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Glosario

Big Data. Se trata de una tendencia emergente de la tecnologia que ha abierto las puertas hacia un
nuevo enfoque de entendimiento y toma de decisiones, utilizada para describir grandes cantidades
de datos (estructurados, no estructurados y semiestructurados) que de otro modo tomaria
demasiado tiempo y seria muy costoso cargarlos a una base de datos relacional para su analisis. De
tal manera que, el concepto de Big Data aplica para toda aquella informacién que no puede ser

procesada o analizada utilizando procesos o herramientas tradicionales.

Bitcoin. Es una criptomoneda basada en el sistema de “prueba de trabajo” (Proof-of-Work, PoW).
La moneda debe su popularidad, en parte, al hecho de que, a diferencia de los sistemas de e-
commerce tradicionales, no requiere una parte de confianza. En lugar de depender de un banco
central, Bitcoin aprovecha un sistema distribuido conocido como block chain para registrar las
transacciones hechas entre los usuarios. Debido a que el block chain se replica masivamente por

pares mutuamente desconfiados, la informacién que contiene es publica.

Blockchain. Se trata de una contabilidad publica de persona a persona, que se mantiene mediante
una red distribuida de computadoras y que no requiere ninguna autoridad central ni terceras partes
gue actien como intermediarios. Consta de tres componentes fundamentales: una transaccion, un
registro de transacciones y un sistema que verifica y almacena la transaccién. Los bloques se
generan a través de software de cddigo abierto y registran la informacidn sobre cuando y en qué
secuencia ha tenido lugar la transaccion. Este "bloque" almacena cronoldgicamente informacién de
todas las transacciones que tienen lugar en la cadena, de ahi el nombre de cadena de bloques o

blockchain.

Business intelligence (BI). Se trata de un proceso impulsado por la tecnologia para analizar datos y
presentar la informacion de forma util para ayudar a los ejecutivos, administradores de empresas y
otros usuarios finales a tomar decisiones de negocio mds informadas. Bl abarca una variedad de
herramientas, aplicaciones y metodologias que permiten a las organizaciones recopilar datos de los
sistemas internos y fuentes externas, preparar un analisis, desarrollar y ejecutar consultas en los
datos, y crear informes, cuadros de decision y visualizacién de datos para que los resultados
analiticos estén disponibles para los tomadores de decisiones corporativas, asi como trabajadores

operativos.
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Criptomoneda. Moneda digital que emplea técnicas de encriptacién para regular la generacion de
unidades de dicha moneda, con la finalidad de verificar y validar la transferencia de fondos,
permitiendo con ello la operacion de forma independiente a un banco central. El cardcter anénimo
de las transacciones con criptomonedas las hace muy susceptibles para emplearse en actividades

delictivas como el lavado de dinero y la evasidn fiscal.

CRM. Acrénimo de Customer Relationship Management. Es un sistema informdtico para la
identificacion, orientacion, adquisicidn y retencion de clientes. Un CRM ayuda a perfilar prospectos,
a la comprensién de sus necesidades y en la construccion de relaciones con ellos, proporcionando
los productos mas adecuados y el mejor servicio al cliente. Integra sistemas de back y front office
para crear una base de datos de contactos con los clientes, compras y soporte técnico, entre otras
cosas. Esta base de datos ayuda a las compaiiias en la presentacién de un rostro unificado a sus
clientes, y mejorar la calidad de la relacién, mientras que permite a los clientes gestionar alguna

informacién por su cuenta.

Crowdfunding. Es un modelo de financiamiento de proyectos o emprendimientos, levantando una
considerable cantidad de aportaciones de dinero, generalmente modestas, de un gran nimero de
personas, por lo general a través de Internet. El usuario que solicita el financiamiento fija una meta,
la plataforma que opera las transacciones cobra a éste usuario una comision sélo si la meta es
cubierta, de lo contrario devuelve las aportaciones hechas por las personas que financiaron el

proyecto.

ERP. Acronimo de Enterprise Resource Planning System. Es un sistema de planificacién de recursos
empresariales, es decir, un sistema de informacién que incorpora fuentes de informacidn internas
y externas de toda la empresa en una Unica plataforma. Los sistemas ERP integran los recursos
esenciales para la construccion de una planificacién de recursos empresariales y tienen como

objetivo optimizar los procesos de negocio.

Fintech. Contraccidn de las palabras “finance” y “technology”, término empleado para sefialar a las
empresas que proveen servicios financieros mediante el uso de tecnologia y que amenazan en algin
punto a las empresas tradicionales que proveen estos servicios. Los productos y servicios que
ofrecen las empresas de fintech, van desde créditos, transaccién de pagos, transferencia de dinero,

administracién de inversiones, hasta modelos de administracion de riesgos, seguros y pensiones.



Offshoring. En espafiol, subcontratacién internacional. Es una subcontratacién de servicios
entendida como outsourcing, aunque especificamente esta practica se identifica con los servicios
de exportacion, que van desde trasladar la produccién, manufactura o mano de obra a otro pais
donde los costos sean mas bajos, hasta servicios intensivos de conocimiento, como pueden ser

servicios legales, fiscales, o de investigacidn y desarrollo.

Open data. Datos abiertos, son datos que pueden ser utilizados, reutilizados y redistribuidos
libremente por cualquier persona, y que se encuentran sujetos, cuando mas, al requerimiento de

atribucién y de compartirse de la misma manera en que aparecen.

Outsourcing. En espaiol, subcontrataciéon. Es una practica empresarial que consiste en la
transferencia de responsabilidades especificas de una organizacién, a un agente externo (empresa,
consultoria, subcontratista o personas fisicas), que realizard las tareas encomendadas. Este tipo de
servicios pueden ser prestados en sitio, de manera local o incluso ser considerados servicios de

exportacion (offshoring).

Peer-to-peer lending. Es un método de financiamiento de deuda que permite a las personas a pedir
prestadoy prestar dinero, sin el uso de una institucion financiera oficial como intermediario. Operan
bajo una plataforma que acerca a ambos perfiles de usuario e indica las condiciones de la
negociacidn. Tras el cierre de una operacién, la empresa que opera la plataforma cobra una

comisidn a ambos usuarios por el servicio de administracion de pagos.

Startup. Es una empresa que se encuentra en la primera etapa de sus operaciones. Estas empresas
son a menudo inicialmente financiadas por sus fundadores en su intento de capitalizar el desarrollo
de un producto o servicio para los que suponen que hay una demanda. Debido a los ingresos
limitados o a los altos costos operativos, la mayoria de estas operaciones a pequena escala no son

sostenibles en el largo plazo sin fondos adicionales de los capitalistas de riesgo.



Resumen

La teoria econédmica que analiza los procesos de innovacion, parece tener particular interés en los
desarrollos cientificos y tecnoldgicos originados desde y para la industria de la transformacién y
manufactura. La heterogeneidad del sector servicios se percibe como una dificultad para aportar

elementos que permitan entender la dindmica de la innovacidn en este importante sector.

Esta investigacion intenta generar un marco de referencia y conceptual sobre este fenémeno. El
sector servicios representa una parte importante del Producto Interno Bruto del pais, asi como
también se consolida como el principal empleador de la poblacidn econémicamente activa. A pesar
de ello, algunas evidencias ofrecen un panorama que hace parecer al sector de servicios como

renuente al desarrollo de innovaciones.

Sin embargo, en el mundo actualmente se estdn suscitando algunos cambios de paradigmas
impulsados precisamente por empresas de tecnologia, que estan cambiando la forma de ofrecer y
adquirir servicios. Sin duda, esta tendencia ha tomado por sorpresa a los grandes jugadores
tradicionales que ofrecen toda clase de servicios: de salud, educativos, de transporte, turisticos,

financieros y publicos.

Bajo este contexto y dada la respuesta de los usuarios de servicios, da la impresién de que las
empresas de servicios tienen dos alternativas: utilizar su influencia econdmica, social y politica, para
frenar estos cambios, endurecer la regulacién en la prestacién de servicios y con ello contrarrestar
el avance de nuevos jugadores, que han irrumpido en la escena con una oferta mas practica,
eficiente, barata y tecnoldgicamente mas atractiva; o bien, fortalecer sus capacidades tecnolégicas
qgue les permitan incorporar elementos innovadores a su oferta de servicios y con ello estar en

condiciones de competir.

Con un estudio de caso, esta investigacion pretende aportar elementos que permitan generar un
modelo de adopcidn de tecnologia y de formas de colaboracién que permitan desarrollar las
capacidades tecnoldgicas y de innovacion en las empresas de servicios financieros, sector que
histéricamente ha demostrado poco interés en estos temas y que por consecuencia esta en la mira
de gigantes tecnoldgicos que estan en capacidad de cambiar la forma en que tradicionalmente se

ofertan estos servicios.
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Abstract

The economic theory that analyzes the innovation process, seems to have particular interest in
scientific and technological developments arising from and for the manufacturing industry. The
heterogeneity of the service sector is perceived as a difficulty to provide elements that allow

understand the dynamics of innovation in this significant sector.

This research attempts to generate a conceptual framework about this phenomenon. The services
sector represents a significant share of Gross Domestic Product (GDP), as well as consolidated as
the main employer of the labor force. In spite of it, some evidence offers a panorama that makes it

seem to the service sector as reluctant to development of innovations.

However, in the world they are currently raising some changes in paradigms precisely driven by
technology companies that are changing the way of providing and purchasing services.
Undoubtedly, this trend has taken by surprise traditional big players offering all kinds of services:

health, education, transport, tourism, financial and public.

In this context and given the response of service users, it gives the impression that service
companies have two alternatives: to use their economic, social and political influence to stop these
changes, tighten regulations on the provision of services and therefore counter the advance of new
players, who have burst on the scene with a more practical, efficient, cheap and technologically
attractive offer; or strengthen their technological capabilities to incorporate innovative elements

their service offering and thus be able to compete.

With a case study, this research aims to provide elements that allow generate a model of technology
adoption and forms of collaboration in order to develop technological and innovation capacities in
companies in financial services, a sector that has historically shown little interest in these issues and
consequently is in the crosshairs of tech giants that are able to change the way services are

traditionally offered.

xii



Introduccion

Planteamiento del problema

Desde mediados de los afios ochenta, el sector de los servicios ha venido ganando una participacion
creciente en la mayoria de los paises. En la economia mexicana el dinamismo de las actividades
econdmicas englobadas en los servicios es cada vez mas importante, como lo constatan las cifras
disponibles del crecimiento en 2015, cuando la economia mexicana tuvo un crecimiento de 2.2 por
ciento anual en el segundo trimestre del aiio, porcentaje al cual el sector servicios aportd 1.8 puntos,

segun lo reportd el periddico El Financiero®.

El que la economia mexicana esta fuertemente ligada a la actividad terciaria o de servicios
representa un caso interesante de analisis pues, de acuerdo con cifras del Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI), durante el cuarto trimestre de 2014, las actividades de comercio y
servicios representaron el 63% del Producto Interno Bruto; y de este total, las actividades de

servicios financieros y de seguros, representaron el 3.6% del PIB.

El sector terciario, segun cifras también del INEGI, da empleo al 61.8% de la poblacién ocupada. Lo
anterior es un reflejo parcial sobre la importancia del sector comercio y de servicios en la economia
del pais. No obstante, el estudio de los determinantes tecnolédgicos que afectan al sector ha
permanecido relativamente poco estudiado. Por ejemplo, basta revisar los programas de posgrado
dedicados a ciencia y tecnologia, o las convocatorias para apoyo o estimulos a la innovacién que
ofrecen las diversas instituciones nacionales para percatarse de la falta de iniciativas que

contemplen las necesidades de este importante sector.

En el caso de los servicios financieros, existe una relativa escasez de capital humano altamente
calificado que pueda atender eficientemente las crecientes necesidades tecnolégicas del sector;
esto porque el auge de nuevas tecnologias y plataformas de operacidn repercute en la calidad de
los servicios prestados. Este problema, aunado al bajo nivel de inclusién financiera de la poblacidn,
crea una serie de problemas para las empresas del sector que se deben atender de forma urgente

para evitar caer en problemas de operacién. Entre los principales problemas que enfrentan las

1 véase El Financiero del 21 de agosto del 2015 en la URL:
http://www.elfinanciero.com.mx/economia/sector-servicios-principal-motor-del-crecimiento-
economico.html




empresas del sector estdn 1) los altos costos de intermediacion, los cuales estan directamente
asociados con el bajo nivel de uso de herramientas de telecomunicaciones; 2) una escasa oferta de
productos, lo cual estd relacionado con las medidas regulatorias que inhiben la diversificacion e
innovacion de productos y servicios financieros y 3) los elevados margenes de intermediacion que

resultan de la falta de competencia entre los grandes operadores financieros del pais.

Ante este panorama, en el contexto global -al menos durante los ultimos diez afios-, han surgido
una variedad de paradigmas que estan ganando terrero en la forma de ofrecer productos y servicios
financieros. Asi, en poco tiempo han empezado a ofrecerse alternativas a la oferta de créditos bajo
modelos de negocio como el crowdfunding o el crowdlending; se ha intensificado el uso de
criptomonedas, como el bitcoin; algunas empresas de caracter meramente tecnoldgico estdn
empezando a ofrecer servicios financieros, como el envio de remesas o transaccidn de pagos, como

el caso de Google, Apple o Facebook.

En nuestro pais, ante la escasa bancarizacién de la mayoria de la poblacién, han surgido varias
iniciativas que buscan otorgar elementos para mejorar la evaluacion de prospectos de crédito, entre
los que destacan las sociedades de informacion crediticia, como el Buré de Crédito y Circulo de
Crédito. No obstante, estas opciones requieren del pago de cuotas para acceder a sus evaluaciones
por lo que nuevas empresas financieras estan utilizando alternativas para este propdsito como son
la reputacion en redes sociales, o el historial alternativo de pagos de servicios como el teléfono, gas

natural o la energia eléctrica.

Ante esta realidad, las empresas tradicionales de servicios financieros tendran que analizar cudles
son sus capacidades tecnoldgicas y de innovacidn que les permitan seguir operando en un contexto
cada vez mas digital, donde sus clientes estdan adoptando de forma rapida tecnologias de
comunicacion e informacidn, los costos de acceso a internet estan bajando y estos nuevos jugadores
estan atrayendo a las personas mds jévenes como su principal opcidn para adquirir sus primeros

servicios financieros.

De forma concreta, esta investigacion se enfoca en las empresas que ofrecen servicios financieros

orientados a la base de la piramide, que abarca a Bancos de nicho, Sociedades Financieras

Populares, Sociedades Financieras de Objeto Multiple, Cajas Solidarias, Cajas de Ahorro y Crédito
Popular y algunas organizaciones de la Sociedad Civil autorizadas por la Secretaria de Hacienda y

Crédito Publico para ofrecer este tipo de servicios.



Objetivos de la investigacion

El objetivo general de esta tesis es comprender el desarrollo de capacidades tecnoldgicas y de
innovacion en las empresas de servicios financieros, particularmente en las empresas que prestan
servicios a las poblaciones de la base de la piramide, con la intencion de identificar las acciones que
estan llevando a cabo dichas empresas para adaptarse a los cambios tecnolédgicos que se estan
presentando en el sector y conocer las formas en que perciben a la innovacién desde las estrategias

de negocios.

Para el cumplimiento del objetivo general se plantean los siguientes objetivos particulares que

sirven como marco de referencia para integrar los capitulos que componen esta investigacion:

1. Realizacion de una revisidon de la literatura para comprender el concepto de servicios y la
forma en que ha sido categorizada desde la teoria de la innovacion. Asi como una revisién
parcial de la literatura especializada que sirve de base para identificar los determinantes de
las innovaciones realizadas por las empresas del sector de servicios.

2. Explorarlos enfoques que justifican la innovacidn en el sector de servicios, asi como los tipos
de innovacién y su clasificacion.

3. Identificar los aspectos generales que sirven para evaluar la dindmica del desarrollo de
capacidades tecnoldgicas y de innovacién en las empresas de servicios financieros.

4. ldentificar buenas practicas en el desarrollo de acciones para generar capacidades
tecnoldgicas y de innovacion en este tipo de empresas, analizando un caso de estudio en el

sector de servicios financieros.

Justificacion de la investigacion

Esta investigacion surge del interés que ha despertado el surgimiento de una serie de interesantes
eventos econdmicos en el area de los servicios. En particular nos referimos a la serie de
manifestaciones a favor y en contra que se han producido en los ultimos meses en relacion con la
aparicion de un nuevo jugador dentro de la industria del transporte publico: la empresa conocida
como Uber. El origen de esta empresa se remonta al ailo de 2008, cuando Garrett Camp y Travis
Kalanick fundan en San Francisco, California la empresa UberCab, la cual se transformaria
posteriormente en Uber simplemente. Esta empresa buscaba solucionar el problema del servicio de

taxis en dicha ciudad. La idea era simple: ofrecer una aplicacion mdvil desde la cual el usuario



pudiera solicitar un taxi, verificando en tiempo real desde su smartphone la ubicacién de la unidad

y pagando por el servicio con una tarjeta de crédito asociada a la aplicacién (TechCrunch, 2015).

Para el 2010, Uber ya tenia presencia en varias ciudades de Estados Unidos y empezaba su expansion
global. Junto con ello, aparecieron también las manifestaciones de descontento en contra de la
propuesta de negocios que ofrecia dicha empresa. En resumen, estas manifestaciones iban desde
la percepcidn de que el servicio era ilegal pues operaba en un esquema de servicio no regulado, en
contraposicidn al esquema de taxis tradicionales que recibian una concesion del estado, por lo que
esta empresa operaba sin la debida licencia. Debido a que no tenia que pasar por dichos controles
y regulacién, estaba en posibilidad de ofrecer precios mas bajos que su contraparte oficial

(TechCrunch, 2015).

Las opiniones a favor se pueden resumir en la existencia de un modelo de negocio mas propicio para
el usuario: unidades en buen estado, choferes amables, agua o golosinas a bordo sin cargo extra,
comodidad y flexibilidad de horarios, etc. Lo cierto es que con el surgimiento de Uber también
aparecieron una serie de afectaciones que se deben sefialar: este tipo de servicio, al no estar
regulado adecuadamente, no tributa impuestos a la autoridad local; al no ser considerada una
unidad de transporte, las aseguradoras no pueden transferir el beneficio, en caso de un percance, a
los pasajeros; y se sabe que buena parte de las unidades son conducidas por choferes que trabajan

sin ningun tipo de prestacidn o seguridad social.

Este tipo de situaciones se han presentado no solo de forma exclusiva en México, sino también en
todos los paises donde Uber tiene presencia; y en algunos casos su operacién incluso ha llegado a
ser prohibida®. Estas situaciones dan cuenta de la poca o nula preparacién y apertura a la innovacién
por parte de distintos sectores de la sociedad, la cual fue sacudida en muy poco tiempo por un
jugador que se ha valido de la tecnologia como principal canal de comunicacién, tanto para ganar
adeptos y consolidar su modelo de negocios, como para prosperar como paradigma de la llamada

economia de la comparticidn (sharing economy).

Situaciones similares se han visto en los servicios de entretenimiento, con empresas como Netflix o

Hulu (con el servicio de video on demand o video bajo demanda); en servicios de transporte de

’Nota: “Here's everywhere Uber is banned around the world”, de Eva GrantSimran, publicada en el sitio de
noticias de negocios Business Insider. Consultado el 21 de diciembre de 2015 en
http://www.businessinsider.com/heres-everywhere-uber-is-banned-around-the-world-2015-4

4



pasajeros, como la francesa Bla Car; en los servicios de hospedaje, con la empresa Airbnb; en los
servicios de comercio al por menor (retail) con empresas como Amazon, Ebay o la asiatica Alibaba.
En todos estos sectores, las empresas que tradicionalmente dominaban el mercado han
reaccionado de manera tardia y lenta ante el embate de estos nuevos jugadores. Situaciones
similares se pueden presentar en el ambito de los servicios financieros a medida que se popularicen
servicios globales que atienden a una poblacién con cada vez mayor acceso a la tecnologia y las
telecomunicaciones. En particular, cuando las grandes empresas que concentran el mercado de
servicios financieros y de seguros en nuestro pais, perciban una amenaza, sobre todo en el tema de
entrada de empresas que aprovechan los vacios legales para operar de manera paralela a la

regulacion.

Manifestarse y rechazar la entrada de nuevos competidores en el sector de servicios financieros,
especialmente de aquellos que basan su modelo de negocios en el aprovechamiento de la
tecnologia, es una opcidn para estas empresas, sin embargo, otra opcién mds adecuada es la de
desarrollar capacidades tecnolégicas y de innovacion para hacer frente a estos cambios de
paradigmas. Es esta la principal motivacién de esta investigacidn, mas aun cuando muchas de estas
empresas, que brindan servicios a un sector de la poblacién que histéricamente ha sido excluido por

los grandes corporativos, no son generalmente consideradas.

El reto estd en identificar esos mecanismos que permitan desarrollar dichas capacidades, absorber
el conocimiento y la experiencia internacional, identificar nuevas oportunidades de negocio, hasta
la creacién y consolidacion de redes que permitan a estas empresas continuar operando y hacerlo
de una forma cada vez mas eficiente, ya que ahora no sélo deben hacer frente a los actores grandes
tradicionales, sino también a una serie de empresas nuevas, pequefias en estructura pero que

aprovechan la tecnologia para ofrecer sus servicios.

Metodologia

Para entender la dindmica de innovacién que se realiza dentro de las empresas de servicios
financieros se plantea explorar un caso de estudio. Debido a la falta de informacién actualizada que
describa las actividades de innovacion (o el gasto en investigacion y desarrollo) en las empresas de
servicios, se recurre a esta técnica, toda vez que el instrumento que se pretende utilizar y su

aplicacion, permitird obtener tanto informacién cuantitativa, como cualitativa.



Martinez Carazo (2006) considera que las investigaciones basadas en estudios de caso tienen las
siguientes cualidades: indagan sobre un fendmeno actual en su entorno real; las fronteras entre el
fendmeno y su ambiente son difusas; emplea multiples fuentes de datos y puede utilizarse en un
solo caso como en diversos. Al respecto, el fendmeno de la innovacidn en el sector de servicios
financieros, cumple de forma cabal con estos supuestos, ya que es necesario construir fuentes de

informacién, indicadores, teorias e identificar buenas practicas sobre el tema.

El caso de estudio elegido para la presente investigacion es la empresa “Envios Confianza,” una
Transmisora de Dinero constituida en 2008 y autorizada para operar con esa figura por la Comision
Nacional Bancaria y de Valores en 2012. Tiene su origen en un grupo de empresas cobijadas por la

Asociacidn Mexicana de Uniones de Crédito del Sector Social (AMUCSS, en adelante: la Asociacion).

