como cree que se encuentra la poblacion preparada para una estrategia de mobile?
¢ Cudles son las principales barreras de entrada que encontras?
¢ Ves factible realizar alianzas con empresas de telecomunicaciones u otros agentes a
efectos de dar un servicio financiero conjunto? En el caso de ser proveedor, ¢sin
intermediar a través de las entidades bancarias?
Haciendo un DAFO de la estrategia mobile en Argentina, ;como podemos sintetizar

debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas?

10) ¢Cuéles crees que son las tendencias de mobile en Argentina? ¢Qué factores consideras

clave para el éxito de este tipo de estrategias?

11) Resumiendo, como conclusion, ¢cual es tu vision personal principalmente a nivel local
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9.2 Cuestionarios en redes sociales
9.2.1 Poblacién objetivo
Personas de diferentes niveles sociales y caracteristicas demogréficas y psicogréficas, con y
sin acceso a cuentas bancarias. Se recopilaron 79 encuestas en el plazo de una semana.
9.2.2 Método de recopilacién
Se realizo la publicacion a través de las redes sociales (Facebook) aprovechando el efecto
viral que las mismas generan.
9.2.3 Disefio del Cuestionario
Datos personales del encuestado
1. ¢Cual es tu categoria de edad?

e 17 0 menos

e 18-20
o 21-29
e 30-39
e 40-49
e 50-59
e 600 mas

2. Indica tu sexo

e Femenino

e Masculino
3. ¢Como consideras tu nivel de ingresos netos o de bolsillo? Tené en cuenta el conjunto de
ingreso de tu grupo familiar.

e Alto (mas de $ 20.000)

e Medio Alto (entre $10.000 y $ 19.999)

e Medio (entre $5.000 y $ 9.999)

e Medio Bajo (entre $ 3.000 y $ 4.999)

e Bajo (menos de $ 2.999)

4. ;Con qué periodicidad recibis tus ingresos ($)?

e Mensual
e Quincenal
e Semanal
e Eventual

e Otro (especifique)
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5. ¢(Cual es tu estado civil actual?
e Casado/a
e Viudo/a
e Divorciado/a
e Separado/a
e En pareja
e Soltero/a

6. ¢ Cuantos hijos tenés?

e Ninguno
o 1
o 2
e 30mas

7. ¢Cual es tu nivel maximo de educacion?
e No asisti a la escuela
e Estudios primarios incompletos
e Estudios primarios
e Estudios secundarios incompletos
e Estudios secundarios
e Estudios terciarios incompletos
e Estudios terciarios
e Estudios universitarios incompletos
e Estudios universitarios
e Estudios de posgrado incompletos
e Estudios de posgrado

8. ¢ Donde vivis?

e Provincia
e Ciudad
e Barrio

9. ¢Con cual de las siguientes definiciones de tu persona te sentis mas comodo?

e Ama de casa

e Viajante de negocios
e Pareja con hijos

e Pareja joven sin hijos

e Pareja grande con hijos fuera de casa
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Soltero/a con vida profesional muy desarrollada
Soltero/a con hijos

Otro (especifique)

10. En relacion a la tecnologia, ¢Como te definirias?

Te gusta estar inventando nuevos productos (innovador)

Apostas a usar las cosas tecnoldgicas ni bien salen porque le ves potencial de sacar
rentabilidad a medio / largo plazo (early adopter)

No adoptas algo hasta que tengas claro que el esfuerzo que supone la adopcién de un
nuevo producto te aportara un beneficio claro (mayoria temprana)

Sélo los adoptas cuando estos productos son maduros y compiten en precio (mayoria
tardia)

So6lo los adoptas cuando no te queda mas remedio (late adopter)

Uso de celulares, tablets y otro tipo de dispositivos mdviles

11. ;Qué tipo y cantidad de dispositivos moviles tenés?

Teléfono celular

o Tengo SI/NO

o Cantidad 0, 1, 2 0 mas
Tablet

o Tengo SI/NO

o Cantidad 0, 1, 2 0 mas

Otro (especifique)

12. En cuanto al celular, ¢de quién es propiedad?

Personal

Laboral

13. ¢ Qué tipo de celular es? (si tuviera mas de uno marca ambos tipos)

Tradicional
Blackberry

Smarphone

14. ;Como pagas los consumos de tu celular?

Pagado por mi empleador
Abono mensual
Abono mensual prepago

Carga con tarjeta
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15. ¢Como usas datos en el celular? (marcé todas las opciones que consideres correctas)

e Nouso
o Wifi
o 3G
16. ¢Para qué usas tus dispositivos méviles?
e Llamadas
o Mensajes
e Internet

e Redes sociales

e Juegos

e Trabajo

e Operacion con bancos
e Otros

Tu relacién con los bancos

17. ¢ Tenés cuentas u otros productos bancarios?

e Si
e NO

A ser completado por aquellos que operan con bancos

18. ¢ Qué tipo de cuentas tenés?
e Caja de ahorro en Pesos
e Caja de ahorro en Délares
e Cuenta corriente en Pesos
e Otro (especifique)
19. ;Cobrés tu sueldo en la cuenta bancaria?
o SI
e NO
20. ¢Para qué usas las cuentas?

e Extraccion por cajero automatico

e Pago en comercios con débito en cuenta

e Pago de facturas a través de Pagomiscuentas

e Pago de facturas con débito automatico

e Transferencia de fondos

e Acumulacion de puntos de programas de fidelizacion

e Otro (especifique)
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21. ; Tenés tarjeta de crédito?

Sl
NO

22. ¢Para que usas las tarjetas de crédito?

Compras en un solo pago
Compras en cuotas
Compras en el exterior
Compras chicas

Compras grandes

Descripcion y analisis del estado actual de Mobile Banking en la banca privada argentina.
Tendencias y Comparacién con experiencias internacionales.

Maestrando: Carla Grande Camara

23. ¢ Qué servicios consideras que deberias tener disponibles en tu celular en relacion a la

operatoria bancaria?

Habilitacion de extraccion por cajero automatico sin tarjeta
Pago de facturas

Transferencia de fondos

Canje de puntos de programas de fidelizacion
Localizacidn de cajeros automaticos y sucursales
Busqueda de promociones

Consultas varias

Adhesion a alertas

Gestidn de inversiones

Asistencia virtual

Gestion de seguros

Pedidos al banco

Gestidn de reclamos

Ofertas en el momento justo

Otro (especifique)

A ser completado por aquellos que no operan con bancos

24. ;Como cobras tu sueldo?

Efectivo
Cheque
Otro (especifique)

25. ;Como pagas tus facturas?

Pago Fécil
Rapipago
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e Sucursal Bancaria
e Otro (especifique)
26. (Como transferis plata a tus amigos?
e Efectivo
e Otro (especifique)
27. ;Como realizas compras en los comercios?
e Efectivo
e Tarjetas tipo Monedero
e Otro (especifique)
28. Si no tenés cuentas bancarias ¢te gustaria tener una?
o Si
e NO
29. Si te gustaria tener una cuenta bancaria ¢qué ventajas y beneficios crees que te daria tenerla?
30. Si te gustaria tener una cuenta bancaria ¢qué desventajas crees que te generaria tenerla?
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