En el Anexo 2 se encuentra el instrumento utilizado para el levantamiento de informacion. Por parte
de AMUCSS se entrevistaron a dos personas, la direccién y a un integrante del Consejo de
Administracion. Por parte de Envios Confianza se entrevistod a tres personas: la direccion, la gerencia
de tecnologia y la gerencia de operaciones. Por parte de los socios estratégicos se entrevistaron a 4
personas: dos personas asignadas al proyecto por MasterCard y dos personas asignadas al proyecto
por Evertec. De igual forma se entrevistaron a trece personas que laboran en las empresas clientes

(SOFINCO: Sociedades Financieras Comunitarias) que ya estan operando el sistema.

La idea de entrevistar a todas estas personas es con la intencidn de encontrar similitudes en lo que
respecta a la apreciacion del trabajo que realiza la empresa. Es importante observar si todos los
actores involucrados tienen claridad sobre la innovacion que se esta realizando, el impacto que
genera y los mecanismos que permiten aprender a desarrollar capacidades para continuar

trabajando en este tipo de proyectos.

Pregunta de investigacion y dimensiones para el analisis

De acuerdo con las formas y las dinamicas que hoy en dia emplean las empresas de servicios
financieros para la gestion y desarrollo de la innovacidn, es importante hacerse la siguiente
pregunta: éla utilizacién de herramientas tecnolégicas de vanguardia pueden ayudar al desarrollo
de capacidades competitivas para una empresa de servicios financieros, y mas especificamente, al
acrecentamiento de la base de clientes que atiende? Con la finalidad de poder ofrecer una respuesta
amplia y bien documentada a esta pregunta, la presente investigacion se plantea siete dimensiones

para el analisis, los cuales se describen a continuacion:
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1. Caracterizacion del sector. La organizacién debe tener claro que su producto o servicio se basa
en tecnologia, por ello considera que tener la infraestructura adecuada es primordial para
mantener el proyecto a flote.

2. Motivaciones. Aun cuando la organizacion no tiene claro quién es la competencia, sabe que es
importante llegar a un mayor nimero de comunidades y conservar su liderazgo en donde ya
trabaja.

3. Obstaculos. El aspecto técnico es quizd la mayor preocupacién, ya que todo el modelo de
negocios se basa en el uso de tecnologia.

4. Identificacion de la innovacion. La empresa no tiene claridad sobre lo que estd haciendo de
forma diferente respecto a su competencia. No ha detectado dénde esta el valor de su proyecto
y por qué es relevante. Los integrantes de la organizacién aun no han desarrollado las
capacidades necesarias para comunicar sus necesidades ni su papel dentro de la organizacion.

5. Impacto de la innovacion. No se tiene total claridad sobre las razones por las que se esta
realizando el proyecto, ni existen mecanismos que permitan evaluar los impactos que generara
el proyecto.

6. El rol del sector publico. No hay total certeza sobre la importancia de generar vinculos con
instituciones y otros agentes del ecosistema de innovacion.

7. Factores de fracaso. Se identifica claramente a las personas que dirigen el proyecto, pero su
percepcién no estd alineada al resto de los integrantes. Mas que un lider, se identifica a un

responsable, por lo que no se involucran mas alld de lo que les corresponda.

Motivaciones personales del trabajo de investigacion

Del aifo 2002 al aiio 2012, trabajé en una fabrica de software, enfocada a brindar soluciones para
empresas del sector financiero. El contacto directo con directores y operativos de dichas empresas,
me permitid conocer sus distintas apreciaciones sobre el uso, funcionamiento y objetivo de la
tecnologia, en ese abanico de opiniones pude distinguir desde su uso meramente como un accesorio
impuesto, por cuestiones regulatorias y normativas, sobre todo porque el nimero de operaciones

permitia que se pudieran facilmente controlar con software comercial y en papel.

Pero también habia personas que reconocian en la tecnologia un aliado que les permitia mejorar su
trabajo, el servicio a los clientes, la calidad de la informacion que se genera y aprovechar el valor de
la misma. Sin embargo tampoco tenian claro cudles eran las mejores herramientas que cumplian

con esos objetivos, por lo que eran constantemente expuestos a numerosos proveedores de



software que recomendaban diversas soluciones comerciales y hechas a la medida, en general esa
exposicién a tantas soluciones, y que todas se publicitaban como las mejores, con el tiempo creaba
desconfianza, ya que también en el medio se generalizaban diversas experiencias en la

implementacion y uso de estas soluciones.

De forma paralela, mediante conferencias organizadas por empresas del sector de Uniones de
Crédito y microfinancieras, conoci el trabajo de Gabriela Zapata Alvarez, una consultora
independiente dedicada al estudio de la inclusién financiera, que entre otras cosas destacaba los
logros en materia de acceso a servicios financieros mediante el uso de teléfonos celulares de
primera y segunda generacion en paises del continente africano (el caso de MPesa,
particularmente), asi como la tendencia creciente en el uso de tecnologia y que poco a poco iba

sustituyendo el uso de dinero en efectivo en las transacciones comerciales.

De igual forma, se desataba el auge del uso de teléfonos celulares mas avanzados en México, que al
mismo tiempo experimentaba una reduccion de costos en los aparatos y el acceso a internet.
Considero entonces que nuestro pais cuenta con las condiciones sistémicas necesarias para impulsar
innovaciones en este importante sector: por una parte el nivel de inclusién financiera es muy bajo
comparado con otros paises de la regidn; los costos de la tecnologia estan disminuyendo ante la
entrada de distintos competidores; la gran cantidad de poblacién mexicana que vive fuera del pais,
demanda soluciones tecnoldgicas para facilitar y abaratar el envio de dinero a México y por ultimo,
ya se estan gestando las primeras empresas de Fintech que estan ofreciendo servicios y muchas de
ellas ya ni siquiera son mexicanas, sino empresas extranjeras que estan observando la existencia de

un mercado interesante en nuestro pal's.

Por esas razones, creo fundamental explorar el tema como una tendencia y como un elemento de
gestidn que auxilie a las empresas financieras a construir sus estrategias en términos de innovacién
tecnoldgica y adopciéon de tecnologias. Es primordial posicionar el concepto dentro de sus
organizaciones, tanto por el hecho de la confusion que puede generar el término, como en el valor
que puede aportar a su trabajo. Es mi interés personal ser un agente de cambio que facilite el acceso

a este conocimiento para la coordinacién de proyectos de innovacién nacionales.



Capitulo 1. Marco Tedrico

La finalidad de este capitulo es revisar la literatura que analiza las capacidades tecnolégicas y de
innovacion en el sector de servicios financieros. Tener elementos e indicadores que evaltan la
dindmica de innovacion en este tipo de empresas, permitird hacer una taxonomia en términos del
valor que le otorgan al conocimiento y a la formacién de redes sistémicas de colaboracién con los
organismos de gobierno que regulan esta actividad y con los centros educativos y de investigaciéon
gue pueden aportar valor al servicio, mediante el desarrollo de dichas capacidades; asi como
plantear propuestas sobre el aprovechamiento de las tecnologias, principalmente las de
informacién y comunicaciones (TICs), que aseguren la supervivencia y adaptacion de dichos agentes

econdmicos, conforme a los nuevos paradigmas que se plantean en el sector.

De la revisioén de la literatura, se pueden ubicar una amplia variedad de estudios sobre el tema de
innovacion y del desarrollo de capacidades cientificas, tecnoldgicas e innovadoras que han centrado
principalmente su atencidn en la industria manufacturera y de transformacion. Esto agrega especial
dificultad al tema de la medicién de la actividad innovadora o de las capacidades tecnolégicas en las
empresas de servicios debido a la falta de consenso sobre los indicadores, los aspectos a evaluar,
las fuentes de informacién y las metodologias a emplear para hacer comparables los datos

obtenidos.

1.1 Definicion de servicios

La relevancia del sector de servicios en las economias globales y locales se puede apreciar desde
distintos dngulos: su aportacién al Producto Interno Bruto (PIB), el nimero de empleos que genera,
la diversidad de problemas que atiende, la transversalidad con la que interactua con otros sectores.
No obstante, la teoria econémica se ha encontrado con diversos problemas al tratar de definir el
concepto de servicios, principalmente por la cercania de algunos de éstos con los sectores de la

manufacturay la transformacion.

De acuerdo con el Handbook of Service Innovation (Randhawa & Scerri, 2015), los servicios
presentan las siguientes caracteristicas: son intangibles, es decir, no se pueden inventariar; son
heterogéneos, implica que dos servicios no pueden ser iguales o no se pueden estandarizar; son
perecederos a muy corto plazo, no se pueden almacenar, un servicio no prestado, no se puede

realizar en otro momento, el servicio se produce al momento que se presta y como consecuencia



su tiempo de circulacion se reduce a “cero”; son inseparables, requieren de la interaccidn constante
del prestador del servicio y el cliente, suceden de forma simultanea. Adicional a estas caracteristicas,
se agrega la ausencia de propiedad como condicién de un servicio, es decir, el cliente adquiere un
derecho a recibir una prestacién, uso, acceso o arriendo de algo, pero no puede adjudicarse la

propiedad del mismo (Romero-Amado, 2012: p. 6).

En la practica, es evidente que estas caracteristicas de los servicios se diluyen dada la variedad de
clases de servicios que encontramos en el mercado. Los servicios que proveen los restaurantes son
tangibles, los servicios que presta una aerolinea son estandarizados (homogéneos), las empresas de
atencidn a clientes no requieren de la interaccién en persona del prestador del servicio y el usuario
final, ademds de los médulos tecnoldgicos que ofrecen la variedad del autoservicio (por ejemplo,
los cajeros automaticos); también sucede el caso de un servicio pagado por anticipado que se
realizard en el futuro, lo que implica que no suceda la simultaneidad; una cirugia derivada de un
servicio de salud o los servicios de mantenimiento automotriz, tendran consecuencias en el tiempo,

por tanto es perdurable y provoca que no suceda la caracteristica de perecedero.

Dadas las caracteristicas de los diferentes tipos de servicios, plantear una definicion exacta resulta
un problema en si mismo. Romero-Amado (2012) hace un minucioso analisis de las definiciones de
servicios desde la teoria econdmica, plantea las dificultades para llegar a consenso a una Unica
definicidn, dadas las caracteristicas embebidas en el concepto, finalmente ofrece una amplia
definicidon que busca abarcar no solo las particularidades planteadas, sino también los cambios que

la misma actividad de servicios ha sufrido en el tiempo, tal como lo sefiala Romero-Amado:

“...unservicio se puede definir como la modificacidn del estado de una persona o un producto
cuyo proceso de produccion se ha desarrollado previamente, como resultado de una
actividad (despliegue de trabajo humano) cuyo producto puede asumir una forma intangible
o tangible, el cual puede ser efimero o perdurar por determinado tiempo.... Asimismo, tiene
la caracteristica de que cuando la circulacion entre la produccidn y el consumo del servicio
no se reduce a cero, la circulacién se hace previamente a la produccién del servicio... Asi, el
proceso de circulacién, puede ser cero, o puede darse previamente a la produccion del
servicio, esta caracteristica implica, por lo tanto, dos situaciones que reflejan una

especificidad de los servicios” (Romero-Amado, 2012: 11).
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Términos como el de economia de servicios o el de sociedad post-industrial, hacen referencia a la
relevancia del sector (Miles et al., 1995). Ante la diversidad de oferta de servicios, resulta
incuestionable que a su vez éstos se vuelvan grandes demandantes de herramientas vy
conocimientos que les permitan mejorar sus procesos, obtener ventajas competitivas y adaptarse a

los habitos de consumo de los usuarios, derivados de los cambios tecnolégicos.

1.2 La innovacion en los servicios

De esta revisidon de la literatura, parece dar la impresidon de que los servicios se resisten a la
innovacion. Djellal y Gallouj (1999) analizaron los resultados de diversas encuestas de innovacién de
la Comunidad Europea (CIS) aplicadas en general a la industria y a empresas de servicios, en distintos
periodos de tiempo. Del andlisis se desprenden las siguientes conclusiones: la mayoria de las
definiciones empleadas en los cuestionarios se aproximan mas a la nocién de innovacidn utilizada
en la industria (innovacion tecnoldgica); hay una fuerte tendencia a darle mayor representatividad
al gasto en investigacion y desarrollo (I+D) para medir el desempefio innovador; las encuestas no
toman en cuenta la homogeneidad de los servicios; todo ello contribuye a dar la apariencia de un
desinterés por parte de dicho sector hacia lainnovacién, cuando en realidad esta situacidn evidencia
que la dindmica de innovacidn en las empresas de servicios es sustancialmente diferente a la que se

lleva a cabo en empresas de manufactura.

Por su parte, Sundbo (1997) aclara que las empresas de servicios también realizan actividades de
innovacion, pero lo hacen de una forma diferente: a nivel de organizacidn, el autor observé que la
mayoria de las empresas de servicios no cuentan con departamentos de 1+D (excluyendo a las
grandes empresas que desarrollan software) y que la forma de organizacidn interna para llevar
adelante procesos de innovacion es mediante la conformacidn de equipos de trabajo por proyectos,
liderados por la figura de un intrapreneur, con las caracteristicas intrinsecas del emprendedor que
plantea Schumpeter en su analisis de dicha figura, pero que como indica Sundbo (1997), es un actor
qgue propone y ejecuta hacia dentro de la organizacién. También se observd que en algunas
empresas de servicios existe un departamento de innovacidn, con procesos definidos para generar
ideas creativas e innovadoras, desarrollarlas y llevarlas al mercado, compuestos generalmente por

perfiles mas cercanos al disefio, marketing y administracion.

Cabe destacar que han existido esfuerzos por tratar de documentar la dindmica de innovacién

propia de los servicios, en la literatura y encuestas que sirven de base para su medicién, tal es el
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caso del Manual de Oslo, que en su segunda edicién del afio 1997 incluyd las innovaciones en el
sector de servicios, o bien, el reporte de estudio sobre globalizacién e innovacién en el sector de
servicios a empresas, presentado en el 2007 durante las conferencias INNOSERV (OECD, 2007) cuyas
conclusiones dan cuenta precisamente de las diferencias, que se han venido sefialando, respecto a
la industria y el sector de servicios, la forma en que las empresas de servicios se organizan para
llevar adelante los procesos de innovacion y la necesidad de instrumentos que permitan identificar

su impacto en términos, principalmente, de productividad.

1.3 Taxonomia de servicios

Clasificar y diferenciar los diversos tipos de servicio tampoco ha resultado una tarea sencilla para la
teoria econdmica. Para los fines que interesan a este trabajo, se hace referencia a los
planteamientos desde la perspectiva de demanda de conocimiento y tecnologia. El primer esbozo
donde se clasifican a los servicios desde la perspectiva de las trayectorias tecnoldgicas es el que
sefiala Pavitt (1984), que, sin embargo, agrupa a todos los servicios en general en la categoria de
“dominadas por el proveedor”. Sus observaciones en la mayoria de los casos resultan ciertas: los
determinantes de las trayectorias tecnoldgicas en los servicios indican que las fuentes de la
tecnologia provienen principalmente de los proveedores, son sensibles al precio y la forma de
apropiacion de los resultados de la innovacién es mediante marcas, marketing, publicidad o disefio
estético. Pavitt (1984) ya observaba que las empresas mas innovadoras en este sector son las de
menor tamafo, que hoy en dia es mas sencillo de apreciar bajo la figura de las startups de servicios,
que dependen en gran medida de los proveedores de tecnologia para llevar a cabo dichas

innovaciones.

Por su parte, Miles (1987) genera una clasificacidn de los servicios de acuerdo al tipo de mercado y
el tipo de produccién, distinguiendo entre empresas de servicios fisicos (hoteles, restaurantes,
lavanderias, etc.), empresas de servicios centradas en las personas (salud, hospitales, servicios
personales como los de barberia, etc.) y las empresas de servicios de informacion (financieros,

legales, consultoria, comercio al detalle?, etc.).

Posteriormente, en la década de los noventas surge el concepto de Knowledge-Intensive Business

Services o KIBS, que sugiere una categoria especial de servicios destinados a la creacion,

3 Eninglés, se emplea el término “retail”, asi también es como se encuentra en la literatura, por lo que en lo
consecuente se utilizara la palabra en inglés para referirse a este tipo de servicio.
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acumulacidn y difusidn del conocimiento (Miles et al., 1995). Bajo esta concepcidén, se distingue a
las empresas de servicios de informacidn de las empresas de servicios de conocimiento. Al respecto,
el esquema propuesto por Miles (2005) categoriza las actividades de servicios de acuerdo a su
demanda de conocimiento y tecnologia, como se puede apreciar en el Cuadro 1. La simplicidad y
practicidad que propone es un adecuado enfoque para tratar de identificar las capacidades de cada

subsector.

El planteamiento de Miles (2005) es de utilidad para empezar a identificar los diferentes tipos de
servicios y su intensidad en el consumo de tecnologia. No obstante, una clasificacién mas puntual
de los servicios a partir del enfoque tecnoldgico es el que propone Miozzo y Soete (2001). El
planteamiento es retomado por Gallouj (2002: 7), que realiza un ejercicio de comparacion de ésta
taxonomia con la de Pavitt, que si bien conserva su vigencia y es una importante contribucién al
estudio del cambio tecnolégico (Archibugi, 2001), adolece al momento de clasificar a los servicios,
dado que la propuesta original se remonta a sus trabajos de finales de los afios setenta, la
clasificacién no contempla la importancia de las TICs como principal herramienta tecnolégica de los

servicios. El Cuadro 2 presenta la clasificacion de Miozzo y Soete.

Tabla 1. Taxonomia de servicios segun Miles

Tipo de servicio Actividades que abarca Dominado Demanda de
por empresas tecnologia

Personales Cuidados personales, belleza PYMES Basica

FIRE (finance, Servicios financieros, seguros Grandes Uso intensivo de TICs

insurance, and real y servicios inmobiliarios.

estate services)

Servicios de Transporte en todas sus Grandes Uso intensivo de

distribucion variantes, retail y algunas de tecnologias
telecomunicaciones

HORECA (Hotels, Servicios hoteleros, de PYMES y Uso moderado de

restaurants y entretenimiento, preparacion y grandes tecnologia

catering) entrega de comida.

Servicios sociales y Servicios de salud, educacion, Uso intensivo de TICs

publicos ofrecidos por organismos de la
sociedad civil y el gobierno.

Business services Servicios de construccion, PYMES y Uso intensivo de
logisticos, legales, contables, grandes diversos tipos de
de soporte técnico. tecnologias y de TICs

Fuente: Miles, 2005 (p. 434-435)
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Tabla 2. Taxonomia tecnolégica de servicios basada en Miozzo y Soete

Categoriade la  Sectores tipicos Fuentes de Tipo de Formas de Trayectoria  Origen de la Tamaiio
empresa tecnologia de usuario apropiacion tecnolégica tecnologia relativo de
manufactura o las empresas
servicio innovadoras
e Servicios
personales
HORECA Manufactura Sensible al No técnica Disefio de ~
(Hotels, ~ Proveedor Pequefa
desempefio productos
. Restaurants
Dominada por el and
proveedor Catering)
. Semi .g Sensible a la No es posible Mejorar el Proveedor Grande
ervicios Ambos calidad (bien publico) desempefio
publicos y
sociales
Transporte
Escala intensiva  Comercio al por
e Redes fisicas mayor Manufactura
. . e Desarrollo en
. Sensible al Estandares, Reduccion de
FIRE (Finance, . casa Grande
precio normas costos, redes
e Redesde Insurance, Real Proveedores
. . Ambas
informacion Estate)
Comunicaciones
Desarrollo de +D
Proveedor software Know-how Desarrollo en
especializado/ . . Sensible al Habilidades Sistemas de casa, -
especializado Servicios ~ . S ! Pequena
Basado en la Servici desempefio Copyright disefio Clientes
o ervicios a . 2
ciencia Diferenciacion Proveedores
empresas

del producto

Elaboracidn propia con base en Miozzo & Soete, 2001 (p.161)
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1.4 Taxonomia segun la importancia del conocimiento y el trabajo en trama

La taxonomia que clasifica a las organizaciones, segun la importancia que otorgan al conocimiento
y a sus entramados con otros actores, esta compuesta de cuatro categorias. Este modelo las clasifica
como: 1) empresas aisladas, 2) islas de conocimiento, 3) redes burocraticas y 4) redes de
conocimiento. La Figura 1 muestra el modelo de taxonomia propuesto. Esta forma de clasificar a las
organizaciones es Uutil para corroborar que la diferenciacion y la generacién de ventajas
competitivas, sdlo son posibles desde la nocidn de régimen. Para esta finalidad se identifican como
tecnoldgicos, de conocimiento y de competencia, que ademas requieren interactuar para generar

una consolidacion (Robert, Yoguel, y Erbes, 2007: 35).

Figura 1. Taxonomia segun la importancia del conocimiento y el trabajo en red (trama)

Importancia del conocimiento

Importancia de "=
la trama

Elaboracidn propia con base en Robert, Yoguel, y Erbes, 2007 (p. 35)

Las empresas aisladas otorgan poco o nulo valor al conocimiento, y dan poca importancia a las
relaciones de red. Aunque el modelo asocia a dichas empresas con pequefias y medianas empresas
(PYMES), lo cierto es que muchas empresas financieras (cuando menos las que estan reguladas)
requieren una cantidad importante de capital para obtener la autorizacién de operacién, por lo cual
no clasificarian en el rubro de PYMES. La evidencia indica que a estas empresas las distingue el bajo
nivel de preparacion del personal que ocupan, la poca o nula inversidn en tecnologia, las débiles
relaciones con otras empresas similares o centros educativos, asi como la escasa valia que le otorgan

a la informacion que utilizan y generan.
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Las islas de conocimiento encuentran precisamente en la innovacién y el conocimiento su principal
ventaja competitiva. Tradicionalmente en este rubro se ubican empresas de tecnologia, como las
consultorias de software, biotecnologia o de asesoria técnica especializada. Particularmente, en
servicios se ubican aqui la mayoria de las empresas de tecnologia financiera (Fintech), que hacen
uso intensivo de tecnologia movil y de internet como parte de su modelo de negocios. El bajo nivel
de entramado también las vuelve sensibles a problemas muy particulares: invierten mucho en
innovacion y desarrollo para generar sus propias aplicaciones, encuentran poco personal calificado
para resolver sus problemas técnicos o para traducir el lenguaje financiero a herramientas
tecnoldgicas; se perciben como empresas de muy alto riesgo, lo que les ha dificultado el acceso a
financiamiento publico o privado para crecer su operacidn, casi todas estdn a la expectativa de que

algun grupo financiero mas grande las absorba.

Redes burocrdticas. Este tipo de empresas, por su naturaleza, dan poco valor al conocimiento, ya
que operan principalmente bajo lineamientos trazados desde una organizacion matriz,
generalmente extranjera; sus inversiones en tecnologia van encaminadas principalmente a resolver
problemas administrativos, mediante la adquisicion de un Enterprise Resource Planning System
(ERP) o un Customer Relationship Management (CRM), sin embargo, sus entramados de red son
fuertes y eso les permite tener una presencia mas evidente en el mercado. Son las principales
empresas de las que podemos apreciar el uso de tecnologia para controlar sus operaciones: banca
movil, banca en linea, cajeros automaticos y terminales punto de venta. Estas empresas valoran la

informacidn que recolectan y que generan, aunque no la convierten en conocimiento.

Por ultimo, las redes de conocimiento. Estas empresas otorgan un elevado valor al conocimiento y
buscan constantemente ampliar su red de cooperacién con otros actores. Se trata de grandes
empresas, que cuentan entre su personal a graduados de educacion terciaria y superior (maestria y
doctorado) de areas especializadas. Cuentan con departamento de [+D y de innovacién. Recurren a
la figura de patentes para proteger el conocimiento que generan. Dadas las caracteristicas de este
tipo de agentes, dentro de las empresas del sector financiero mexicano es practicamente imposible

encontrar algun ejemplo claro que cumpla con las caracteristicas del modelo.

La nocién de régimen es clave en esta clasificacidn. El modelo plantea como hipdtesis principal que
la creacion de ventajas competitivas depende en mayor medida de la complejidad con que las

organizaciones desarrollen las capacidades de aprendizaje necesarias, que les permitan una mayor
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apropiacién del conocimiento. Esta complejidad esté embebida necesariamente en un esquema
sistémico, por tanto, el régimen serd el conjunto de reglas y normas que dan forma y explican el

comportamiento de los agentes.

El régimen tecnoldgico esta basado en el conjunto de normas y reglas que permiten a las
organizaciones generar capacidades que para desarrollar (oportunidad) y apropiarse de la
tecnologia y asi como de acumular conocimiento (Breschi, Malerba y Orsenigo, 2000: 391). El
régimen de conocimiento que permite identificar hasta qué punto se puede utilizar como barrera
de entrada y a que contribuya a la generacidn de utilidades. Por ultimo, el régimen de mercado o
competencia da cuenta de las habilidades de innovacidon de las organizaciones para generar
diferenciaciones o especializaciones que les aseguren una cuota de mercado, también como barrera

natural a otros competidores.

1.5 Los motivos de las empresas de servicios financieros para innovar

Los servicios financieros a menudo se sefialan como una actividad econdémica con alto nivel de
madurez y con una muy baja intensidad tecnoldgica, que comparte las caracteristicas de sectores
industriales donde no se recurre a la innovacién como ventaja competitiva, ya que en ellos la Unica

forma de competir es mediante la reduccién de costos (Santamariay Nieto, 2011; Aboal, et al, 2015).

Existen diversas razones por las que las empresas de servicios financieros requieren llevar adelante
procesos de innovacion. Frame y White (2004) identificaron y agruparon los motivos mas
importantes (el Cuadro 3 resume dichas razones), en general, el fendmeno de la innovacién resulta

tan importante en cualquier sector, que en este caso no es la excepcidn.

Desde la teoria de Schumpeter, se puede apreciar el esfuerzo de innovaciéon tanto en el dmbito de
emprendedores (Mark I) como de los grandes corporativos financieros (Mark Il). El desarrollo de
capacidades para aprovechar la tecnologia (desarrollarla y apropiarse de ella, en el mejor de los
casos) y las capacidades para adaptarse a un mercado dominado por las grandes empresas y que es
sumamente sensible a los precios, obliga a estos agentes econdmicos a evaluar sus esfuerzos

constantemente (Malerba y Orsenigo, 1996).

Los aspectos positivos de la innovacién que ha motivado la regulacién también se reflejan en las
aplicaciones y metodologias que las empresas del sector financiero han desarrollado para, por

ejemplo, cumplir con la normatividad relativa a prevencién de lavado de dinero y financiamiento al
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terrorismo, reporte de actividades sospechosas o inusuales, la calificacién del riesgo crediticio o
para asegurados; y demas actividades rutinarias que involucran el envio peridédico de reportes de
informacién que se deben reportar a diversas autoridades, como la Comisidon Nacional Bancaria y

de Valores, la Comision Nacional de Seguros y Fianzas, la Comisién Nacional de Defensa a Usuarios

de Servicios Financieros, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y el Banco de México.

Tabla 3. Motivos de innovacion en los servicios financieros

Condiciones estructurales
generales

Condiciones que influyen en
las tasas de "equilibrio™ de
la innovacion financiera

Cambios en las condiciones
ambientales

1. Para obtener o
conservar una mayor cuota de
mercado.

2. Las empresas de
mayor tamano estan mas
dispuestas a apostar por la
innovacion.

3. Oportunidad
tecnoldgica. Esta industria se
percibe como mas susceptible
a la innovacion.

4. Apropiabilidad,
aprovechar las formas de
proteger el conocimiento como
ventaja competitiva.

5. Condiciones de
demanda de mercado del
producto. Mercados mas
grandes proporcionan
mayores retornos de los
esfuerzos de innovacion.

1. Tecnologias
subyacentes. El uso de
tecnologias para manejo de
procesos contribuye a la
innovacion.

2. Condiciones
macroeconémicas. Mayor
inestabilidad esta asociada
con un ritmo mas rapido de
innovacion.

3. Regulacién. Este
aspecto puede impulsar o
afectar la innovacion.

4. Impuestos. Niveles
mas altos de imposicion fiscal
probablemente produciran un
mayor flujo de innovacion.

5. Otras influencias.
Obtener beneficios de la
apropiacion de innovaciones,
mediante licencias.

6. Efectos interactivos.
La combinacién de las
condiciones da lugar a la
innovacion.

Cuando se producen cambios
ambientales (regulacion,
impuestos, crisis), se espera
una serie de innovaciones
financieras que representen
una respuesta inicial; el flujo
de innovaciones entonces,
con el tiempo, se depositaran
en un nuevo flujo de equilibrio
que sea apropiado a las
nuevas condiciones
ambientales. Asi, un cambio
significativo en cualquiera de
las principales categorias
ambientales probablemente
inducira (con cierto retraso) su
propia ola inicial de
innovaciones que
eventualmente liquidara a una

tasa de equilibrio inferior.

Elaboracidn propia con base en Frame y White, 2004 (p. 5-12)
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En la literatura que revisa la innovacién en los servicios financieros, también se identifica el concepto
de desregulacién como un motivante de la innovacién en el sector, al respecto diversos autores
mencionan oleadas de innovacién en este tipo de servicios en Estados Unidos y Japdn
principalmente en empresas transnacionales (Miozzo y Soete, 2001: 177), en Estados Unidos
durante la década de los ochentas en el proceso de apertura del sector bancario (Laeven, Levine, y
Michalopoulos, 2013: 26) y en Australia también en los afos ochenta, cuando se relajaron las

restricciones para operar algunos productos bancarios (Bajada y Trayler, 2015: 324).

Otro detonante de innovacidn, principalmente en empresas de mayor tamafio, es la busqueda de
reduccion de costos. Los complejos esquemas de atencion a clientes eventualmente se sustituyen
por plataformas basadas en internet, la incorporacién de funcionalidades en los cajeros automaticos
o por sistemas de autoservicio telefénico. Estas alternativas representan una inversion elevada, a la

que no todas las empresas del sector pueden acceder.

Para los afios ochenta, los servicios financieros ya se vislumbraban como una actividad de
vanguardia, con una gran demanda de tecnologia y generadora de valiosa informacidn. El uso de
TICs, como herramienta imprescindible para la mayoria de los procesos que configuran a este tipo
de servicios y la significancia de la informacidon como elemento de valor, explica en parte la razén
por la que las empresas de servicios financieros llevan a cabo procesos de innovacion (Barras, 1990:
216). Esta apreciacidn coincide con el planteamiento de clasificar a los servicios financieros como
empresas de servicios de informacién, ya que dependen en gran medida de la informacién que
generan y acumulan. De igual forma, se aprecia que dicha informacion en pocas ocasiones se

transforma en conocimiento (Miles, et al, 1995: 25).

Al mismo tiempo, las empresas de servicios financieros (principalmente las de gran tamanio)
requiereny demandan servicios de TICs que en muchas ocasiones se tienen que desarrollar in house,
dado que buscan evitar una dependencia con proveedores de software (situacién que las pondria
en desventaja o en riesgo frente a sus competidores). Bajo estas condiciones, involucrar dreas de
desarrollo de software implica que las empresas de servicios financieros desarrollen capacidades
para organizar sus departamentos de sistemas de manera eficiente, sin descuidar el nucleo (core)

del negocio. El Cuadro 4 resume los efectos de las TICs en el sector de servicios financieros.

Las islas de conocimiento y las redes burocraticas son las que requieren, generalmente, de centros

de desarrollo de software intramuros. La inversidon en este tipo de departamentos las ubica en una
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posiciéon complicada, ya que la frontera entre una empresa de servicios financieros y una fabrica de
software, requiere de un tratamiento especial y les obliga a evaluar y considerar algunos indicadores

propios de las empresas de software (Miozzo y Soete, 2001: 162).

Como elemento de evaluacién de la actividad de innovacién, se recurre normalmente al gasto en
I+D. Como ya se ha senalado, las empresas de servicios generalmente no llevan a cabo este tipo de
actividades, salvo aquellas que se identifican como KIBS. Existe poca evidencia respecto a las
empresas de servicios financieros que cuenten con unidades de 1+D o que destinen recursos para
tales actividades. Este indicador, sin embargo, se equipara a la inversién en TICs que llevan a cabo,

la cual puede ser invertida intramuros o mediante proveedores.

Respecto a la apropiabilidad del conocimiento, se recurre a las patentes como indicador de actividad
de innovacidn. Sin embargo, en el sector de servicios este enfoque es complicado de evaluar,
principalmente por la poca dinamica que presenta esta forma de proteccién. Una de las principales
razones por las que pocas empresas financieras recurren al uso de patentes es el grado de
complejidad ambiental que requiere un nuevo competidor para acceder al mercado, dadas las
barreras de entrada en términos de regulaciéon (Kumar y Turnbull, 2006). No obstante, algunas
grandes empresas financieras han recurrido a la figura de patentes para proteger, sobre todo,
modelos de negocio y sistemas o métodos que lleven a cabo una tarea especifica, o bien como un

servicio que genere utilidades mientras proporciona servicio a clientes.

De la obtencién de patentes también se derivan lineas de negocio para las empresas financieras,
dado que pueden obtener ingresos a partir del licenciamiento de las mismas. Identificar plenamente
este tipo de instrumentos implica una gran complejidad, dado que en muchas ocasiones los titulares
de las patentes no son las mismas entidades financieras, sino empresas de base tecnoldgica que
suministran sus servicios a bancos, aseguradoras o empresas del sector financiero. El licenciamiento,
como franquicia, es complicado en este tipo de empresas, ya que la apertura de unidades de

negocio, sucursales o transmisidn de derechos requiere del visto bueno de alguna autoridad.

En el siguiente capitulo también se abordard mas a detalle la situacidn particular de apropiabilidad
de conocimientos mediante mecanismos de proteccién via patentes, en empresas de servicios

financieros en México.

20



Otro aspecto que también es importante considerar como elemento de formacién de capacidades
tecnoldgicas y de innovacidon en las empresas de servicios financieros, es el recurso humano.
Tradicionalmente, este tipo de empresas no demandan personal con perfiles de posgrado en
cuestiones de ciencia y tecnologia. Es comin que busquen perfiles mas administrativos y de
negocios. Sin embargo, el personal de estas empresas constituye una de las principales fuentes
internas de innovacidn, la rotacién de personal y la caza de talentos favorece que se transmitan

conocimientos y se enriquezca el know-how del personal (Martovoy, Mention y Torkkeli, 2015: 119).

Tabla 4. Efectos de las TICs en la organizaciéon de negocios, estructura de mercado e

internacionalizacién en los servicios financieros

Tendencias en la Efectos en la organizacion del Efectos en la estructura
aplicacion de TICs negocio industrial e internacionalizacién
Diferenciacion entre bancos,
Banca por teléfono e Centralizacion de los procesos )
brokers, casas de cambio y
internet, Cajeros automatizados de pagos.
mercados electronicos, es poco
automaticos, tarjetas Operaciones en tiempo real. ) .
o clara. Desregulacion ha abierto el
inteligentes, Redes de sucursales
mercado a supermercados,
monederos transformadas de procesadoras o )
. aerolineas y minoristas. También
electrénicos. de datos a centros de ventas.
) o ha facilitado alianzas,
Ambientes de Banco de autoservicio. L )
) adquisiciones, fusiones dentro y
computacion Outsourcing de procesos. ) o
fuera de los paises. Diversificaciéon
Cliente/Servidor, Disminucion de la “economia del

e ) o y expansion internacional de
acceso publico aredes. efectivo”. Surgimiento de banca . )
grandes grupos financieros.
Redes comerciales por remota que sustituye a la banca
Intermediarios financieros con
internet. tradicional. ) ]
presencia en nuMerosos paises.

Elaboracion propia con base en Miozzo y Soete, 2001 (p.169)

1.6 Naturaleza de las innovaciones en el sector de servicios financieros

De la revision de la literatura, vale la pena apuntar que existen mas similitudes que diferencias,
respecto a las fuentes de innovacion, los objetivos y obstaculos a las mismas, entre los sectores de
manufactura y servicios (Sirilli y Evangelista, 1998; Evangelista, 2000). Este enfoque ayuda a la
reflexion sobre los objetivos, fuentes y obstaculos a la innovacion en este sector. Un mapa de

palabras nos ayuda a clarificar estos tres escenarios.

La Figura 2 relata las principales razones que las empresas manifiestan como parte de su estrategia

para llevar adelante procesos de innovacion. De dicho mapa de palabras, se aprecia que “Mejorar
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la calidad del servicio” es la principal razén por la que las empresas de servicios deciden realizar
actividades de innovacidn. Constantemente en las evaluaciones por parte de los usuarios, los
servicios financieros presentan niveles de desaprobacidon muy altos; otra razén interesante es la de
“Alinear la tecnologia a la competencia”, toda vez que el uso de tecnologia movil para proveer este
tipo de servicios estd en aumento, razén que obliga a las empresas a buscar soluciones que les

permitan entrar en esa dindmica de competencia.

Figura 2. Objetivos de la innovacion

Modiica el rango de senvicos MeJOTar [as condiciones de trabajo .
Alinear I tecnologia a la competenciatxtender el rango de servicio

isminuir costos de produccion Incrementar la participacion del mercade
gjorar la cahdad{del SEIVICIo

. nirar a nuevos mercados
Mejorar las formas de produccion

Elaboracidn propia, basado en Sirilli y Evangelista (1998)

Figura 3. Fuentes de la innovacién

Otras fuentes internas

Produccion/suministrc

sompetidores Consultorias . wiee . Marketing
Conferencias, seminarios, revistas especializadas

temir

+D nr* -
Clientesproveedores

Ferias y exhibiciones

Elaboracion propia, basado en Sirilli y Evangelista (1998)
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La Figura 3 expresa las principales fuentes de innovacién, aunque es evidente que las empresas de
este sector recurren alin menos a Universidades e IES publicas o privadas para encontrar fuentes de
innovacion. Las empresas de consultoria juegan un papel importante en esta dindmica, toda vez que
las actividades de servicios financieros recurren constantemente a otro tipo de conocimientos que
estan fuera del nucleo del negocio, y que desarrollar capacidades en ese sentido implicaria una
dedicacién de recursos muy alta, como son las Tl y de telecomunicaciones, asi como servicios

especializados de consultoria en procesos contables o financieros.

La Figura 4 relata lo que las empresas perciben como los obstaculos a la innovacion, las principales
tienen que ver con aspectos financieros, ya que consideran la falta de financiamiento y los altos
costos de innovacidn como principales obstaculos. Resulta peculiar esta percepcién en empresas de
servicios financieros, ya que constantemente los bancos son vistos dentro de los ecosistemas de
innovacion y emprendimiento como fuentes de financiamiento muy poco recurrentes, debido a lo

complicado que es acceder a crédito o productos especializados para capitalizar negocios.

Figura 4. Obstaculos a la innovacion
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Capitulo 2. El desarrollo de capacidades tecnologicas y de innovacion en las
empresas de servicios financieros

2.1 Capacidades tecnoldgicas y de innovacidon en empresas de servicios

Derivado del concepto de destruccion creativa propuesto por Schumpeter desde 1942, y
constantemente reafirmado a lo largo del tiempo, se considera que el papel principal de dicho
concepto estd reservado a la innovacién tecnoldgica, ya que es mas propensa a rebasar a los

productos, disefios y procesos existentes (Vad Baunsgaard & Clegg, 2015).

Bajo esta premisa se puede coincidir respecto a la apreciacion, sobre la necesidad primaria de las
empresas, de aprender dado que la tecnologia es tacita y sus principios fundamentales no se
comprenden con claridad al principio (Lall, 1992). Asimismo, la capacidad de aprender de las
organizaciones, pasa necesariamente primero por las capacidades individuales de las personas que
la conforman, de tal forma que no basta con que exista una persona que tenga claridad sobre Ila
influencia, uso y desempenfio de la tecnologia, ya que incluso entre mas compleja sea la tecnologia
que se esté empleando, el resto de los integrantes de la organizacién van a requerir un mayor nivel

de conocimientos previos (Cohen & Levinthal, 1990).

Estas nociones, aunque ya son claras dado que han sido evaluadas a lo largo del tiempo, estan aun
vigentes en el sector de servicios que ha sido poco explorado en cuanto a la forma en que
desarrollan innovacidn. En cierta forma explican la importancia de involucrar a los usuarios
(entendiendo a los usuarios a las personas que brindan el servicio) en el desarrollo de propuestas
de desarrollo tecnoldgico, ya que en primera instancia ellos son los que conocen cémo operan los
servicios, en dénde se encuentra el principal problema e incluso algunos hasta tienen claridad sobre
las mejoras que se tendrian que realizar o en qué parte del proceso es conveniente involucrar algin

componente tecnolégico (Cohen & Levinthal, 1990, pags. 135-136).

Pero auin mas, siguiendo el modelo propuesto por Lall (1992) sobre los grados de complejidad en el
que las empresas desarrollan sus capacidades tecnoldgicas, da la impresidon que los servicios se
guedan en el nivel de adaptacidn, ya que dificilmente se arriesgan a llegar al nivel de innovacién, en
primera cuestion porque los insumos que ahi se pueden desarrollar, carecen de algun tipo de
proteccion intelectual que les ofrezca cierta ventaja sobre la competencia: se trabaja en el desarrollo

de sistemas informaticos, soluciones a la medida, principalmente adquiridas a proveedores; resulta
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complejo y caro a una empresa desarrollar capacidades propias para montar un drea de sistemas y
desarrollar software en casa, ya que se tendria que destinar un presupuesto muy elevado para esos
fines, lo que al final del dia causa conflictos sobre el ndcleo del negocio: es un negocio de servicios

o es una fabrica de software.

Sin embargo, ello no resta importancia sobre la necesidad en las empresas de servicios de contar
con personal que tenga las capacidades para, por ejemplo, operar una computadora, una terminal
punto de venta, que sepa expresar y comprender de manera grafica los procesos y etapas que
requiere la ejecucioén del servicio, que identifique donde estan los principales problemas o cuellos
de botella en la operacién; hasta situaciones mas complejas, como la elaboracién de reportes de
ventas, de inventarios, pélizas contables, participar en una reunién de procesos o de planeacién de
proyectos y que tenga la capacidad de comunicar sus actividades, su rol en un mapa de procesos,

asi como aportar valor a una discusion previa a la toma de decisiones o disefio de soluciones.

Esto ultimo trae a colaciéon lo que también ya Lall (1992) habia sefialado respecto al desarrollo de
capacidades de innovacidn, que él definié como capacidades de vinculacidn, que finalmente dan
curso a la definicién de capacidades de innovacion: “las habilidades y conocimientos necesarios para
absorber con eficacia, dominar, y mejorar las tecnologias existentes, y crear otros nuevos”.
Finalmente, la capacidad de innovacién también requiere de un conjunto de elementos internos y

externos (Romijn & Albaladejo, 2002). La Figura 5 describe este conjunto de elementos.

Figura 5. Marco conceptual sobre las capacidades de innovacion
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Sobre las fuentes internas para desarrollar capacidades de innovacidn:

a) La formacidon académica y la experiencia previa de los directivos y fundadores de la empresa:
todo ello es valioso, por ejemplo, de acuerdo con la opinidn de Diego Serebrisky, uno de los
directivos de la empresa de fondos de capital Dalus Capital, los fundadores de una empresa de
servicios financieros fintech, deberian tener experiencia previa en el sector, sobre todo por el
tema de la regulacién, ya que un error en una decisidon que implique el tema, puede resultar
muy costoso®.

b) Las calificaciones profesionales de la fuerza de trabajo, que igualmente constituye experiencia
previa del personal, tanto operativo como el encargado del 4drea de tecnologia; idealmente las
personas que desarrollan tecnologia en este tipo de empresas, deberian contar con experiencia
y conocimientos del vocabulario y la terminologia propia del argot financiero; el resto del equipo
operativo a nivel de negocios (ventas, mercadotecnia, operaciones, etc.) tendria que estar
familiarizado con el uso de herramientas tecnolégicas para la administracion del trabajo en
equipo, asi como en el disefo de casos de uso y alcances de la tecnologia.

¢) Los esfuerzos tecnolégicos en curso, que inducen aprendizaje en el tiempo, tales como la
inversion formal e informal en 14D, la capacitacién formal e informal en el trabajo, la inversiéon
en licencias de software o la adquisicion y renovacion del equipo de trabajo, lo que
indudablemente requiere también de habilidades para la gestién de la tecnologia (vigilancia y

prospectiva tecnoldgica) y el disefio de requerimientos para proveedores externos.
Sobre las fuentes externas para desarrollar capacidades de innovacion:

a) Laintensidad del trabajo en red con una variedad de agentes e instituciones, vinculacidn con
otras empresas del mismo sector, gremio; con universidades y con académicos; con
proveedores y el ecosistema de innovacién; incluso con grupos de inversionistas que pudieran
en el tiempo aportar opiniones sobre el potencial de crecimiento e innovacion en la empresa.

b) Ventajas obtenidas por la proximidad geografica en la creacidn de redes. El tema de la difusion
del conocimiento también ya es ampliamente conocido, hay muchas razones para que las
empresas busquen instalarse en centros urbanos de gran dinamismo, ya que eso les permite
crear redes y aprovechar los activos presentes en el lugar: desde personal altamente calificado

y la posibilidad de absorber el conocimiento previamente generado por la competencia. Ademas

4 Nota digital “Las fintech en México y el mundo”, publicada en http://ebusinesshoy.com/que-es-una-
fintech/ el 15 de junio de 2016
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c)

que se ha observado que los sectores mas dindmicos en términos de innovacién eligen las
ciudades mds pobladas (Capello, Caragliu, & Lenzi, 2012).

Recepcion de apoyo institucional: el apoyo institucional es representado como un factor aparte,
porque las transferencias reales de financiamiento o conocimiento bien pueden tener un efecto

independiente de la creacidn de redes intensidad o proximidad a la fuente de asistencia.

Muy en esta linea, sobre las fuentes internas y externas para el desarrollo de las capacidades de

innovacion, se requieren otros aspectos que estan mas vinculados con la creatividad y el estilo de

pensamiento estratégico necesario para generar innovaciéon dentro de una organizacion. Estos

elementos deben estar presentes dentro de la cultura organizacional, de tal forma que su

implementacion sea transparente (Hamel, 2006):

Un problema fascinante que exija nuevas ideas. Este tipo de pensamiento es también
importante fomentarlo y generarlo hacia dentro de las organizaciones, con la idea de que los
colaboradores piensen “out of the box”, una vertiente que en los Ultimos afios ha tenido mucha
influencia en el desarrollo de capacidades para que los equipos piensen “fuera de la caja” o
precisamente vencer los miedos y barreras de la creatividad. Helmet propone que entre mas
grande se aun problema, mas grande sera la oportunidad para innovar.

Principios y paradigmas nuevos, con el poder para iluminar nuevos enfoques. El principio del
riesgo, el autor hace la premisa sobre que los mercados también se adaptan, por lo que es
necesario evitar recurrir a las mismas metodologias, a las mismas fuentes. A medida que las
practicas como el outsourcing y el offshoring se hacen cada vez mas comunes, demuestran que
la forma de hacer negocios también es otra; se habla pues de principios de colaboracidn entre
empresas.

Una cuidadosa deconstruccion de las convenciones y los dogmas que limitan el pensamiento
creativo. El autor propone una técnica poco convencional, plantear un problema a los
integrantes del equipo y clasificar las soluciones que aporten. Algunas de ellas serdn
aparentemente correctas, pero otras mas (la mayoria) seran verdaderamente correctas. Estas
ultimas provienen de la seguridad que otorga la experiencia y el conocimiento previo, pero son
las que menos valor aportaran al momento de generar una idea verdaderamente innovadora.
Ejemplos y analogias que ayudan a redefinir lo que es posible. Esto ultimo consiste en explotar
el valor de las analogias. Para ello sera necesario estudiar las jugadas poco convencionales que
han hecho otras empresas, no solo con las que se esta compitiendo, sino con cualquier otra que

esté influenciando el sector donde se encuentre.
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Como se puede apreciar, en el desarrollo de estas capacidades tecnolégicas y de innovacion,
tenemos elementos que podemos considerar duros (hard), en una expresion que denota elementos
mesurables, algunos hasta tangibles, como los que proponen Romijn y Albaladejo (2002), pero
también estos elementos mds suaves (soft) que propone Hamel (2006). Ambas situaciones son
indispensables para el desarrollo de capacidades de innovacién, principalmente, ya que no basta
con tener elementos indispensables (dinero, titulos, patentes, etc.) para generar elementos
innovadores, menos en un sector tan competido como lo son los servicios. Ello sin obviar que los
elementos suaves tendran que ser medidos de alguna manera, principalmente mediante

mecanismos que evallen la dindmica e interaccion de los participantes.

Finalmente, habra también que considerar las capacidades dindmicas necesarias para la
construccion de innovaciéon en servicios. Las empresas de servicios que operan en entornos
competitivos tienen que aprovechar las capacidades dinamicas, dificiles y raras de replicar, con el
fin de crear de forma continua, ampliar, mejorar, proteger y mantener la base de activos de la

empresa en cuestion (Teece, 2009, pag. 4).

Figura 6. Capacidades dinamicas para la creacion de innovacién en servicios
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El modelo que explica las capacidades dinamicas a las que se refiere Teece (2009) es representado

en forma grafica (Figura 6) por Agarwal y Selen (2015). La diferencia principal con los otros modelos

de capacidades ya expuestos, es que este modelo es mas integral y considera en su ejecucion no

solo a los colaboradores, sino también a los clientes y proveedores Todos estos elementos dan como

resultado una Oferta de Servicio Elevada. Los elementos del modelo se describen brevemente a

continuacion:

a)

c)

d)

Capital organizacional y relacional: capital relacional, se refiere a las relaciones de confianza,
respeto, reciprocidad, tanto entre el personal como con los socios; también de las motivaciones
entre los empleados; estas condiciones son favorables para el desarrollar un alto grado de
aprendizaje y para compartir conocimiento entre companieros.

Aprendizaje colaborativo organizacional: se traduce en habilidades directivas y capacidades
dindmicas a través de las cuales se pueden modificar rutinas estratégicas y operativas en la
busqueda de una mayor eficaciay eficiencia del sistema. Implica la bdsqueda gradual de mejoras
a las rutinas, documentarlas y compartirlas.

Compromiso con el cliente: es la habilidad de hacer participes a los clientes y motivarlos para
participar en el proceso del servicio (ya sea cara a cara o mediante tecnologia); requiere
desarrollar habilidad para obtener informacién del cliente, necesidades, sugerencias, quejas,
expectativas. De este modo el cliente se convierte en un recurso, un colaborador, un comprador
o un coautor. Responder de forma dinamica ejercita la capacidad de innovacion.

Vigilancia emprendedora: es el desarrollo de la capacidad para explorar a la competencia,
detectar areas de oportunidad u oportunidades de negocio; desarrollar esta capacidad implica
poseer las herramientas, conocimientos y habilidades para mapear acciones de manera agil, de
forma que se pueda responder a tiempo a lo que sucede en el mercado.

Agilidad colaborativa: Se compone de la agilidad de respuesta al cliente, a los socios y a la
operacion. La primera busca atender las demandas del cliente lo antes posible; la segunda busca
desarrollar el talento o explotar las capacidades de los integrantes del equipo, antes de salir a
buscar nuevos, confiar en que el equipo tiene la experiencia para responder a una crisis de
manera rapida; la Ultima se refiere a la habilidad para adaptarse rapidamente al cambio, tanto
de estructuras, organizacion, cultura y mercados.

Capacidad de innovacidon colaborativa: este es un proceso complejo, ya que requiere la
interaccion de los colaboradores, para poder discernir entre las alternativas de solucion,

basados en las necesidades del cliente, la retroalimentacién de los proveedores, las ideas del
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equipo de trabajo. Requiere identificar no solo las mejores soluciones, sino los cambios que se
requiere aplicar para desarrollarlas (de producto, de procesos, de organizacion, o de marketing).
Es también una habilidad para promover un pensamiento lateral que lleva a innovaciones

disruptivas.

A la par de que este tipo de capacidades se deben desarrollar, es importante que las empresas de
servicios también se apoyen en las tecnologias de la informacién y comunicacién para desarrollar
también dichas capacidades tecnoldgicas. Hoy en dia hay toda una serie de software y sistemas, en
diversas modalidades (en linea o en la nube, o instalados de manera local con un servidor), que
proporcionan un sinfin de bondades para administrar de mejor manera las relaciones con los
clientes (CRM, Customer relationship management; ERP, Enterprise Resource Planning; bases de
datos, gestores de proyectos, herramientas de comunicacion digital, redes sociales, etc.) y que
detonan la creatividad del equipo, motivan la participacion de los clientes y mejora la relacién con

los proveedores (facturas electrénicas, seguimiento logistico y de control de inventarios, etc.).

Aungque al final una empresa de servicios decida no desarrollar en casa alguna de estas herramientas
tecnoldgicas, es importante que las conozca para tener claridad al momento de contratar los

servicios de un tercero para la adquisicidon de una licencia o el desarrollo de una solucién particular.

2.2 La productividad como elemento de evaluacion de la innovacién

La revision a los programas de gobierno que impulsan el desarrollo cientifico, tecnoldgico y de
innovacion en México, es de destacar el poco impulso que se le da a estas actividades en el sector
de servicios (Dutrénit, Fuentes, Santiago, Torres, & Gras, 2013). Este analisis lleva a la reflexién
entonces sobre los enfoques y tipos de innovacién que se requieren en este sector en particular.
Para ello, se recurre al modelo CDM (Crepon, Duguet, & Mairesse, 1998), que sefiala el impacto en

la productividad que representa la inversidon en innovacion.

El impacto en productividad es una evidencia quiza incuestionable, pero particularmente el objetivo
de la investigacion busca comprender cémo se llevan a cabo las actividades de innovacion en una
empresa de servicios financieros, (desde las fuentes a las que se recurre y lo que se percibe como
obstaculos, asi como los objetivos estratégicos de las empresas para invertir en dichas actividades),
asi como identificar el tipo de innovacidn que se realiza (tecnoldgicas y no tecnoldgicas). Categorizar
este tipo de innovacién es determinante para identificar asimismo las fuentes y metodologias a

utilizar.
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Alrededor del modelo CDM estdan ademads otros factores que influyen y desde los cuales se puede
comprender los tipos de innovacidén en estas empresas: las necesidades sociales que atiendan los
problemas de inclusion y educacidn financiera, los esquemas de “demand pull” y “technology push”
gue involucran la especializacién de estas empresas en productos particulares o bien que acudan a
modelos disruptivos para atender un mercado especifico; el dinamismo del mercado y el tamafio de
la industria, dominado principalmente por competidores extranjeros, pero con capacidades
limitadas (por los mismos intereses de mercado) en atender a todos los sectores de la poblacion; y
por ultimo la oferta de servicios globales, que permita migrar operaciones de servicios financieros
mas alla de las barreras regulatorias de cada pais o regién, auxiliado de modelos de negocios como

las criptomonedas o las transferencias electrdnicas de dinero.

Figura 7. Modelo CDM aplicado a innovacion en servicios financieros

Fuentes de Innovacion

INEGES Externas

Tecnoldgica No Tecnoldgica

nclusiony Proceso Marketing
Educacion
Financiera

Disrupcion

Producto  Organizacion Fintech

Impactos
Participacionde
Mercado

Productividad

Elaboracidn propia, basado en Crepon, Duguet, & Mairesse (1998)

La combinacién de estos factores y fuentes de innovacidn, no solo tienen impacto en la
productividad, sino también se percibe en la diversificacion del mercado, al ampliar la base de
productos (y la forma en que los distribuye) que una empresa puede ofrecer, asi como un impacto
en su participacion del mercado. El sector de servicios financieros, por esta peculiaridad de convivir
con otro tipo de servicios intensivos en conocimientos (Randhawa & Scerri, 2015), particularmente

con las tecnologias de informacion y telecomunicacion. Barras (1986) ya contemplaba el uso de
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estas tecnologias como determinante para el suministro y permanencia del sector servicios; en el
mismo sentido, (Casper & Vitols, 2006) sefialaban la frontera muy incipiente entre una fabrica de
software y una empresa de servicios financieros, que se puede explicar desde el punto de vista de
la creciente dependencia de este particular tipo de tecnologias en el sector financiero (que las obliga
a desarrollar capacidades en esa area) y de las empresas tecnoldgicas que brindan este tipo de

servicios (algunas veces por encima de los aspectos regulatorios).

Una vez que tenemos identificadas las capacidades necesarias para llevar a cabo innovacién en el
sector de servicios, que entendemos los diferentes tipos de innovacién reconocidos por el Manual
de Oslo, en la Figura 7 podemos apreciar también los factores exdgenos y de mercado que empujan
el desarrollo de innovaciones, que pueden ser tecnoldgicas o no tecnolégicas; por consecuencia
estas innovaciones generan algun tipo de impacto, que puede ir desde un aumento o decremento
de la productividad, o bien, ampliar o disminuir la participacidon en el mercado. Estos impactos son
ejemplificaciones, no necesariamente son los Unicos que se pueden presentar, pero se recurre
frecuentemente a ellos para justificar la inversidon en innovacién o la conveniencia al tratar de

llevarla a cabo (Aboal, Crespi, & Rubalcaba, 2015).

Figura 8. Transformaciones en el sector de servicios financieros
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Con este planteamiento, podemos confirmar lo expuesto ya por diversos autores como den Hertog
(2010), Miles (2005) y Rubalcaba (2011), acerca de las caracteristicas “blandas” (soft) de la
innovacion en servicios, que no necesariamente incluyen la incorporacion de elementos
tecnoldgicos, que estan mas presentes en otro tipo de cambios sustanciales, como de organizacion,

forma de comercializacidn o marketing.

La Figura 8 representa las transformaciones que han vivido los servicios financieros, que pueden
explicar el surgimiento de innovaciones alrededor de ellos. Por ejemplo, innovacidn en organizacién
podemos encontrar la reestructura de sucursales para atender banca patrimonial y banca
corporativa, que en algin momento requirié el desarrollo de algln sistema tecnolégico para la

administracion de estas cuentas, pero que fue primordialmente de organizacion.

El ejemplo de los microcréditos o los créditos grupales, basicamente se traté de una innovaciéon de
comercializacion o marketing, de igual forma eventualmente se tuvieron que adaptar los sistemas
para la gestién de dichos productos, pero en general no fue una innovacién radical, sino
incremental. Para hoy en dia la migracidn a la banca en linea y banca maévil no representan una

innovacion radical, sino simplemente una adaptacién a una tendencia tecnoldgica.

Incluso el paradigma del fintech representa una adaptacion tecnolédgica, muchas de las veces de
procesos que ya se realizaban de forma manual o informal (como los créditos de persona a persona
o peer to peer lending), sélo que ahora se llevaron a una plataforma de internet, situacidon que
requiere el desarrollo de un producto tecnoldgico, pero que en realidad se convirtié en un nuevo

canal de comercializacidn de algo ya existente.

Quiza la mayor transformacion se esta dando en el terreno tecnoldgico con el surgimiento de las
criptomonedas y el blockchain. Este paradigma de monedas virtuales, que no dependen de un banco
o autoridad central, sino que funciona a través de la gestién uno a uno es quiza el comienzo de una
serie de mecanismos de esta naturaleza, que esta empezando a dar lugar a otras criptomonedas en
el mundo, incluso a que varios servicios financieros se monten en dicha plataforma para ofrecer
servicios de “salida” o exit a efectivo en cualquier moneda, en cualquier lugar. El sistema aun es
endeble y hay un alto riesgo al adquirir valores de este tipo, pero representan una alternativa de
inversion interesante. Este desarrollo es completamente tecnoldgico y es por lo tanto de las pocas

innovaciones radicales en el sector de servicios financieros, aunque esto ultimo también resulte
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discutible, ya que ninguna entidad financiera realiza operaciones con estos instrumentos, pero a

medida que madure la plataforma se espera que esta situacion se revierta (Glas & Truszel, 2016).

2.3 Los desarrollos tecnoldgicos asociados a la innovacion en servicios

Ya desde los afios ochenta se advertia de la lentitud con la que el sector de servicios adoptaba la
tecnologia en beneficio o mejora de sus procesos. Al respecto, dos tipos de retrasos se detectaron:
el primero de ellos corresponde al desfase entre la disponibilidad de los bienes de capital que
incorporan la nueva tecnologia y su adopcidn por parte de los usuarios potenciales (Barras (a),
1986), si bien es cierto que este retraso ha ido disminuyendo con el tipo (la disponibilidad de nuevas
tecnologias es cada vez mas rdpida y aprender a utilizarla es cada vez mas sencilla), la brecha entre
el costo y el nimero de usuarios que pueden adquirirla se va ampliando cuando de alta tecnologia

se trata.

El segundo retraso consiste en el tiempo que se tarda en instalar un equipo nuevo y la apreciacion
de los beneficios, en términos de nuevas aplicaciones o procesos que pueda percibir el usuario
(Barras (a), 1986). De igual forma, aunque este tiempo es cada vez menor, el surgimiento de nuevas
tecnologias también demanda que se tengan que rehacer muchos programas y sistemas para
adaptarlos a estos. Aunque en el caso de los lenguajes de programacién, cada vez son mas
transparentes a las plataformas y versiones, no dejan de ser un retraso la adaptacion, reconversion
y la curva de aprendizaje de los usuarios y clientes. Lo que termina en volverse una lucha entre los
competidores por lograr la migracidn o adaptacion en el menor tiempo y con el menor ndmero de

errores, para mantener satisfechos a usuarios y clientes.

La apreciacidn natural es que el sector de servicios es un importante consumidor de tecnologias de
la informacién y comunicacién. Al respecto, abordo ahora la perspectiva de clasificacidn de servicios
segun el tipo de recurso que mas consumen, para identificar el tipo de tecnologia que requiere cada
uno. Esta clasificacién es propuesta por Miles (2008) y cubre la mayor parte de los sectores de
servicio. Su propuesta de clasificacion resulta interesante, porque permite identificar claramente las

dindmicas de innovacion de cada subsector.

La informacién corresponde a los datos de consumo de principales insumos en las industrias de
servicios del Reino Unido en el 2004. Como se puede apreciar en la Figura 9, se clasifican en tres
tipos: energia, informacién y de recursos humanos o sociales. El valor que se muestra en cada uno

de los insumos representa la mayor parte de inversidon que hace cada subsector en cada uno de los
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insumos. En términos generales, tanto en energia como en recursos humanos es donde la mayoria
de las empresas de servicios destinan sus presupuestos de inversién. Aunque no deja de ser

importante el gasto en TICs.

Figura 9. Principales insumos en los grandes sectores
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Fuente: Miles (2008). Pag. 118.

Para identificar los desarrollos tecnoldgicos asociados a los servicios, la Tabla 5 propone algunos de
los patrones tecnoldgicos asociados con cada subsector. La informacidn mostrada en la tabla, es
resultado de la informacidon hasta ahora analizada, sobre lo que diversos autores y expertos en el
tema de tendencias tecnoldgicas, han sefialado como los paradigmas estan irrumpiendo en cada

tipo de servicio.



Tabla 5. Desarrollos tecnolégicos asociados a subsectores de servicios

Subsector

Desarrollos tecnolégicos asociados

Transporte

Financieros

Educativos

Salud

Mejoras en la tecnologia relacionada con el consumo de combustible;
geolocalizacion; sistemas de reserva y logistica, migracion a servicios de entrega
simultaneos al de transporte de pasajeros; autos de manejo auténomo.

Banca electronica, banca movil, intercomunicacion entre sistemas de distintos
bancos, sistemas de seguridad asociados a pruebas biométricas, uso de
criptomonedas, uso de sistemas alternativos al uso de efectivo por monederos
electrénicos, sustitucion de sucursales por cajeros automaticos, desarrollo de
aplicaciones de big data y business intelligence; transicion a servicios cada vez
mas personalizados, basados en el perfil del cliente y no en productos
estandarizados; sistemas de atencion a clientes con inteligencia artificial.
Educacion en linea, enciclopedias virtuales, bibliotecas virtuales, plataformas
colaborativas de generacion de conocimiento, aplicaciones moviles para
dispositivos electronicos; escritorios inteligentes, sistemas de gestion administrativa
de usuarios (alumnos y profesores); accesos remotos a recursos de conocimiento.
Salud a distancia, tales como diagnésticos, consultas o cirugias remotas; equipo de
mecatronica capaz de ser operado a distancia y empleado como asistente médico;
uso creciente de productos derivados de la biotecnologia, microelectrénica y
nanotecnologia; sistemas de gestion para grandes centros hospitalarios; sistemas

biométricos portatiles, impresién 3D de prétesis y en un futuro cercano de érganos.

Servicios

publicos

Sustitucion de tramites cara a cara por plataformas de gestion en la web; video
vigilancia, monitoreo de semaforos inteligentes, servicios de auxilio y emergencias
inteligentes, basados en conectividad que disminuya los tiempos de atencion;

sistemas de votacién electrénica, servicios orientados a ciudades inteligentes.

Turismo y

hospedaje

Comercio

minorista

KIBS

Sistemas de reserva inteligentes, servicios de comparacion de productos a gran
escala; servicios de monitoreo de huéspedes a cierta distancia, diferentes tipos de
alternativas de turismo: rural, sustentable, de aventura, de riesgo, etc.; servicios
basados en economia colaborativa (renta de habitaciones, departamentos, casas,
autos, bicicletas, motocicletas, garajes, etc.).

Sistemas de fidelizacion de clientes; terminales punto de venta; sistemas para
gestionar inventarios fisicos; sistemas inteligentes para advertir re surtimiento de
insumos con proveedores, aplicaciones basadas en big data y business
intelligence; e-commerce.

Uso y desarrollo de aplicaciones basadas en big data y business intelligence;
sistemas de gestion de conocimiento y propiedad intelectual; sistemas basados en
observatorios de datos; sistemas basados en datos abiertos y prediccion de

eventos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Para comprender mejor el tipo de desarrollos tecnoldgicos que se presentan en las innovaciones de
servicios, utilizo el modelo de cuatro dimensiones (den Hertog, 2010), estilizado por Nayar (2015),
gue muestra las diferentes capacidades que requeriria una empresa para llevar adelante una
innovacion en dichas dimensiones y como se interrelacionan para obtener las opciones

tecnoldgicas.

Figura 10. Modelo de cuatro dimensiones para las innovaciones en servicios
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Fuente: Elaboracion propia, basado en Nayar (2015). Pag. 259

El modelo ejemplifica los diferentes tipos de capacidades y las opciones tecnoldgicas disponibles
gue se requieren para obtener una innovacion en el servicio, en la interfaz con el cliente o en la
forma en que se entrega (Nayar, 2015). Asi, por ejemplo: si una empresa de servicios turisticos
deseara innovar en la forma en que ofrece sus servicios a los clientes, tendria que considerar su
capacidad de organizacién para adaptar la estructura y forma de trabajo; su capacidad para
gestionar los recursos humanos de los que dispone, para evaluar sus capacidades y posibles
adiestramientos que necesiten, estos elementos le pueden servir para proponer una innovacion
tecnoldgica (que seguramente resulte en una innovacion disruptiva), o bien, explorar las soluciones

existentes y adaptarlas a su operacién para lograr una innovacion incremental.

En sintesis, el uso intensivo de tecnologias de informacidn y comunicacion en el sector de servicios,
sin duda empuja las innovaciones que ahi se presentan. Los problemas de retrasos que plantea

Barras (1986) alin estan vigentes, pero estdn mas asociados con la velocidad para absorber las
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tecnologias que surgen de modo cada vez mas rapido y a la capacidad para adaptar los procesos a
las nuevas versiones y dispositivos. La evolucion de las tecnologias de informacidon también estd
cambiando la forma en que se entregan, desarrollan o generan los servicios. Cada vez el uso mas
intensivo de herramientas como el big data, el business intelligence o el open data permitira que los
servicios tengan innovaciones incrementales a medida que estas tecnologias se adoptan para
mejorar su desempeno. Otras tecnologias mas disruptivas, como la impresién 3D o la inteligencia
artificial, la nanotecnologia, la microelectrénica o la biotecnologia, seran las tendencias a mediano
plazo, a medida que se abarate su costo y se mejore su desempefio, se irdn incorporando a los

diferentes sectores de servicios para cambiar totalmente la experiencia del usuario.
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Capitulo 3. Aspectos generales y sistémicos sobre la dinamica del desarrollo
de capacidades tecnologicas y de innovacidn en el sector servicios.

3.1 Informacidn cualitativa, capacidad de innovacion

Los censos econdmicos, segun cita el INEGI: “Son métodos estadisticos que se emplean para poder
conocer las caracteristicas de los establecimientos productores de bienes, comercializadores de
mercancias y prestadores de servicios a nivel nacional, con un gran nivel de detalle geografico y
sectorial.” El organismo levanta estos censos cada 5 afios, mediante cuestionarios diferenciados.
Del cuestionario que se aplica a las empresas de servicios financieros, se obtiene informacién que

puede dar indicios sobre las capacidades tecnoldgicas y de innovacion.

De la informacion disponible del ultimo censo econdmico, del afio 2003, se contabilizaron un total
de 10,417 unidades econdmicas dedicadas a los servicios financieros y de seguros. De este total, 813
unidades econdmicas se consideraron de gran tamafio. De acuerdo con la metodologia del INEGI, a
las empresas grandes se les preguntd informacién relativa a sus actividades innovacion e
investigacion. Es comun que se asocie a las empresas de mayor tamafio como las Unicas que generan
este tipo de actividades. Derivado de este ejercicio, En la Tabla 6 se aprecian la proporcion de
respuestas positivas y negativas, acerca de las acciones relacionadas con la creacion de nuevos
productos. De dicha informacion se pueden desprender dos aspectos: la alta proporcion de
empresas que no cuentan con un departamento de desarrollo de innovaciones y que tampoco
invierten lo suficiente en la adquisicidon o produccion de nuevos productos. Es por consecuencia de

esperarse que tampoco recurran a figuras de proteccién de propiedad intelectual.

Tabla 6. Establecimientos grandes del sector servicios financieros que desarrollan y/o
implementan acciones relacionadas con la creaciéon de nuevos productos

Pregunta Respondié Si Respondié No

Disponen de un departamento dedicado total o parcialmente 487 326
al diseno o creacion de nuevos productos o procesos

Invierten en la creacion de nuevos productos, materiales, 424 389
dispositivos o componentes

Registra productos u otras obras de creacion intelectual ante 83 730

institutos de propiedad intelectual

Elaboracidn propia, Fuente: INEGI, 2003
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En la Tabla 7, se muestran la proporcién de respuestas positivas y negativas, acerca de las empresas
que desarrollan y/o implementan acciones relacionadas con la mejora de los procesos de trabajo.
Esta informacién es de caracter meramente cualitativo, es un intento por tratar de entender la
dindmica de innovacién y cdmo es percibida por las empresas de este sector. Aunque se aprecia que
una gran proporcion de las empresas respondieron afirmativamente a la pregunta de adaptacién de
sus bienes o servicios a los cambios en las preferencias de sus clientes, este dato se contrapone con
la percepcidn que los usuarios de servicios financieros tienen respecto de los bancos, a pregunta
expresa de la confianza que le inspiran y de la facilidad para negociar con los bancos (Parametria,

2013).

Tabla 7. Establecimientos grandes del sector servicios financieros que desarrollan y/o
implementan acciones relacionadas con la mejora de los procesos de trabajo

Pregunta Respondié Si Respondié No
Capacita al personal en el uso de nuevas tecnologias o 578 235
procesos de trabajo
Implementa procesos de reorganizacion en los sistemas de 588 225
trabajo
Adaptan sus bienes o servicios a los cambios en las 644 169

preferencias de sus clientes

Elaboracidn propia, Fuente: INEGI, 2003

3.2 Informacidn cualitativa, uso de TICs

El mismo censo econdmico (INEGI, 2003) también incluye preguntas relativas al uso de TICs. Evaluar
esta informacién es de suma importancia, ya que es congruente con los aspectos que se han venido
revisando, acerca de la relevancia de la informacion en las actividades que realizan las empresas de
servicios financieros. Conocer el acceso que tienen y han desarrollado este tipo de empresas,
respecto al uso de las tecnologias de la informacidn, refleja el nivel de capacidades que podran

desarrollar para hacer frente a nuevos competidores basados exclusivamente en internet.

Las preguntas relativas al uso de TICs se aplican por igual a empresas grandes y PYMES. La Tabla 8
muestra los resultados del total de unidades econdmicas, mientras que la Tabla 9 muestra el

resultado de las empresas grandes.
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Tabla 8. Empresas de servicios financieros que usan tecnologias de la informacion en sus
procesos y relaciones con los clientes (Total de unidades econémicas)

Pregunta Respondié Si  Respondié No
Emplea equipo de computo en procesos administrativos 6547 3870
Emplea internet en sus relaciones con clientes y 4244 6173
proveedores
Emplea equipo de computo en procesos técnicos o de 3173 7244
disefio
Desarrolla programas o paquetes informaticos para 3044 7373

mejorar sus procesos

Elaboracidn propia, Fuente: INEGI, 2003

En general, se puede evidenciar en la Tabla 8 que, del total de unidades econdmicas encuestadas,
hay un importante nimero de empresas que no utilizaba internet para sus relaciones con clientes y
proveedores. En contraste, en la Tabla 9 se aprecia que las empresas grandes, la gran mayoria si
utiliza esta herramienta para el trato con clientes y proveedores. El resto de unidades rezagadas
enfrentaran problemas para adaptarse a nuevas tecnologias y para competir contra empresas

basadas en internet.

Tabla 9. Empresas de servicios financieros que usan tecnologias de la informacion en sus
procesos y relaciones con los clientes (Empresas grandes)

Pregunta Respondié Si  Respondié No
Emplea equipo de computo en procesos administrativos 766 47
Emplea internet en sus relaciones con clientes y 742 71
proveedores
Emplea equipo de computo en procesos técnicos o de 686 127
disefio
Desarrolla programas o paquetes informaticos para 654 159

mejorar sus procesos

Elaboracidén propia, Fuente: INEGI, 2003

De igual forma, en la Tabla 9 se aprecia que las empresas de servicios financieros de tamafio grande,
guardan una relacién con la evidencia que se ha estado observando, ya que afirman llevar a cabo
procesos de desarrollo de software para la mejora de sus procesos. Como observaremos a

continuacion, este aspecto es también importante de evaluar.
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3.3 Informacion cuantitativa, inversion en TICs

De acuerdo con el Instituto Mexicano para la Competitividad, tradicionalmente en México se ha
invertido un porcentaje muy bajo del PIB en tecnologia, si se compara este dato con el de otros
paises. Esto representa una desventaja aun frente a paises en desarrollo como China y Brasil, que
hacen importantes esfuerzos en este rubro. A ello habrd que agregar la precaria situacién de la
infraestructura tecnoldgica (AMITI, 2006). Enfatizo ademds en la percepcion del uso de TICs para la
mejora de la productividad de las empresas, como ya se observé en la Tabla 8, es significativo el
numero de empresas del sector financiero que no utilizan este medio para llevar a cabo relaciones

con clientes y proveedores.

Figura 11. Penetracion de TIC por tamaino de empresa, 2005
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La Figura 1Figura 11 resume los resultados del informe de la AMITI (2006) acerca del presupuesto
destinado a las TICs en empresas y el acceso a computadoras e internet por empleado. Como se
puede apreciar, el mayor presupuesto de gasto en TICs lo realizan las grandes empresas, aunque el
promedio del presupuesto es muy bajo, de igual forma son las empresas grandes las que brindan
mayor acceso a computadoras e internet a sus empleados. En ese sentido, las empresas de servicios

financieros requieren de una constante interaccion con la tecnologia para llevar a cabo sus procesos.
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Es evidente que, en el rubro de grandes empresas, particularmente del sector financiero, se ubican
los grandes bancos y corporativos financieros, mayormente filiales de corporativos extranjeros

(Redes burocraticas).

3.4 Apropiabilidad

Como se ha venido mencionando, las empresas de servicios financieros recurren poco a la figura de
patentes como mecanismo de proteccion de propiedad intelectual. Sin embargo, algunas empresas
(principalmente grandes) si buscan este tipo de proteccion. De la busqueda de solicitudes de
patentes en territorio nacional, se encontraron algunas que pueden dar muestra de la dindmica de
esta actividad. El Anexo 1 muestra el listado completo de patentes encontradas en la base de datos

del IMPI.

La estrategia de busqueda es complicada, dado que muchas empresas que solicitan proteccion
mediante patentes no son netamente financieras, sino empresas de tecnologia que fungen como
proveedores del sector, o bien, personas que buscan proteger algin mecanismo o método que se
emplearia para fines de servicios financieros. De este ejercicio se desprenden cifras que dejan ver
el grado de dependencia extranjera en el sector. La busqueda se realizé en el periodo comprendido

del aifio 1994 al 2015. Se encontraron un total de 73 patentes.

La Tabla 10 enlista las nacionalidades de los solicitantes. La mayoria de ellos son de Estados Unidos,
aunque destaca que haya empresas de Sudafrica buscando protecciéon a sus innovaciones en
territorio mexicano. Este dato tampoco es de sorprenderse, ya que el continente Africano tiene una
vasta experiencia en el uso de tecnologias mdviles para brindar servicios de microfinanzas,
destacando por ejemplo el caso de M-Pesa en Kenia y las multiples variantes de empresas de pagos

y mobile banking que operan en diversos paises de la region.

Por otra parte, es evidente que aun los bancos mds grandes que operan en México con capital
netamente espafiol, tampoco realizan importantes aportes de innovacién, como el caso del BBVA o
Banco Santander, donde el primero sdlo aporta una solicitud de patentes y el segundo ninguna. Esto
los ubica como consumidores de tecnologia externa, y aun con su cuota de mercado brindan poca
importancia a este tipo de protecciones o incluso a la innovacidn, lo que dejaria ver que tienen pocos

incentivos para llevar a cabo innovacion dada su pesada presencia en el mercado mexicano.
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Tabla 10. Nacionalidades de solicitantes de patentes en territorio mexicano

Pais Numero de solicitudes
Estados Unidos 49

Sudafrica

México
Francia
Brasil
Reino Unido
Irlanda
Espana
Hong Kong
India

Israel
China
Panama
Canada

Corea del Sur

N G (O U U O G O O T T S T S T % T o

Italia

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 11 sefiala las empresas que mas solicitudes de patente han registrado en territorio
mexicano. El caso del Bank of America Corporation es interesante, dado que no realiza operaciones
al publico en general en territorio mexicano, sino funciona como banco de inversiones, dirigido a un
segmento muy particular de la poblacién, y sin embargo ha hecho un importante nimero de
solicitudes de patente y presenta esta dindmica a lo largo del tiempo. En términos de analisis, este
comportamiento puede ser un indicio de preparar su incursion para operar al mayoreo en territorio

nacional, con un amplio margen de proteccién en el modo de funcionar.

La Tabla 12 seinala las principales clasificaciones en donde se ubican las solicitudes de patentes
presentadas. Es necesario aclarar que varias de estas clasificaciones fueron actualizadas en el 2006
y que, por tanto, las solicitudes anteriores a este afio se tuvieron que reclasificar. La mayor parte de
las solicitudes de patentes corresponden a la clasificacion G06Q, métodos o sistemas de
procesamiento de datos especialmente adaptados para fines administrativos, comerciales,

financieros.
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Tabla 11. Solicitantes de patentes en territorio mexicano

Solicitante Nacionalidad Numero de solicitudes
BANK OF AMERICA CORPORATION us 18
ABSA BANK LIMITED ZA 2
BANQUE DE FRANCE FR 2
BRINK'S NETWORK, INC us 2
ROUTEONE LLC us 2
TRANS UNION LLC us 2

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 12 sefiala las principales clasificaciones en donde se ubican las solicitudes de patentes

presentadas. Es necesario aclarar que varias de estas clasificaciones fueron actualizadas en el 2006

y que, por tanto, las solicitudes anteriores a este afio se tuvieron que reclasificar. La mayor parte de

las solicitudes de patentes corresponden a la clasificacion G06Q, métodos o sistemas de

procesamiento de datos especialmente adaptados para fines administrativos, comerciales,

financieros.

Tabla 12. Principales clasificaciones de las solicitudes de patente

e s Descripcion Numero de
Clasificacion . .
solicitudes
Métodos o sistemas de procesamiento de datos especialmente
G06Q . o ) . i . 28
adaptados para fines administrativos, comerciales, financieros...;
GO6F Tratamiento de datos digitales eléctricos 22
GO7F Aparatos accionados por monedas o aparatos similares 18
GOBK Reconocimiento de datos; presentacion de datos; soportes de registros; 6
manipulacién de soportes de registros
B42D Libros; cubiertas de libros; hojas sueltas; impresos caracterizados por su 3
identificacion o por sus caracteristicas de seguridad; ...;
co8K Utilizacion de sustancias inorganicas u organicas no macromoleculares 3
como ingredientes de la composicion
Manipulaciéon de monedas o papel-moneda o documentos de valor
G07D analogo, p.ej. verificacion, clasificacion de las denominaciones, conteo, 3

dispensacion, cambio o deposito

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el ejercicio similar realizado por Kumar y Turnbull (2006), donde se dieron a la tarea

de revisar la base de datos de solicitudes de patentes en la USPTO, se puede deducir que hay

coincidencias en las clasificaciones donde se ubican los registros de solicitud de proteccién, sobre

todo en cuanto a proteger los métodos y sistemas de procesamiento de datos. Una peculiaridad de
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la solicitud de patentes en Estados Unidos, es que se pueden proteger algoritmos y férmulas para
productos muy particulares, en el ejercicio se sefiala al SWAP como un proceso protegido y
posteriormente licenciado para el uso de otras entidades financieras, cosa que es complicado llevar

a cabo en nuestro pais, dado que no se contempla la proteccién de féormulas y algoritmos.

En cuanto a la dindmica de solicitudes de patentes, la Grafica 1 sefiala como ha evolucionado en el
tiempo. De las 14 solicitudes de patente registradas en el afio 2010, 12 corresponden al Bank of
America Corporation. Aunque a simple vista el comportamiento es irregular, quizd el dato mas
relevante de la gréfica es el bajo uso de este instrumento, por lo que es importante considerarlo
como un aliciente para proteger el conocimiento, pero poco recurrente para medir la intensidad de

innovacion en estas empresas.

Grafica 1. Evolucién de solicitudes de patentes financieras
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Fuente: Elaboracion propia

3.5 El aspecto sistémico como elemento para desarrollar capacidades tecnolégicas y de

innovacion

Dado que el objetivo de este trabajo es analizar las capacidades de tecnolégicas y de innovaciéon en
el sector de servicios financieros, es imprescindible revisar la cuestidn sistémica, especificamente
los aspectos relativos al Sistema Nacional de Innovacién (SNI), cuyo concepto se refiere a una serie
de instituciones, que interactian en la produccién, difusién y uso de conocimiento nuevo, cuyas

relaciones determinan la capacidad innovadora de las empresas (Lundvall, 1992, pag. 2).
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Los elementos que componen al SNI son en principio una serie de instituciones publicas y privadas,
entendiendo como instituciones las estructuras y fuerzas que moldean y mantienen a las tecnologias
sociales dominantes (Nelson, 2008, pdg. 3), en las que podemos identificar a las agrupaciones de
empresas, la organizacién interna de las empresas, el papel del sector publico, la configuracién
institucional del sector financiero y la intensidad y capacidad de organizacion de la actividad de 1+D

(Lundvall, 1992, pag. 14).

Para Nelson (2008), las tecnologias sociales se refieren a las formas en que el trabajo es dividido y
coordinado. Esta nocidén nos ayudara a entender la importancia de la vision sistémica en el proceso
del desarrollo de capacidades tecnoldgicas y de innovacion en el sector de servicios financieros. Por
una parte, la coordinacién institucional a nivel técnico, permite el desarrollo de tecnologia, como
puede ser la inversién en tecnologia, los programas sectoriales de innovacion, los programas para
la adquisicion o sustitucion de tecnologia, etc.; y a nivel social, se definen las reglas para llevar
adelante la cooperacién entre los distintos actores, como son las reglas de operacion, la regulacién,
los simbolismos que las instituciones utilizan para darle sentido a las actividades, etc. (Stezano,

2014).

Particularmente, el asunto de la regulacion presenta dos aspectos que, para fines de clarificar la
cuestion, identificaré como positivos y negativos. Los primeros, son las razones que motivan a las
empresas de servicios financieros a realizar innovaciones que les ayuden a cumplir con las
regulaciones de las autoridades supervisoras. La regulacidn es por si misma una barrera natural de
entrada a nuevos competidores, mas aun en el sistema financiero mexicano, donde los nuevos
jugadores deben cumplir una serie de requisitos que van desde el capital minimo para operar una
empresa de esta naturaleza, hasta la composicién del Consejo de Administracion y las condiciones

de seguridad de sus instalaciones.

Por otro lado, los aspectos negativos de la regulacién tienen que ver con las limitantes que la misma
legislacién impone a las empresas del sector y a los nuevos competidores, razén por la que algunas
empresas han aprovechado vacios legales para operar de manera paralela, haciendo uso de
modelos de negocio soportados en plataformas tecnoldgicas como internet, dispositivos méviles y
los pagos electrénicos, como el caso de las empresas basadas en fondeo colectivo, préstamos de

persona a persona y transferencias de dinero utilizando criptomonedas, por citar algunos ejemplos.
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A nivel sistémico de la forma en que se organizan los sistemas publicos de investigacién, las
empresas de servicios financieros se conciben como una institucién encargada de proveer
financiamiento para la ejecucién de proyectos. La interaccidn de estas instituciones con el SNI deja
claro que sdlo los agentes (bancos o fondos de inversidn) mas grandes pueden participar del
modelo, beneficiandose de la financiacion de proyectos o en coparticipacion con el gobierno u otras

empresas interesadas en los resultados de la investigacién (Lepori, 2011).

Sin embargo, estas empresas también demandan necesidades especificas de tecnologia e
innovacion. Al respecto, en el caso mexicano, es evidente la falta de un intermediario de innovacién
capaz de coordinar los intereses de las empresas de este sector (principalmente de las medianas y
pequefias), tampoco existen programas sectoriales o proyectos especificos para el desarrollo de
tecnologia que sirva mejorar sus procesos; asimismo, también hacen falta centros de investigacion
0 programas universitarios encaminados al estudio y vinculacion con este tipo de agentes
econdmicos. La Secretaria de Economia opera programas de subsidios a empresas del sector
financiero para la adquisicion de TICs, que se canalizan mediante las asociaciones que agremian a

éstas (PRONAFIM, 2015).

Respecto al financiamiento publico a las actividades de innovacién, el Gobierno Federal a través del
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, tiene ha desarrollado diversos programas y fondos
destinados a la inversidn en proyectos de esta naturaleza. En particular, el “Programa de Estimulos

a la Innovacidn”, opera en tres modalidades:

a) Innovacion Tecnoldgica para las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (INNOVAPYME):
exclusivamente para microempresas, pequefias y medianas; participando de forma
individual o en vinculacién con alguna Institucidon de Educacidn Superior publica o privada
nacional (IES) o Centro e Institutos de Investigacidn publicos nacionales (Cl)

b) Innovacién Tecnoldgica para las Grandes Empresas (INNOVATEC): exclusivamente para
empresas grandes, participando de forma individual o en vinculacidn con alguna IES o Cl.

c) Proyectos en Red Orientados a la Innovacion (PROINNOVA): Modalidad dedicada
exclusivamente a propuestas y proyectos que se presenten en vinculacidn con al menos dos

IES, o dos Cl o uno de cada uno.

Mediante este programa, se busca incentivar la inversién de las empresas en actividades y proyectos

relacionados con la investigacién desarrollo tecnoldgico e innovacion a través del otorgamiento de
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estimulos complementarios, de tal forma que estos apoyos tengan el mayor impacto posible sobre
la competitividad de la economia nacional. De este modo, el organismo publico no cubre la totalidad
del presupuesto del proyecto, segin la modalidad en que participe la empresa, se otorga un

porcentaje para el desarrollo del mismo.

Este programa se ejecuta de forma anual y entre los productos especificos de las convocatorias se
mencionan: generacién de nuevos productos o servicios de alto valor agregado y que ello contribuya
a la competitividad de las empresas; fomentar el crecimiento de la inversion en el rubro de I+D;
propiciar la vinculacion de las empresas en la cadena de conocimientos y su articulacién con la
cadena productiva; fomentar e incorporar recursos humanos especializados en actividades de I+D

de las empresas; contribuir a la generacion de propiedad intelectual, etc.

La consulta del padrdén de beneficiarios del Programa de Estimulos a la Innovacién, en el periodo
2009-2013, muestra 978 proyectos beneficiados en la modalidad INNOVAPYME, 871 en la
modalidad INNOVATEC, y 1058 en la modalidad PROINNOVA. Del total de proyectos beneficiados,
Unicamente hay dos proyectos apoyados en 2010 correspondientes a una empresa de servicios

financieros, Banco Monex, S.A., cuyo monto acumulado es de $1°494,327.00 pesos®.

Otro programa de financiamiento a proyectos de innovacion, vigente hasta el 2015, era el Fondo
Intersectorial de Innovacién (FINNOVA). Dicho fondo comenzé a operar en el afio 2011 y en el afio
2015 se fusiond con otro programa denominado “Programa para el Desarrollo de la Industria del
Software (PROSOFT) y la Innovacidn”; durante los cuatro afios de vigencia del FINNOVA lanzé 18

convocatorias con diferentes objetivos.

El fondo FINNOVA resulta particularmente interesante para efectos de analizar el financiamiento a
la innovacion en el sector de servicios, ya que hubo una interesante participacién de empresas de
este sector en las distintas convocatorias; si bien la mayoria de las empresas de servicios que
participaron corresponden mas a la categoria de KIBS, en el padrén de beneficiarios durante el
periodo en que estuvo vigente, se encuentran tres empresas de servicios financieros que

desarrollaron diversos proyectos con el financiamiento recibido.

5 El padrén de beneficiarios del Programa de Estimulos a la Investigacidn, Desarrollo Tecnoldgico e Innovacion del
periodo 2009 a 2013, se pude consultar en la direccion electrénica::
http://www.conacyt.mx/images/pdfs conacyt/DNI PEI BENEFICIARIOS 2009-2013.xls
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Las empresas especializadas en financiamiento a emprendedores y labores relacionadas con la
consultoria en el tema, como Angel Ventures México, S.C. y Venture Institute S.C., recibieron apoyo
para la ejecucién de 6 proyectos con un total de $5790,000 pesos, entre los que destacan la
formalizacion de un fondo de inversién México — Estados Unidos, el desarrollo de un indice nacional
de emprendimiento de alto crecimiento y el disefio de un modelo de detonacién de empresas;
mientras que la empresa de créditos Ku-Bo Financiero, S.A. de C.V. S.F:P., recibié $1’200,000 pesos
para la ejecucion de dos proyectos, los cuales consistieron en servicios de consultoria para la

automatizacién de procesos®.

Lamentablemente, este fondo dejé de operar como tal en el 2015, su fusidn con otro programa de
gobierno enfocado a la Industria del Software. Si bien es cierto que la mayoria de las innovaciones
que realizan las empresas de servicios (y en particular los servicios financieros) estan relacionados
con las Tecnologias de Informacién, también es importante sefalar que fondos y programas
especializados en otro tipo de innovaciones y desarrollo de capacidades tecnoldgicas son
importantes, ya que cubren el resto de innovaciones que son parte del tema de analisis del siguiente

capitulo.

6 El padrén de beneficiarios del Programa FINNOVA 2011-2016, se pude consultar en la direccidn electrénica:
http://www.conacyt.mx/images/conacyt/fondos/sectoriales/constituidos/padron beneficiarios/Padron_de Beneficiario
s 2011-2016 Publicado.xlsx
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Capitulo 4. Caso de estudio: La Transmisora de Dinero “Envios Confianza”

4.1 Breve radiografia del sistema financiero mexicano

El Sistema Financiero Mexicano (SFM) es el conjunto de instituciones y organizaciones que cuentan
con la autorizacion del Estado Mexicano, para realizar operaciones de captacion de recursos de
dinero, privado y publico, y efectuar con ello la labor financiera. Las instituciones y organizaciones
dedicadas a la intermediacién financiera tienen entre sus funciones: la transformacién y circulacién
de recursos; y la adquisicién de bienes y servicios, ya sea mediante operaciones de crédito o con la

adquisicidn de servicios financieros tales como la inversion y el ahorro.

Figura 12. Sistema financiero mexicano
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Fuente: Elaboracion propia

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) es responsable de planear, coordinar, evaluar y
vigilar el sistema bancario de nuestro pais. El Banco de México (BM), por su parte, tiene la finalidad
de promover el sano desarrollo del sistema financiero. El Instituto para la Proteccién del Ahorro
Bancario (IPAB) es responsable de garantizar los depdsitos que los ahorradores hayan realizado en
los bancos y otorgar apoyos financieros a los bancos que tengan problemas de solvencia. Por su
parte, la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), la Comisién Nacional del Sistema de

Ahorro para el Retiro (CONSAR) y la Comision Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF), estan
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encargadas de vigilar y regular a las instituciones que conforman el sistema financiero en el ambito
de sus respectivas competencias. La Consar se encarga de vigilar y regular a las empresas
administradoras de fondos para el retiro y la CNSF vigila y regula a las instituciones de seguros y de
fianzas. Por su parte, la Condusef se encarga, entre otras funciones, de resolver las controversias
gue surjan entre las personas usuarias de los servicios financieros y las empresas que ofrecen estos

servicios’.

La Figura 12 describe las relaciones de las distintas autoridades que conforman el SFM. Las tres
comisiones dependen directamente de la SHCP y cada una se rige por una o varias leyes en
particular. De acuerdo a las autorizaciones que emiten dichas comisiones, las instituciones

autorizadas para operar pueden realizar diferentes tipos de actividades.

Tabla 13. Instituciones del Sistema Financiero Mexicano a enero de 2016

Entidad Numero

Afianzadoras 15
Afores 11
Almacenes Generales de Depdésito 14
Aseguradoras 101
Bolsas de Valores 1
Casas de Bolsa 36
Casas de Cambio 9
Centros Cambiarios 1,239
Federaciones de Entidades de Ahorro y Crédito Popular 6
Instituciones de Banca de Desarrollo 6
Instituciones de Banca Multiple 47
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo 149
Sociedades Financieras de Objeto Multiple, Entidades Reguladas 53
Sociedades Financieras de Objeto Multiple, Entidades No Reguladas 1,484
Sociedades Financieras Populares 44
Transmisores de Dinero 48
Uniones de Crédito 93

Elaboracidn propia. Fuente: BANXICO (2016)

7 Descripcion del Sistema Financiero Mexicano, segun el Banco de México, consultado en
http://www.banxico.org.mx/divulgacion/sistema-financiero/sistema-financiero.html#Regulaciondelsistemafinanciero
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La Tabla 13 muestra las principales instituciones dependientes de la CNBV autorizadas a enero de
2016. Cabe seiialar que sdlo algunas de estas instituciones tienen la facultad para captar recursos
del publico en general en forma de ahorros, depdsitos o inversiones. Algunas otras se dedican
exclusivamente al tema del crédito. Las actividades auxiliares del crédito contemplan a las casas de
cambio, los centros cambiarios, los transmisores de dinero, los almacenes generales de depdsito y
las uniones de crédito. En cuanto al sector de crédito y ahorra popular, para poder operar necesitan
el aval de una federacidon que certifique que cuenta con el capital suficiente para operar una entidad

financiera, que tiene los conocimientos y las herramientas necesarias.

4.2 La Asociacion Mexicana de Uniones de Crédito del Sector Social

La AMUCSS es una organizacion sin fines de lucro, fundada en el afio de 1986. Funciona como una
red de instituciones financieras rurales en las areas de servicios de tesoreria, capacitacion,
microcrédito y metodologias de ahorro, microseguros, remesas, seguridad alimentaria, y educacion
financiera. Como una iniciativa social, busca empoderar a las personas que viven en comunidades
marginadas, principalmente en zonas rurales, ofreciendo capacitaciéon y acceso a servicios

financieros que puedan ser de utilidad en la conformacién y proteccién de su patrimonio.

La misidn de la AMUCSS es la de promover la inclusién financiera a través de instituciones confiables
que ofrezcan productos y servicios integrales para el desarrollo rural, la seguridad alimentaria y el
combate a la pobreza. Desde sus origenes, la Asociacion tiene la vision de ser un grupo financiero
lider, confiable y reconocido a nivel nacional e internacional por la creaciéon e innovacién de
productos y servicios financieros de calidad con impacto en el desarrollo rural sustentable de

Meéxico.

El trabajo de la AMUCSS esta cimentado en los valores de:

e Compromiso: Trabajamos para generar resultados en el combate a la pobreza y el desarrollo
rural a partir de las necesidades de las familias rurales y sus comunidades.

e Honestidad: Actuamos bajo normasy reglamentos para proteger los recursos de nuestros socios
y colaboradores.

e Respeto: Valoramos las diferencias culturales y de pensamiento para promover la equidad de
género y el respeto a los derechos de las comunidades indigenas.

e Solidaridad: La lealtad y la ayuda mutua es la base de la relacidon entre las personas y las

organizaciones.
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Dentro de los logros y reconocimientos que ha conseguido la organizacion, destacan: en 1997 un
reconocimiento a la gestion y desarrollo inicial de la ANEC (Asociacidn Nacional de Empresas
Comercializadoras del Campo A. C.), en el 2005 recibe el premio Visionaris (del grupo financiero
global UBS) al Emprendedor Social; en 2007, es reconocido por el Foro Latinoamericano y del Caribe
de Finanzas Rurales (FOROLACFR) por su esfuerzo en promover sistemas y servicios financieros
rurales en Latinoamérica y el Caribe; en 2010, de entre mas de 800 propuestas, fue seleccionada
dentro de los 20 finalistas del Concurso “Innovacion Financiera para el Desarrollo”, organizado por
el Banco Mundial, la Fundacion Bill y Melinda Gates y la Agencia Francesa de Desarrollo; en 2011 es
reconocida como una Mexican American Leadership Iniciative Bridge Builders Recognition, por la US
Mexico Fundation; en 2015, gana el premio por la innovaciéon y compromiso en la bancarizacién de
remesas en zonas de alta marginacion en México, durante el Foro Global de Remesas y Desarrollo

2015.
La AMUCSS ha forjado una red de empresas, cada una con un objetivo particular:

e REDSOL. Formalizada en 2009 como una empresa de microseguros para el sector rural.

e FEDRURAL. La Federacién de Instituciones y Organismos Financieros Rurales, A.C., con esta
figura legal aprobada por la CNBV, funge como organizacién paraguas que ha formalizado a 27
Sociedades Financieras Comunitarias (SOFINCO), con presencia en 15 estados de la republica,
abarcando 494 municipios, mas de 106 mil socios y 90 sucursales.

e Envios Confianza, Transmisora de Dinero autorizada por la CNBV desde el afio 2012. Trabaja en
alianza con 8 remesadoras, 8 instituciones financieras, que en conjunto le permiten tener
presencia en 32 mil establecimientos, desde donde opera envio y recepcion de remesas, desde
y hacia Estados Unidos, y donde pueden recibir pagos a nombre de terceros.

e Sierras Verdes. Empresa que funciona como consultora de asistencia técnica en temas agricolas
y de organizacion econdmica de pequefios productores.

e Organismo de Integracion Financiera Rural. Funciona como un intermediario financiero de
segundo nivel, que realiza operaciones de fondeo a las SOFINCO.

e Instituto Mexicano de Finanzas Rurales. Funciona como un centro de capacitacién integral en
temas de operacidn para el personal de las SOFINCO que componen la AMUCSS. También lleva

a cabo labores de investigacién y desarrollo de nuevos productos.
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e RedSol Agricola. Es un fondo de aseguramiento agricola, opera en 5 estados del pais y sus
servicios se enfocan al aseguramiento de cosechas de alto riesgo, por la zona de marginacion
donde se siembran.

e INNOVA. Empresa de software encargada de proveer de soluciones informaticas para la gestion
y control de operaciones de las empresas del grupo.

e Organismo Ejecutor de Obras. Es un organismo ejecutor reconocido por la Comisién Nacional
de Vivienda (CONAVI), de forma integral cubre la parte de operacién sobre la ejecucién de obra
de construccién de vivienda.

e Red Confianza. Es la empresa que junto con Envios Confianza se encarga de la parte de inclusién
financiera, brindando la asesoria y asistencia técnica para la distribucion de tarjetas de débito a

los socios de las diferentes SOFINCO.

4.3 Compromiso permanente con la Innovacion

Mientras que el modelo de negocios tradicional de servicios financieros basados en poblacion de
zonas de alta marginacion, especificamente en comunidades rurales, se sentd en las bases de la
masificaciéon del microcrédito, la AMUCSS ha realizado importantes inversiones en dirigir este
esquema hacia el ahorro y la diversificacion de servicios financieros, buscando siempre un enfoque

integral y adaptando los productos a las familias y comunidades de bajos ingresos.

La Asociacién tiene perfecta claridad y conocimiento de que la pobreza no es Unicamente un
problema o fendmeno de bajos ingresos, sino que se concibe como un problema sistémico que
evidencia un estado de vulnerabilidad permanente que no se resuelve con la inyeccion de liquidez
a los individuos que la padecen, como seria el caso de los programas asistencialistas o la oferta de
microcréditos, sino que hace falta un enfoque de desarrollo econémico, que garantice el acceso a
servicios financieros sin duda, pero que ademas considere la construccién de una ciudadania, la

construccion de capacidades locales y el disefio de politicas publicas favorables.

De ese modo, la Asociacidon no Unicamente busca masificar e incentivar el uso de productos y
servicios financieros como elemento para erradicar la exclusién financiera, sino que busca acerca
productos adecuados para el combate a la pobreza y que satisfaga la necesidad de las personas de

forma integral. Entre ello podemos destacar los siguientes ejemplos:
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Envios Confianza: que acerca productos de envio y remesas de dinero, nacionales e
internacionales; que mitiga las transacciones de dinero de manera informal, acercando
ademas diversos servicios asociados, como son el pago de servicios y la apertura de cuentas
de ahorro.

Redsol Agricola: la figura de los seguros agricolas no es realmente nueva, sin embargo, el
modelo llevado al microseguro si lo es, ya que tanto aseguradoras, como reaseguradoras
contemplaban a los pequenos productores como un mercado costoso y de bajo
rendimiento, por lo que no tenian productos especificos; este producto resulté novedoso
en las comunidades rurales y permitid dar certeza a los productores para retomar las
actividades agricolas.

Integra: es la seccién de la Asociacién encargada de generar productos financieros mas
complejos, para apoyar a las sociedades financieras populares y cooperativas a operar de
manera mas eficiente, brindando servicios de lineas de crédito, tal como operan las
empresas financieras mas grandes, mediante la instauracidon de garantias y asegurando
liquidez. Por el tamafo de su capital, muchas sociedades financieras no tienen acceso a
lineas de crédito de la banca de desarrollo y organismos de fondeo, que les permitan
financiar sus operaciones en mejores condiciones, por eso esta red permite que la unién de
estas instituciones se negocien acceso a estos mecanismos mas sofisticados.

Sierras Verdes: Es la organizacién de AMUCSS que se encarga de capacitar y desarrollar
estrategias para lograr: 1) organizacidn en torno a intereses econémicos de pequefios
productores; 2) fortalecer y lograr el desarrollo de microempresas y 3) el fortalecimiento de
estrategias de seguridad alimentaria. Si bien es cierto que este trabajo ya se habia venido
desarrollando de forma gradual de manera auténoma en diversas comunidades, el trabajo
de Sierras Verdes vino a formalizar algunos de esos actos y plasmar en metodologias las
mejores practicas para ese fin, con la idea de difundir este tipo de trabajo a mas
comunidades.

Vivienda Rural: son los encargados de promover el producto de financiamiento a la vivienda,
otro novedoso producto que acerca lineas de crédito para construcciéon y remodelacién de
vivienda en comunidades rurales, cuyas caracteristicas técnicas estan por encima de las
empresas tradicionales de construccidn y financiamiento de casa habitacidon. Con este
organismo, la AMUCSS se constituye como una Entidad Ejecutora del programa de vivienda

CONAVI (Comision Nacional de Vivienda)
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4.4 Antecedentes de la empresa Envios Confianza

La empresa Envios Confianza es una Transmisora de Dinero constituida en 2008 y autorizada por la
CNBV en 2012. Tiene su origen en un grupo de empresas cobijadas por la Asociacién Mexicana de

Uniones de Crédito del Sector Social (AMUCSS).

La misidon de Envios Confianza es la de brindar servicios de transferencias y pagos, ampliando el
alcance de servicios financieros a zonas rurales maginadas y promoviendo la educacidn financiera
en comunidades transnacionales para aumentar el impacto de las remesas en el desarrollo local
mediante su bancarizacion en intermediarios financieros de proximidad, generando dinamicas

econdmicas que permitan desincentivar la migraciéon (AMUCSS, 2015)

La visidn de la empresa es convertirse en un aliado comercial de los intermediarios financieros de
proximidad que tienen por objetivo el desarrollo econémico en zonas rurales de migracion de
Meéxico, brindando un servicio confiable, rdpido y seguro a sus socios y a las familias transnacionales

(AMUCSS, 2015).

El objetivo de esta iniciativa es el de crear una red de intermediarios financieros rurales para ofrecer
el servicio de remesas nacionales e internacionales, motivando la bancarizacidn, la creacién de

economias de escala y el desarrollo econédmico impulsado por las remesas (AMUCSS, 2015).

En el afo 2007, la AMUCSS detecta una oportunidad de negocios en el envio de remesas desde y
hacia Estados Unidos. Observaron que un importante nimero de familias en los municipios donde
sus instituciones tenian presencia, tenian la necesidad de trasladarse a la cabecera municipal o a
alguna ciudad grande para poder realizar el cobro de las remesas que sus familiares en Estados
Unidos les enviaban de manera periddica. De igual forma tenian la necesidad de hacer envios de

dinero para sus familiares en la frontera que esperaban el recurso para emigrar a Estados Unidos.

La Figura 13 representa la forma en que estd organizada la Red Confianza. El proyecto buscé al
principio alianzas con diferentes actores. El objetivo principal era bancarizar a los socios de las
SOFINCO, para ello se explord primero aliarse con un banco tradicional con la idea de que sean ellos
quienes entreguen las tarjetas de débito para la dispersion de los recursos financieros. Esta idea fue
desechada, pues el banco al que se acercaron puso como condicidon quedarse con el cliente y la

informacidn, a cambio de pagar una comision.
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Posteriormente se exploré la posibilidad de emitir tarjetas de débito por cuenta propia, sin
embargo, esa idea tampoco era posible, dado que para ello tendrian que cambiar la figura juridica

y cada una de las SOFINCO que conformaba el grupo tendria que realizar dicho tramite.

Figura 13. Modelo de organizacion de Red Confianza
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Fuente: Elaboracion propia.

La solucidn que encontraron fue la formalizacién de una alianza con una empresa de Tecnologias de
la Informacidn, originaria de Puerto Rico, con amplia experiencia en el desarrollo de sistemas e
implementacion de tecnologia para la transferencia de dinero de forma electrénica. Al cabo de un
par de afos, iniciaron platicas con MasterCard, con la idea de que sean ellos los que emitan las
tarjetas con su respaldo, y utilizar las facultades de la Transmisora de Dinero (Envios Confianza) para

realizar las operaciones de transferencia.

Al mismo tiempo, AMUCSS formalizé un contrato de adhesién para que las SOFINCO asociadas al
grupo pudieran disponer del servicio, de tal suerte que los socios que habitan sus comunidades
pudieran obtener una tarjeta de debido, con la cual podian recibir el depdsito de sus remesas,
asociada a la apertura de una cuenta en el micro banco. De esa manera, si el cliente lo decidia, podia
usar una parte del dinero depositado en su cuenta para pagar servicios, créditos o simplemente para

ahorrarlo.

Del afo 2010 al afio 2015, la operacién de Envios Confianza ha ido en constante aumento, esto se
debe a la estrategia puntual de ir agregando cada vez mas instituciones financieras a la red, ampliar
el nimero de remesadoras para el envio de dinero desde Estados Unidos, haciendo una amplia
difusién de los servicios en las comunidades rurales y mejorando la presencia y visibilidad del
servicio entre los socios de las cooperativas, asi como un trabajo para incidir en las familias

transnacionales para lograr que cada vez sea considerada como primera opcién para envio.
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Grafica 2. Remesas pagadas en millones de pesos
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Elaboracidn propia, Cifras en millones de pesos. Fuente: AMUCSS (2015)
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Acerca de los nimeros sobre las personas atenidas, hace aln falta un trabajo mas exacto de mineria
de datos, con el fin de identificar personas atendidas, personas recurrentes, ticket promedio,
periodicidad de los envios, geolocalizacidn, asi como una efectiva medicién del impacto de este

servicio en la comunidad.

Al respecto, la institucion estd trabajando de cerca con instituciones internacionales, como es la
Fundacién Melinda y Bill Gates, asi como con la Agencia Francesa de Desarrollo, en la elaboraciény
disefo de indicadores de impacto, ya que esa informacién es clave en el disefio de productos y

estrategias encaminadas a seguir generando valor en las regiones atendidas.

Sin embargo, hay diversas situaciones que complican esta tarea, principalmente lo que tiene que
ver con informacion del origen de la remesa, ya que prevalece el temor de las personas que envian
dinero a que su identidad pueda ser rastreada y usada en su contra por autoridades reguladoras en
los Estados Unidos, misma situacién que también es vista como peligrosa por los usuarios del
servicio en México, que temen que el dinero que reciban esté sujeto en algiin momento a posibles
impuestos y obligaciones fiscales, de ahi que haya aldn un importante nimero de remesas que se

envian por medios informales.
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Capitulo 5. Resultados del trabajo de campo

Derivado del trabajo de campo, resultado de la encuesta que respondieron los participantes, las
entrevistas con los diversos participantes del proyecto, el intercambio de opiniones y apreciaciones
con los operadores del sistema y producto ofrecido por Envios Confianza, asi como algunas otras
personas integrantes de Consejos de Administracion y personal directivo de empresas
pertenecientes a la Red que agrupa AMUCSS, pero que utilizan diversas soluciones tecnoldgicas para
brindar el servicio de transmision de dinero y medios de pago, es que se reportan las siguientes

conclusiones.

Cabe destacar que los siguientes apartados buscan responder las preguntas de investigacién
planteadas al inicio de este trabajo, principalmente con el resultado que arrojaron las encuestas que
se respondieron. El instrumento estuvo a disposicion de los participantes en la plataforma de Se
obtuvieron 22 participaciones o respuestas de la encuesta, mismas que se recolectaron como se
explica a continuacidn: Se envid por correo electrdnico el instrumento a cuando menos 12 personas,

de las cuales respondieron 8.

De manera presencial, durante el evento denominado “Foro de Tecnologias asociadas al desarrollo
de las finanzas rurales”, celebrado en la Ciudad de México, el 27 de mayo de 2016, en el que se
recolectaron 6 respuestas a la encuesta, mientras que las restantes 8 respuestas se obtuvieron
durante el evento denominado: “62 Encuentro Red Solidaria de Microseguros Rurales”, celebrado

en la Ciudad de Puerto Vallarta, Jalisco, del 28 al 30 de noviembre de 2016.

5.1 Caracterizacion del sector

En general, todos los participantes coinciden en que hace falta una mayor promocion e informacion
del producto, identifica como prioritaria la publicidad y la comunicacién con los clientes para que
los usuarios tengan un minimo de conocimientos sobre el servicio que ofrecen y sobre las ventajas
que tienen por encima de los competidores. De igual manera, la mayoria coincide con atribuir al
negocio el potencial para ser un medio que propicia la expansion de productos regionales, mediante
el financiamiento de empresas locales y el consumo local, que acerca el pago de remesas y evita

gue la gente se desplace y gaste en otros lugares ese dinero.

Como lo describen las personas que operan estos negocios a nivel regional, el intercambio de

mercancias entre comunidades es una realidad, y las herramientas tecnoldgicas pueden ser
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aprovechadas para incentivar el comercio y evitar que las personas tengan que trasladar efectivo
para la compray venta, en lugar de montarse en la plataforma para realizar pagos a cuenta terceros

y con ello brindar seguridad y confianza para que se incentive el uso del servicio.

En general, atribuyen todavia a la falta de conocimiento por parte de los clientes potenciales el que
se siga prefiriendo ir con la competencia, incluso cuando se tengan que trasladar a lugares mas
lejanos o que tengan que hacer una mayor erogacién para contar con el servicio, aunque mencionan
como otra posible razén, a que las opciones que tienen las personas que envian dinero desde
Estados Unidos (principalmente) sean mas extensas con las empresas de la competencia, que con

la Red de Envios Confianza.

Son categoricos respecto a que conocen su mercado, tiene costos bajos respecto a su competencia,
que se han preocupado por mejorar sus instalaciones y reconocen que tiene un negocio rentable y

con una oferta suficiente de acuerdo a su mercado y demanda.

Grafica 4. Percepcion general de los participantes del caso de estudio sobre el sector

Expandir el mercado de productos regionales
Baja rentabilidad

Costos muy altos

Falta infraestructura y servicios privados
Falta infraestructura y servicios publicos
Oferta con servicios originales

Oferta insuficiente y poco profesional

Bajo conocimiento del mercado

o

Falta promocién e informacion

Fuente: Elaboracion propia

Contrariamente a la hipdtesis planteada, la infraestructura publica y privada no se considera un
problema importante o algo que sea relevante, ya que como lo expresaron en las platicas, la mayoria
de los usuarios no percibe como indispensable el contar con acceso a internet o a servicios
telefdnicos. Y aunque la organizacién requiere estos servicios para la ejecucidn de su trabajo, el que

los usuarios no sean tan demandantes les da cierta tranquilidad.
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Congruente con la percepcidn sobre el sector, las principales motivaciones para realizar tareas de
innovacion son la competencia, la captacion de clientes, mejorar la interaccién con los clientes y la
disminucién de los costos operativos. Es importante sefialar que los participantes se muestran
entusiastas del proyecto, ya que para ellos es importante continuar con la cobertura a mas
localidades, esto debido a que sus competidores principales estdn empezando a operar en
comunidades cada vez mas apartadas, mediante el modelo de ventanilla o corresponsal, que esta
permitiendo a negocios locales operar el servicio, aunque con las limitantes del monto de

transacciones.

Grafica 5. Motivos del caso de estudio para realizar innovacion
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Difundir el producto de envio de dinero

Captacion de mas clientes

|
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Fuente: Elaboracion propia

Lo que los participantes identificaron como el principal obstaculo a lainnovacién la falta de personal
idéneo para llevar a cabo innovaciones: segiin pude constatar en las platicas informales que sostuve
con personal de las entidades financieras, perciben como necesario contar con mas ingenieros o
personal de sistemas dentro de su organizacion, pero al mismo tiempo reconocer que no tienen
claro qué funciones deben cumplir. De igual forma, consideran como un factor de obstaculo a la
innovacion, la situacién macroecondémica y los factores de volatilidad que constantemente afectan

la toma de decisiones.

La falta de financiamiento publico es también observada como una razén que obstaculiza esta tarea,
toda vez que segun los interlocutores, no existen programas claros para realizar estas tareas por
parte de las instituciones en las que tradicionalmente se auxilian o recurren, tal es el caso de la
Secretaria de Economia o el PRONAFIM (Programa Nacional de Financiamiento al Microempresario
y la Mujer Rural), asi como los programas que ofrecen las fuentes de fondeo y financiamiento (FIRA,

Fideicomisos Instituidos en Relacién con la Agricultura) o la Financiera Rural.



Persiste ademdas la idea generalizada de que dada la labor que realizan con sectores
tradicionalmente desatendidos y porque llevan servicios a comunidades apartadas, sus actividades
deberian ser apoyadas por el gobierno federal a través de inversion directa a la empresa o bien
mediante inversion en infraestructura que garantice la cobertura del servicio. También consideran
que otro obstaculo importante es la legislacion, ya que la figura con la que operan no permite hacer
varias operaciones financieras, como la captacién de dinero del publico en general en ventanilla,
esa tarea la debe realizar la SOFINCO en sus sucursales y no mediante las oficinas de la transmisora
de dinero. Eso limita la operacidn, ya que la infraestructura, aunque limitada, seria suficiente para

brindar el servicio y captar mas clientes.

Grafica 6. Obstaculos a la innovacién, segun el caso de estudio
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Fuente: Elaboracion propia

En contraste con lo que afirman en cuanto a la descripcion general de sus actividades (Grafica 4)
respecto a que cuentan con buen nivel de conocimiento del mercado y la demanda, en este rubro a
la pregunta de si consideran el poco conocimiento del mercado y la demanda como un obstaculo,

hubo un importante nimero de participantes que lo afirmaron.

De igual forma, es revelador que también en este sector se puede apreciar el poco interés por
realizar inversidn privada para fomentar actividades de innovacion, que es muy similar con lo que
se observa con la realidad nacional en materia de inversidn en este rubro. También es
particularmente interesante que la calidad de los aspectos técnicos, en cuanto a conectividad y en

general, el estado de la infraestructura publica, no sean consideradas como obstéculos.

La principal dificultad en la operacién con la que se han encontrado, es la parte de atracciéon de
clientes. Atribuyen a esto la costumbre que tienen los usuarios por preferir otros canales, ademas

de que el hecho de trasladarse a una localidad mas grande, que tiene presencia de la competencia,
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les brinda el beneficio de aprovechar el viaje para, ademas de disponer de dinero, poder gastarlo en
dicha localidad que tiene una oferta mas amplia de otros productos y servicios. Segun lo que ellos
han podido apreciar, es comun que los fines de semana dichas localidades presenten gran demanda
de supermercados, mini super, gente haciendo recargas de saldo a sus teléfonos celulares y

consumiendo en mercados de la region.

Grafica 7. Principales dificultades en la operacion, segun el caso de estudio
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Fuente: Elaboracion propia

En lo que respecta a los servicios que ofrece la red, todos los participantes tienen claro el tipo de
servicios financieros que se pueden ofertar (debido a las autorizaciones con las que cuenta, por

parte de la CNBV).

5. 2 Innovacion

Por innovacién entendemos la introduccién de nuevos servicios o productos o bien la introduccion
de mejoras en los ya existentes. Teniendo claro, respecto a lo que ya se ha abundado sobre Ila
naturaleza de las innovaciones en el sector de servicios, se propone una clasificacion de la
innovacion que desarrolla este caso de estudio. La Tabla 14 muestra las preguntas del instrumento

utilizado en la seccion de “Innovaciones” y se clasifican en cinco tipos:

1. Back office. Basicamente se trata de innovaciones de procesos, que incorporan algin elemento

nuevo o una mejora en la forma en que se lleva a cabo la administracién del negocio. La



caracteristica principal de este tipo de innovaciones (back) es que la perciben los integrantes de
la organizacion, ya sea porque la utiliza, o porque afecta la forma de operar el negocio.

2. UX. Se trata de innovacion en producto (o servicio, en este caso), relacionado directamente con
la experiencia del usuario. Este tipo de innovaciones las debe percibir el cliente o consumidor
final para que tengan este sentido.

3. Infraestructura. También se trata de una innovacién en producto (o servicio); igualmente el
principal recetor es el consumidor final y es quien comunica el éxito o fracaso de dicho
elemento.

4. Marketing. Son innovaciones propias en la forma de comercializar, publicitar y vender el
producto o servicio. Representan la apertura de un nuevo canal de ventas, una nueva forma de
entregar el producto o servicio.

5. Organizacién. Son innovaciones clasificadas como tal, de tipo organizacional. Tienen efecto
directo en la forma en que se organizan los integrantes del equipo, ellos son quienes adoptan o

rechazan este tipo de innovaciones.

No se incorporaron elementos de Front-Office, es decir, que también son innovaciones de proceso,
pero con la cualidad de que son percibidas por el usuario, ya que la empresa no ha desarrollado este

tipo de innovaciones.

De la clasificacidn de los tipos de innovacién, todos los participantes consideraron que la mayor
innovacion estaba en el producto o servicio, considerando precisamente la plataforma de servicios
de transferencia de dinero como aquello que determina el diferenciador del negocio y algunos
sefialaron que era la adquisicion tecnolégica mas destacada, ya que consideran que es algo
totalmente nuevo en muchas regiones. Posteriormente le otorgaron mayor valor a su incursién en
la contratacién de servicios publicitarios, ya que comentan que nunca antes habian utilizado este

tipo de métodos para dar a conocer sus servicios.

Respecto a la tecnologia back office, consideran que el uso de sistemas para gestionar las
operaciones y que ello disminuya los procesos que realizan de forma manual, es una innovacion

relevante dentro de la organizacion.

Este analisis confirma la hipdtesis respecto a la innovacién dentro de la organizacién. Considero
relevante que los participantes, a pesar de pertenecer no solamente a la organizacién, sino también

al resto de los socios estratégicos (los proveedores de tecnologia), no identifiquen esta alianza,
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enmarcada en una innovacién de organizacién, como algo relevante. La tecnologia y los servicios

gue ofrecen a través de ella, no hubieran sido posible sin este tipo de colaboraciones.

Tabla 14. Clasificacion de las innovaciones en el caso de estudio

Pregunta Clasificacion
Control de calidad / certificaciones Back Office
Cambios en la forma de gestionar la empresa Back Office
Introduccion de herramientas informaticas en la contabilidad Back Office
Introduccién de herramientas informaticas en la gestion de la empresa Back Office
Introduccién de un nuevo servicio UXx
Introduccion de un nuevo producto UXx
Mejoras en los servicios existentes 0).4
Mejoras en la accesibilidad al establecimiento Infraestructura
Mejoras en la conectividad (telefonia fija, seial de celular, Internet, etc.) Infraestructura
Cambios en la infraestructura del establecimiento Infraestructura
Medios electronicos (disefio de una pagina Web, redes sociales) Marketing
Introduccién de herramientas informaticas en marketing / difusién Marketing
Publicidad en TV, Internet o revistas especializadas Marketing
Senalética (carteles en carretera) Marketing
Material promocional impreso Marketing

Complementacion de los servicios financieros con otros L
o Organizacion
emprendimientos de la zona

Cambios en la organizacion del trabajo Organizacion
Asociacion formal con otros emprendimientos para complementar

- Organizacion
servicios

Fuente: Elaboracion propia

Sencillamente, muchas empresas de servicios financieros destinan importantes presupuestos para
poner en marcha un area de desarrollo de software en casa o bien en contratar una software factory,
sin tomar en cuenta que con ello descuidan el niucleo del negocio, en lugar de aprovechar la
experiencia que tiene proveedores especializados y hacer una mancuerna efectiva para generar un
producto que cumpla con las expectativas. Atribuyo que los participantes no hayan puesto
suficiente énfasis en esta relacion para considerarla importante, primero porque la empresa caso
de estudio tiene poca experiencia en este tipo de desarrollos, y en segundo lugar porque los

proveedores que colaboraron ven este tipo de trabajos conjuntos como naturales.
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Grafica 8. Tipos de innovacion encontrados en el caso de estudio
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Fuente: Elaboracion propia
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5.3 Impacto de la innovacién

Para la medicidn de los impactos que tuvieron las innovaciones en el desempefio de la empresa, se
utilizaron datos cualitativos. La razén principal es que ninguna de las organizaciones participantes
se habia propuesto indicadores cuantificables y calculables. Ademas de que no cuentan con

informacidn histdrica fidedigna que pudiera ser utilizada para evaluar esta situacion.

De los indicadores planteados para evaluar el impacto, resaltan dos donde todos los participantes
coincidieron que hubo un aumento: en la participacién del mercado y la calidad del servicio que se
ofrece. Si bien todos los participantes (particularmente las personas que laboran en las empresas
de tecnologia) consideran que la solucién adquirida parece muy grande para el volumen de
operaciones y que por consecuencia hace falta aumentar el nimero de clientes, no dudan en que
ha habido un incremento en el nimero de personas atendidas. En consecuencia, los usuarios han
manifestado algun grado de satisfaccion al saber, principalmente, que no tendran que trasladarse a

largas distancias para recibir el servicio.

Grafica 9. Impactos de la innovacién
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Fuente: Elaboracion propia

La parte econémica es la que resultdé mas complicada de evaluar a los participantes, ya que ahi no
hubo un claro consenso. Tanto en los costos como en los ingresos, hubo opiniones divididas. Aunque

la empresa aprecia y valora la adquisicion de la tecnologia, e incluso algunos participantes hacian
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comentarios sobre lo trascendental de ésta, aun hay quienes consideran esto mas como un gasto

gue esta tardando mucho tiempo en reflejar un beneficio econémico.

Los participantes que trabajan en la operacidn del negocio consideran de manera muy clara que, lo
que ellos entienden como una innovacién (la contratacién de espacios publicitarios en emisoras de

radio locales), en verdad esta teniendo un impacto en el nimero de clientes.

5.4 Rol de las instituciones y organismos de apoyo

Con este reactivo se busca evaluar la influencia en varios aspectos, que hayan tenido las
instituciones y organismos de apoyo. Dichas instituciones son: la Secretaria de Economia, que
mediante sus programas de apoyo y de financiamiento a las SOFINCO, se percibe como un aliado.
También los Gobiernos Estatales, ya que algunos tienen programas de apoyos especificos, también
de financiamiento, para dispersar crédito. Cabe destacar que mediante las convocatorias para el
fortalecimiento de las capacidades operativas, que hasta el afio pasado eran administradas por el
Instituto Nacional de la Economia Social (dependiente de la Secretaria de Economia) es como la
empresa pudo acceder a diversos apoyos para la contratacién de los servicios de consultoria, que

hicieron posible que se adquiriera la tecnologia para la Transmisora de Dinero.

Grafica 10. Rol de las instituciones
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Fuente: Elaboracion propia

70



En general, los participantes no consideran que la influencia de estas instituciones haya repercutido
en el desempefo de los indicadores sefialados. Claramente todos identifican a la Secretaria de
Economia como el financiador que hizo posible el proyecto. Reconocen algunos las facilidades y
cursos de capacitacion en temas de gestidn administrativa y actualizacién fiscal y laboral que

algunos gobiernos estatales han impartido a través de sus areas de apoyo a los empresarios.

En el tema de certificaciones, algunos participantes claramente desconocen la operacién del
negocio a nivel mas estratégico, ya que no es la Secretaria de Economia quien otorga certificaciones,
y los documentos a los que hacian referencia eran las autorizaciones que emite la CNBV. De igual
forma, es la misma Comisién la que brinda capacitaciones en temas de prevencién de lavado de

dinero, a las que tienen que asistir de forma regular.

5.5 Factores de fracaso de la innovacion

Los factores que se preguntaron para evaluar los que consideran mas graves y que pueden llevar al
fracaso de la innovacidn, se agruparon de acuerdo al contexto en que operan, pudiendo ser a nivel

micro o a nivel macro.

Grafica 11. Factores macro y micro de fracaso de la innovacion
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Los elementos micro que se cuestionaron son: El desconocimiento sobre el armado y presentacion
de planes de negocio para adquirir financiamiento; la baja rentabilidad del proyecto y el

desconocimiento sobre el mercado o los requerimientos de la demanda.

Los aspectos a nivel macro son: La escasez de recursos financieros; la mala conectividad o
infraestructura de telecomunicaciones; el financiamiento publico al que no se puede acceder o que
se destina a proyectos mas consolidados, el desconocimiento de politicas publicas relativas a la
innovacion; demasiada competencia en el sector y si consideran que los organismos publicos de

apoyo al sector funcionan de forma ineficiente.

De los tres elementos a nivel micro ninguno representa, segln los participantes, algun factor que
pueda influir en el fracaso de la innovacidn. Sin embargo, hay dos factores (a nivel macro) donde
todos los participantes coinciden en que representan algun riesgo que puede llevar al fracaso la
innovacion: la escasez de recursos financieros y la precariedad de los servicios de
telecomunicaciones. En opinién de algunos participantes, contar con una linea telefénica dedicada
y que con ella se abastezcan del servicio de internet, representa un costo muy alto si se contrasta
con el volumen de operaciones que se realizan en algunas sucursales. Pero al final se vuelve un costo
fijo, dado que contar con el servicio es practicamente obligatorio, ya que es una observacion

constante por parte de los supervisores de la CNBV.

Por otra parte, aun cuando los factores micro no se consideran un riesgo, reconocen que les hacen
falta capacidades para redactar los documentos que se requieren para participar en convocatorias
especificas, e incluso para acceder a la bolsa de apoyos de entidades y organismos internacionales,
gue ofrecen recursos para el fortalecimiento de capacidades tecnoldgicas en el sector. Esta misma
debilidad esta asociada a la percepcién de que los financiamientos publicos disponibles se destinan
a otro tipo de proyectos, aparentemente mas consolidados, y es que es comun que en las reuniones
que el sector tiene durante el afio, algunas empresas hagan publico lo que se considera un logro, el
bajar recursos federales para invertir en proyectos de modernizacidn, capacitacién, mas alla de las

lineas de crédito tradicionales con las que cuentan para la operacion.
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Conclusiones

Después de la revision de la literatura, de conocer la dindmica de innovacién en el sector de
servicios, de conocer la naturaleza del tipo de innovaciones que se dan en este sector y comprender
en qué consiste el desarrollo de capacidades tecnolégicas e innovadoras en las empresas de
servicios, ademas de explorar un caso de estudio, es claro que existe congruencia en la practica

respecto a la evidencia ya documentada.

Las principales innovaciones en el sector de servicios financieros son de tipo no tecnoldgico, esto ya
lo advertian diversos, sin embargo, es importante conocer la dinamica en que las empresas de
servicios desarrollan las innovaciones no tecnolégicas, ya que ello también implica que, primero las
organizaciones desarrollen las capacidades necesarias para aprender y generar conocimiento, y
posteriormente para desarrollar las capacidades y habilidades que se necesitan para transferir
conocimiento, colaborar con actores externos y sobre todo, ser capaces de representar de manera

grafica sus necesidads, o al menos de poder comunicarlas de manera efectiva.

Cuando se habla de cooperacion y colaboracién entre empresas para llevar adelante innovaciones,
generalemten se alude al término de “open innovation”. Durante la elaboracién de este trabajo se
ha omitido el uso y referencia a este paradigma por dos razones: la primera es porque Chesbrough,
el autor que propuso esta teoria, y el resto de los autores que han hecho eco de ella, enfocan el
discurso en la innovaciéon tecnoldgica y a estudiar cémo este paradigma, incluso, ha ayudado a
generar innovaciones radicales; la segunda razén estd relacionada, ya que si bien esta teoria pone
en cuestién los mecanismos de apropiabilidad (patentes principalmente) como elemento de ventaja
competitiva, las innovaciones en el sector servicios, como ya se ha revisado a lo largo de este
trabajo, dificilmente concluyen en un producto o proceso susceptible de beneficiarse de alguna

figura de propiedad intelectual.

Si bien el analisis empirico de esta investigacidn evidencié que los participantes no veian ventaja
alguna en el trabajo en equipo o la colaboracién, considero que es precisamente ahi donde est3d el
valor y una de las mejores formas de generar innovacién en el sector de servicios, no sdlo
financieros, sino en general. Los argumentos que utilizo para afirmar esto es que las empresas de
servicios (la mayoria) estan inmersas en la dinamica del cortoplacismo, por tanto no pueden

descuidar la operacién y dedicar recursos en la blisqueda de innovaciones. De ahi que recurran a la
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contratacién de servicios especializados de consultoria para tratar de mejorar el desempeiio de sus

negocios.

Por otro lado, las empresas a las que se recurre para abastecerse de conocimiento e innovaciones,
son por lo general las empresas de servicios intensivos en conocimientos, o KIBS, las cuales
generalmente son: despachos legales, fiscales o contables, fabricas de software, agencias de

marketing, consultoras de calidad o certificacion.

Igualmente este trabajo hace evidente lo que diversos autores han manifestado, respecto a la
recurrente necesidad del sector servicios de auxiliarse de las tecnologias de la informacion para

mejorar, o innovar de forma incremental, sus productos y procesos.

Para mi es muy importante recalcar que las Sociedades Financieras Populares, Sociedades
Financieras Comunitarias, Cooperativas y Cajas de Ahorro, todas ellas orientadas a brindar servicios
de financieros de proximidad, en comunidades marginadas y rurales, realizan una labor loable y
necesaria para el desarrollo econdmico de sus regiones. Sin embargo, por su tamafio, las
capacidades que tienen para generar procesos de innovacion estan muy limitadas, por ello es
importante que cuenten con el respaldo de instituciones como la AMUCSS, que se convierten en un

socio estratégico que les permiten cubrir dreas que por si mismas no podrian hacerlo.

Este enfoque de colaboracién, es ademas reconocido por la teoria de innovacién como un
importante medio para enriquecer y fortalecer los procesos de aprendizaje y desarrollo de
conocimiento. El trabajo grupal le permite a estas organizaciones buscar soluciones creativas a los

problemas que se enfrentan en el dia a dia.

Por otra parte, las instituciones paraguas que resguardan a estas empresas, en este caso la AMUCSS,
le ha permitido a la Asociacidn el desarrollo de sus propias capacidades tecnoldgicas y de innovacion
gue aseguran que puedan continuar ofreciendo soluciones de vanguardia a las empresas que
representa. Esta forma de organizacion resulta mas econdmica y eficiente, y sin caer en
autocomplacencias, me atrevo a plantear que es asi como deberian funcionar las camaras

industriales y comerciales, en beneficio de sus agremiados.

Por otra parte, aunque el trabajo de todos los integrantes de esta red (instituciones financieras,
empresas escindidas de la Asociacién y la misma Asociacién) ha demostrado estar en el camino

correcto, sostengo mi hipétesis respecto a que aln no han asumido su papel dentro del ecosistema

74



de innovacién nacional, de ahi que la generacién de procesos de innovacién sean en algunos casos
endebles, limitados, que carezcan de la participacion de agentes externos que pueden enriquecer
el trabajo, aprovechar la experiencia externa e internacional, recurrir a fuentes de financiamiento
mas sofisticadas y mas adecuadas para su trabajo y que aseguren la proteccion y explotacion del
trabajo que realizan: proteccién de marcas, licencias de franquicias, desarrollo de manuales

operativos, incidencia en politicas publicas de innovacidn en servicios, etc.

Al respecto y como resultado de las entrevistas y platicas en los diversos foros en que tuve a bien
participar con la Asociacién, se pueden identificar diversas oportunidades de negocio y de
crecimiento a largo plazo. Particularmente en el tema de remesas y envios de dinero, hay una gran
oportunidad para desarrollar una plataforma tecnoldgica basada en la compra y venta de activos
digitales, en especifico los bitcoins, que aunque en nuestro pais la figura no esta regulada, permitiria
brindar el servicio de envios de dinero de forma mas rapida mediante la comercializacién de dichos

activos.

Las innovaciones tecnoldgicas han estado un paso delante de las regulaciones, y en servicios
financieros no es la excepcién. Aunque las autoridades financieras y fiscales de algunos paises aun
miran con cierta duda a este mecanismo, lo cierto es que en economias como las de la India y China
este tipo de transacciones se han visto de manera favorable como sustituto a los canales
tradicionales de envio de remesas, sobre todo para abaratar los costos y el tiempo que implica el

proceso. En México hay un par de empresas que trabajan al respecto.

De igual forma, otros tipos de soluciones tecnoldgicas que no parecen ser innovadores, pero que
pueden aportar elementos para facilitar la dispersién de productos y servicios financieros, es
mediante el uso de teléfonos celulares de gama baja, o de primera y segunda generacidn, a través
del uso de monederos electrénicos, mediante el intercambio de mensajes de texto, tecnologia que
estd cada vez mas en desuso y por tanto disminuye el costo, pero que sigue conservando un nivel
de aceptacién adecuado en usuarios con bajo conocimiento en uso y manejo de aplicaciones de

telefonia.

Asimismo, uno de los principales objetivos de la Asociacidén es buscar que las remesas sirvan de
motor para el desarrollo econédmico de las regiones donde se dispersan, por tal motivo es necesario
dotar de capacidades emprendedoras que permitan generar negocios con mayor nivel de valor

agregado, dejando atras los esquemas de produccidn agropecuaria tradicional, pensando en
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productos que el mercado demanda con un alto costo, como el caso de los productos organicos,
algunos tipos de semillas y frutos utilizados en la cadena de restaurantes y produccion de alimentos
selectos, elaboracidn de articulos cosméticos y aseo personal basados en frutos y plantas organicas,
en la produccion y crianza de animales y productos derivados con un alto valor en el mercado, como

el caso de la leche de camello, huevos y carne de avestruz, quesos y leches de cabra, etc.

El impulso a la generacidn de empresas de esta naturaleza, resultan en esquemas innovadores para
estas comunidades, buscando ademas certificar estos productos para su comercializacion en el
extranjero, creando empresas que aseguren una mayor supervivencia al de empresas tradicionales

que se dedican a la produccién agropecuaria o de artesanias.

Por otra parte, al tiempo que se trabaja en el desarrollo econémico para desincentivar la migracion,
se debe tener presente que el fendmeno de la migracién es mas complejo que ello, y que se ha
observado que las rutas de migracion estan incentivadas por familiares y compaferismo que
motivan a las personas a moverse, ya sea para unir familias, ya sea para crecer comunidades en el
exterior. Por ello, la Asociacién también puede considerar entre sus planes de expansion la creacién

de escuelas y centros de capacitacidon que doten de conocimiento a los futuros migrantes.

Esta observacion esta motivada a que, se sabe que naciones asiaticas tienen comunidades mas
pequefias en Estados Unidos, en comparacion con las comunidades latinoamericanas, sin embargo,
en volumen de remesas, los asiaticos envian mas dinero a sus comunidades de origen, se ha
observado entre otras cosas que ello se debe a que sus actividades son mas redituables y de mayor
valor agregado, es decir, realizan tareas de ingenieria o administrativas que requieren una

formacién mas especializada.

Por ello, considero importante que en dichas estrategias de innovacion se contemplen centros de
formacién y capacitacién, que ensefien idiomas y especialicen al personal que se ocupa de cubrir
labores de servicios en hoteles y restaurantes, para que cuando decidan migrar, lo hagan con una
mayor capacitacidon que les permitan obtener mejores ingresos. Ya que también se ha observado
gue las remesas mas importantes se envian desde grandes urbes, en comparacion con los migrantes

gue van a ocupar plazas de trabajo en el sector agricola.

Por dltimo, y no menos importante. Algunos lectores podran encontrar cuestionables este tipo de
actividades y que se clasifiquen dentro del espectro de la innovacién, sin embargo, hay que tener

presente que estas empresas no realizan de manera formal innovacion, pero no hay que olvidar que
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los lineamientos internacionales consideran que un esfuerzo puede significar innovacién, si es

nuevo para la empresa, aunque no lo sea en la economia global o en el pais.

De ahi que muchas de estas actividades pueden ser clasificadas en los rubros de mejora continua,
procesos de calidad, servicio y atencién al cliente, capacitacion y adiestramiento de personal. Sin
embargo, las particularidades que las empresas y la Asociacidn le imprimen a estas actividades,
pueden considerarse como innovacién, toda vez que tienen un impacto directo en la productividad,

en la rentabilidad y en la diferenciacion con el resto de empresas y organismos del sector.

Por otra parte, el tema de innovacion con actividades muy especificas es algo evidentemente nuevo
en empresas del sector financiero. Al respecto y como anécdota, menciono el Centro de Innovacién
del BBVA Bancomer, que es una réplica a su origen en Espafia, y que tiene casi un afio operando en
México. Que puede ser un caso de estudio particular, que sirva para identificar las actividades que

realiza en sus procesos para generar innovacion.

De igual forma, Fiinlab, que se asume como un laboratorio de innovacién del Grupo Genera, del que
forma parte el Banco Compartamos, que trabaja en proyectos internos, en alianza con startups y
jugadores externos del ecosistema de innovacidn y como influenciadores en la cultura de

innovacion. El modelo es muy similar al del Centro de Innovacién de Bancomer.

De manera mas discreta, estan los centros de innovacion de otras entidades financieras, como
BanRegio, Banamex, Banorte o Banco Azteca, aunque todas ellas buscando mas bien desarrollar su

estrategia de penetracion en banca mdvil, todos con distintos resultados.

En la opinidn de los directivos de la Asociacidn, este trabajo constituye para ellos un acercamiento
formal en el disefio de estrategias y mecanismos de innovacidn, que facilite su trabajo y busque los
canales mas adecuados para financiar, disefiar, medir, difundir y desarrollar correctamente los
proyectos de desarrollo tecnolégicos y no tecnoldgicos, encaminados a seguir ofreciendo

innovacion a sus clientes y beneficiarios.
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Anexo 1. Solicitudes de patentes normales y via PCT, registradas en México, para fines de

servicios financieros

Numero de Fecha de Clasificacion Titulo Solicitante(S) Nacionalidad
solicitud presentacion
MX/a/2015/001518 30/01/2015 HO04L9/32 Método para la generacion de un cédigo, método y sistema de Banco Bilbao Vizcaya ES
GO06F21/36 autorizacion de una operacion. Argentaria, S.A.
GO06F21/4
MX/a/2014/014523 27/11/2014 GO6F7/00 Mapeo de red de comportamiento de crédito. The Dun & Bradstreet us
Corporation
MX/a/2014/011794 30/09/2014 G06Q30/02 Sistemas y métodos para mercadotecnia dirigida de internet Trans Union Llc us
G06Q50/10 basada en datos fuera de linea, en linea y relacionados con
crédito.
MX/a/2014/007948 27/06/2014 G06Q40/02 Sistema y método para la resolucion automatizada de disputas de  Trans Union Llc us
G06Q30/02 datos de crédito.
MX/a/2014/001477 06/02/2014 B42D15/00 Dispositivo de seguridad luminiscente para un documento que Banque de France FR
G07D7/12 comprende una ventana transparente.
MX/a/2014/001476 06/02/2014 B42D15/00 Dispositivo de seguridad luminiscente de movimiento para un Banque de France FR
CO08K7/28 documento, y método de deteccion y dispositivo de deteccion
B32B27/20 correspondiente.
B32B27/36
C08K9/06
C08L69/00
G07D7/12
MX/a/2014/000974 24/01/2014 G06Q20/16 Agregacion de servicios de comercio habilitada con movilidad. U.S. Bank, National us
Association
MX/a/2013/011404 30/09/2013 G06Q20/40 Método y sistema para mejorar el ahorro a través de un Octavio Novelo Segura MX
dispositivo portatil mévil.
MX/a/2013/008149 12/07/2013 G06Q40/02 Sistemas y métodos para utilizar huella social en linea para Lenddo, Limited HK
afectar el rendimiento de préstamo y la calificacion crediticia.
MX/a/2011/003504 31/03/2011 G06Q20/00 Direccionamiento de menor costo potenciado para transacciones Bank of America us
G06Q40/00 de transferencia de fondos. Corporation
MX/a/2011/002682 11/03/2011 G06Q20/00 Seguridad de una transaccion financiera. Absa Bank Limited ZA
MX/a/2011/002681 11/03/2011 G06Q20/00 La transferencia de dinero en forma electrénica Absa Bank Limited ZA
MX/a/2011/001193 31/01/2011 G06Q30/00 Procesamiento en tiempo real de solicitudes de servicio como A & A Dukaan IN
hipotecas préstamos o seguros. Financial Services Pvt
MX/a/2011/001171 28/01/2011 GO06F9/06 Comprobacién electronica de perfil de institucion financiera en Bank of America us
G06Q20/00 linea. Corporation
G06Q30/00
GO7F7/02
GO07F7/08
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MX/a/2010/013989

MX/a/2010/004347
MX/a/2010/004346
MX/a/2010/004345
MX/a/2010/004344
MX/a/2010/004343
MX/a/2010/003580
MX/a/2010/002023
MX/a/2010/001718

MX/a/2010/001717

MX/a/2010/001023
MX/a/2010/000955
MX/a/2010/000210
MX/a/2010/000200
MX/a/2009/010584
MX/a/2009/008285

MX/a/2009/007970

MX/a/2009/006430
MX/a/2009/006429
MX/a/2009/005429

MX/a/2008/014960

16/12/2010

21/04/2010
21/04/2010
21/04/2010
21/04/2010
21/04/2010
30/03/2010
22/02/2010
12/02/2010
12/02/2010

26/01/2010
25/01/2010
07/01/2010
07/01/2010
30/09/2009
03/08/2009

27/07/2009

16/06/2009
16/06/2009
22/05/2009

21/11/2008

G06Q30/00

GO6F15/00
GO6F19/00
G11B27/00
G06F19/00
GO6F17/30
G06Q20/00

G06Q40/00
G06Q30/00

G06Q20/00
G06Q20/00

G07G1/12
G06Q40/00
GO07F19/00
GO7F7/00
G06Q40/00 ; A
61P43/00
GO6F15/173

G06Q30/00

GO07F19/00
GO06K7/10
G06Q40/00

GO07F19/00 ; G
08B13/24

Procedimiento y sistema para facilitar procesamiento de cheques
en el punto de venta y crédito acelerado para transacciones con
cheques.

Academia para el sistema de manejo de conocimiento.

Interfaz de comunicacion de incidentes para el sistema de manejo
de conocimiento.

Monitoreo de tablero de rendimiento para el sistema de manejo
de conocimiento.

indice de confiabilidad operativa para el sistema de manejo de
conocimiento.

Sistema de manejo de conocimiento.

Sistema que soporte elementos de camara de compensacion
automatizada (ach).

Proceso de adquisicion protegida a través de terminal de tarjeta
de crédito.

Sistemas, métodos y productos de programa de computadora
para optimizar el enrutamiento de pagos financieros.

Sistemas, métodos y productos de programa de computadora
para administrar procesos de pago en un sistema concentrador
de pagos comprensivo.

Proceso y sistema para anticipar crédito por recolecciones de
efectivo.

Préstamo de valores con anonimato del prestamista con el uso de
criterios comerciales del prestamista.

Rastreo de destruccion de cheques y reconstruccion

Depésito de monedas en cuenta financiera.
Sistema y método para adquirir crédito instantaneo.
Procesamiento de automatizacion y peticién de flujo de trabajo.

Método de procesamiento de una solicitud de crédito.

Dispositivo para el manejo de instrumentos monetarios de
autoservicio equipado con sistema de identificacion a distancia.
Seguridad de paquetes monetarios durante el transporte a través
de una cadena de suministro de efectivo.

Sistemas, métodos y productos de programas de computo para
ejecutar procesamiento de transacciones a nivel de unidad.
Detector de anormalidad de operacion de médulos electronicos.

Brink's Network, Inc

Bank of America
Corporation
Bank of America
Corporation
Bank of America
Corporation
Bank of America
Corporation
Bank of America
Corporation
Bank of America
Corporation
Refaeli Rafi

Bank of America
Corporation
Bank of America
Corporation

Brink’S Network,

nc

Bank of America
Corporation
Bank of America
Corporation
Bank of America
Corporation
Routeone Llc

Bank of America
Corporation
Transunion Decision
Support Services
(Proprietary) Limited
Bank of America
Corporation

Bank of America
Corporation

Bank of America
Corporation

Banco Bradesco S.A.

us

us
us
us
us
us
us

us
us

us
us
us
us
us
us
ZA

us
us
us

BR

84



MX/a/2008/009619

MX/a/2008/008655

MX/a/2007/015510
MX/a/2007/013218

MX/a/2007/000484
NL/a/2006/000099

PA/a/2006/013147
PA/a/2006/011384
PA/a/2006/003339

PA/a/2005/012747
PA/a/2005/012304

PA/a/2005/010978
PA/a/2005/006613

PA/a/2005/003545

PA/a/2005/002195
PA/a/2004/009725
PA/a/2004/003531
PA/a/2003/008503

PA/a/2002/010672

PA/a/2002/006547
PA/a/2002/005432
PA/a/2001/009959

PA/a/2001/007717

25/07/2008

02/07/2008

06/12/2007
22/10/2007

12/01/2007
13/12/2006

13/11/2006
03/10/2006
24/03/2006

25/11/2005
14/11/2005

13/10/2005
17/06/2005

01/04/2005

25/02/2005
04/10/2004
15/04/2004
19/09/2003

29/10/2002

28/06/2002
31/05/2002
02/10/2001

30/07/2001

G06Q40/00

E05G1/026 ; EO
5B47/00
G06Q10/00

G07C9/00;
GO7F7/10
GO6K5/00;
G06Q40/00
G06Q30/00

GO07F19/00
GO6F17/50
GO06F000/000

GO06K05/00
GO7F19/00;

GO7F7/10
G07D1/06

GO6F17/60

GO06F17/60

GO06K7/00
GO07F19/00;
GO7F7/10
G07F000/000
G06F000/000

GO6F17/60

GO6F17/00
GO6F17/60
GO06F15/20

GO6F17/60

Control de fraude cuando se otorga crédito instantaneo.

Sistema de seguridad de cajas fuertes de equipo bancario.

Simulacién de puntuacion de crédito.
Tarjeta de crédito/debito con contrasefia de una sola vez.

Sistema y método para asegurar una cuenta de crédito.
Herramienta para pago seguro con tarjeta de crédito

Método de anti-fraude para tarjeta de crédito.
Método de envié de dinero.

Sistema y método para procesar de manera eficiente multiples
solicitudes de crédito.

Sistema y método para programa de recompensas a tarjetas de
crédito.

Sistema y proceso de transmisién por portal sms con tarjeta de
crédito.

Modulo bancario mévil acorazado para cajeros automaticos.

Método y sistema para proporcionar ahorros de cupén utilizando
una infraestructura de procesamiento por tarjeta de crédito.
Método a base de computadora para la codificacion remota
automatica de bases de datos de deudores de crédito con
informacion de aviso de bancarrota.

Modulo lector para tarjeta de crédito enchufable para
verificaciones inalambricas de teléfonos celulares.

Sistema y método para transacciones de tarjeta de crédito y
débito seguras.

Un sistema y método de transferencia de dinero computarizado.

Sistema de transacciones con tarjetas de crédito hibridas.

Método y aparato para la administracién de investigaciones de
crédito dentro de cuentas por cobrar.

Métodos y sistemas para valuacion inferida automatizada de
calificacién de crédito.

Sistema y método valorar carteras de préstamo utilizando
agrupacion indistinta.

Sistema y método de calificacion previa y otorgamiento de
crédito.

Transacciones electrénicas biométricas de débito y crédito, sin
articulo fisico.

American Express
Travel Related
Services Company
Tecnologia Bancaria
S.A.
Experian-Scorex, Llc.

Bank of America
Corporation
Harris, David N.

Eduardo Mauricio De
La Garza
Tsung-Hsing, Wei

Micash, Inc.
Routeone Llc

Citicorp Credit
Services, Inc.

Briza Technologies,
Inc.

Roberto Amaro Lara

International Barcode
Corporation

Recovery Management

Systems Corporation

Bailey, Kenneth,
Stephen
Swivel Secure Limited

Chequepoint Franchise

Corporation

United Parcel Service
Of America

General Electric
Capital Equipment
Finance Inc.

Ge Capital Commercial

Finance, Inc.
General Electric
Company.

Fleet Credit Card
Services, L. P.
Veristar Corporation.

us

BR

us
us

us
MX

CN
us
us

us
us

MX
us

us

us
GB
PA
us
CA

us
us
us
us
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PA/a/2001/006408

PA/a/2000/009309
PA/a/1999/011185
9906053
9810319

9810078
9804739
9802873

9704172

9701095
9700898

9503423

9500699

9407001

9406281

21/06/2001

22/09/2000
02/12/1999
25/06/1999
07/12/1998

30/11/1998
12/06/1998
13/04/1998

05/06/1997

12/02/1997
04/02/1997

09/08/1995

27/01/1995

13/09/1994

17/08/1994

G06F17/00

GO7F7/8
G07F19/00
GO07F19/00
GO6F7/00

GO6K5/00
GO6F17/60
GO7F7/8

GO06K9/00

GO7F7/12
H03C1/00

G07B17/00

H04J13/00

D21H13/00

B42D15/10

Métodos y sistema de contabilidad de subcuenta de
arrendamiento y préstamo.
Sistema y método de tarjetas de crédito.

Tarjeta de débito para tercera persona.
Prestamos de efectivo sin numero de identificacion personal.

Método y aparato para procesar transacciones de tarjeta de
crédito y débito combinadas.

Método para autentificar transacciones de crédito para evitar
cargos fraudulentos.

Sistema y método para realizar revisiones y aprobaciones en
linea de solicitudes de crédito y deudas.

Sistema para la autenticacién segura y el manejo de instrumentos
y documentos de crédito registrados.

Sistema para verificar el uso de una tarjeta de
crédito/identificacion incluyendo registrar atributos fisicos de
usuarios no autorizados.

Sistema de tarjetas de crédito que reconoce por radiofrecuencia
el tipo sin contacto directo.

Instalacion de una antena direccional.

Documento de crédito unido a un documento o tarjeta adaptada,
tarjeta de crédito adaptada independiente y equipo relacionado
para la expedicion y validacion.

Sistema y método para llevar a cabo transacciones comerciales
sin utilizar dinero en efectivo.

Perfeccionamiento de las caracteristicas de seguridad para papel.

Tarjeta de crédito con lente de aumento.

General Electric
Capital Corporation.
Orbis Patents Limited

Michael J. Picciallo
Mr. Payroll Corporation

The Chase Manhattan
Bank

Mci Communications
Corporation

Citibank, N.A.

Nadir Technology
Company Limited
Charles A. Bogosian,
Jr.

Young Sam Jun

First National Bank Of
Southern Africa Limited
Prima Officina Carte
Valori Turati Lombardi
& C.S.P.A.
Mastercard
International, Inc.

The Governor And
Company Of The Bank
Of England

Alan Finkelstein,
Robert H. Boede,
Donald A. Dixon

us

us
us
us

us

us

us

KR
ZA

us
GB

us
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Anexo 2. Cuestionario para los integrantes y tomadores de decisiones en el
proyecto

1. Antigliedad en el proyecto

2. ¢Qué servicios proveen los establecimientos que forman el grupo?

Créditos

Microcréditos

Ahorro

Inversiones

Compra de acciones

Transferencia de dinero

Pago de servicios

Envio de remesas

SERVICIOS FINANCIEROS EN GENERAL

3. éCuadl es su percepcion sobre la oferta de servicios financieros?

Si No Ns/Nc

Falta promocion e informacidn

Bajo conocimiento del mercado y de la demanda

Oferta insuficiente y poco profesional

Oferta con servicios originales

Falta infraestructura y servicios publicos (caminos, etc.)

Falta infraestructura y servicios privados (aire acondicionado,
internet, etc.)

Costos muy altos

Baja rentabilidad

Es un medio para expandir el mercado de productos regionales

4. iCudles fueron las principales MOTIVACIONES para llevar adelante las innovaciones mencionadas?

Mejorar la interaccidn con los clientes

Captar mas clientes

Difundir el emprendimiento

Disminuir los costos

Mejorar la comunicaciéon entre los empleados/duefios
Competencia con otros emprendimientos del sector

5. éCudles son los principales OBSTACULOS para la adopcién de innovaciones?

Situacién macroecondmica

Falta de financiamiento privado

Falta de financiamiento publico
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Poco conocimiento del mercado / de la demanda

Falta de personal idéneo

Falta de infraestructura / logistica

Falta de conectividad (banda ancha, teléfonos fijos, sefial de celular)
Legislacion inadecuada

Competencia con otros emprendimientos del sector

6. ¢En cudles de los siguientes aspectos se presentan las principales dificultades en la operacidon de empresas

de servicios financieros que usted coordina/ha coordinado?

Administracion / contabilidad

Conocimiento de mercado

Marketing y captacién de clientes

Gestion del negocio

Capacidad empresaria

Personal capacitado

Interaccidn con el resto de las actividades comerciales y de servicios de la regidn
Servicios complementarios para hacer atractivo el negocio
Dificultad de coordinacién de los diversos proveedores de servicios
Financiamiento

Conectividad (para la difusién / atencién/ etc.)

Accesibilidad / falta de transporte / estado de los caminos
Infraestructura en los establecimientos

INNOVACIONES

7. Marque las innovaciones que se han introducido en los emprendimientos del grupo a partir de la provisién

de servicios financieros

Introduccion de un nuevo servicio

Introduccion de un nuevo producto

Mejoras en los servicios existentes

Complementacién de los servicios financieros con otros emprendimientos de la zona
Cambios en la infraestructura del establecimiento

Mejoras en la accesibilidad al establecimiento (mejoras en caminos, etc.)
Mejoras en la conectividad (telefonia fija, sefial de celular, Internet, etc.)
Cambios en la forma de gestionar la empresa

Cambios en la organizacién del trabajo

Control de calidad / certificaciones

Introducciéon de herramientas informaticas en la gestion de la empresa
Introduccién de herramientas informaticas en la contabilidad

Introduccién de herramientas informaticas en marketing / difusion

Material promocional impreso

Asociacién formal con otros emprendimientos para complementar servicios
Medios electrénicos (disefio de una pagina Web, redes sociales)

Publicidad en TV, Internet o revistas especializadas

Sefialética (carteles en carretera)
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8. Seiale el impacto de las innovaciones introducidas sobre las siguientes variables:

AUMENTO DISMINUCION

SIN CAMBIOS

NS/NC

Costos

Ingresos por provisién de servicios
financieros

Rentabilidad

Calidad del servicio financiero que provee

Participacion en el mercado

Captacion de clientes

Evaluacién de los clientes (encuestas de
satisfaccion, etc.)

Productividad del establecimiento en
general

Cantidad de empleados totales

Construccién / mejoras en infraestructura

EL ROL DE LAS INSTITUCIONES/ORGANISMOS DE APOYO AL SECTOR

9. Seinale para que le ha servido a su organizacidn la participacion en los programas de:

SECRETARIA
DE ECONOMIA

GOBIERNO
ESTATAL

NS/NC

Adquirir conocimiento a partir de la interaccion con
otras empresas del sector

Capacitar a empleados en la aplicacién de las
innovaciones introducidas

Financiar las innovaciones introducidas

Asistir a talleres y capacitaciones

Obtener certificaciones

Mejorar la gestién / administracion

Bajar los costos

Aumentar productividad

Introducir / mejorar servicios

Conocer mejor la demandas del mercado
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FACTORES DE FRACASO PARA LA INNOVACION

Esta seccion tiene como objetivo indagar sobre los principales factores que impiden la introduccion de
innovaciones en servicios financieros, de forma de obtener conclusiones sobre las mejoras que se podrian llevar

a cabo en el disefio de las politicas publicas y programas de apoyo al sector.

10. ¢A qué factores atribuye el fracaso en la implementacidn de algunas innovaciones en su establecimiento?

Hay mucha competencia en el sector

Baja rentabilidad del proyecto

Los organismos publicos de apoyo al sector son
ineficientes

El financiamiento publico se destina a proyectos ya
consolidados

Desconocimiento sobre el mercado/requerimientos de la
demanda

Mala conectividad

Desconocimiento sobre el armado y presentacién de
planes de negocio, para adquirir financiamiento

Desconocimiento de las politicas publicas
Escasez de recursos financieros
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