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Concepto en el que Luis Ignacio Suarez Santamaria ha
venido trabajando en beneficio de clientes y empresas del

sector bancario.

Sara Gallardo M.

Dieciséis afos de experiencia co-
mo vicepresidente de tecnologia en
diferentes bancos y empresas del
sector financiero, entre ellas Credi-
banco Visa, Banco Falabella, Ban-
co Agrario y Banco Santa Cruz, pa-
ra citar algunas, convierten a Luis
Ignacio Suarez Santamaria en una
autoridad para pronunciarse sobre
la transformacion digital.

Revista Sistemas: La emergen-
cia ocasionada por el coronavi-
rus Covid 19, aceler¢ Ila transfor-
macion digital en las organiza-
ciones. ; Qué opina al respecto?
Luis Ignacio Suarez Santamaria:
Efectivamente, por un periodo de
tiempo la virtualidad y los canales
digitales, se convirtieron en la Unica
manera de hacer el trabajo y de
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mantener un estilo de vida, parti-
cularmente en la cadena de abas-
tecimiento de cada persona y fami-
lia. En el ambito del trabajo, la resis-
tencia al cambio que no permitia
con facilidad construir un ambiente
virtual y digital, fue obligatoriamen-
te modificada por la necesidad de
mantener reuniones virtuales y te-
letrabajo. Y en el ambito personal,
los portales para abastecerse de
bienes, se multiplicaron, al igual
que los medios de pago virtuales,
como las billeteras, monederos y
botones de pago.

RS: En ese sentido, fue necesa-
rio repensar los procesos y mo-
delos de negocio para poner en
marcha un cambio, ;como
define tal necesidad?



LISS: Fue necesario llegar a los
clientes con una oferta completa-
mente digital. Esto implico6 desa-
rrollar canales de acceso como por-
tales y Apps, muy rapidamente. Y
articular flujos de procesos BPM,
para lograr coordinar cadenas de
abastecimiento y atencion, también
con empleados en la virtualidad.
Para las empresas esto implico
repensar sus cadenas de entrega
de productos y servicios, incluyen-
do herramientas de software para
orquestar las actividades propias
del negocio y la distribucion digital
hacia sus clientes.

RS: Desde su perspectiva ¢;co-
mo ha sido la puesta en marcha
de tal cambio?

LISS: La gran ganancia de la pan-
demia en este aspecto es que estos
procesos que debieron construirse
digitalmente, por necesidad, de un
dia a otro, se han mantenido una

vez la economia ha venido recupe-
randose. Las empresas aprendie-
ron que la distribucioén digital de sus
productos y servicios es viable y
genera economias de escala en los
costos. Asi mismo, los empleados
que laboran en la virtualidad, dedi-
can mayor tiempo al trabajo que an-
tes debian utilizar para sus despla-
zamientos en las ciudades, logran-
dose un mayor aporte de valor,
pero a su vez trabajadores mas fe-
lices. Muchas otras companias han
pasado a un esquema laboral hibri-
do, en donde se asiste presencial-
mente solo algunos dias para reu-
niones de coordinacion y disefio,
mientras los dias restantes se man-
tienen en la virtualidad.

RS: ;Qué impacto ha causado
en el ambito empresarial y de ne-
gocios?

LISS: Se han logrado compafiias
mas competitivas y eficientes, que
tienen ahora disminucidn en costos
y la posibilidad de llegar a un mer-
cado mucho mas amplio, utilizando
los canales digitales. Asi mismo, la
recoleccion de datos de sus clien-
tes y prospectos, ha permitido a las
compafias aprender de los mis-
mos, para reconstruir su oferta de
valor y lograr productos mas com-
petitivos.

RS: ¢;Cual espacio considera
mayormente afectado? ;Por
qué?

LISS: El espacio de la informacion,
con la recoleccion de datos de los
clientes. Los canales digitales per-
miten elaborar un rastro que, al ser
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recopilado y analizado, permiten a
su vez aprender y perfilarlos. Algo-
ritmos de machine learning pueden
elaborar ofertas oportunas con ba-
se en marketing digital, para agre-
garmayor valor.

RS: ;Cémo define los retos ac-
tuales de los negocios y las or-
ganizaciones?

LISS: La digitalizacion logré com-
pafias mas eficientes en costos de
produccion que pueden llegar a
mercados mucho mas amplios. Es-
tas caracteristicas inciden enlaela-
boracién de los precios y los mar-
genes de utilidad. Aquellas que no
logren desarrollar una propuesta si-
milar, posiblemente van a desapa-
recer; de ahi que toda organizacion
tenga que construir una oferta digi-
tal. Esto también ha generado una
gran demanda internacional de ma-
no de obra con conocimiento en Tl,
para lo cual no hay una oferta sufi-
ciente. Los perfiles de Tl han visto
aumento en sus salarios y los go-
biernos han tenido que desarrollar
programas, para capacitar profe-
sionales con el conocimiento re-
querido.

RS: ;Cuales lecciones puede se-
Aalar de cara a ese entorno?

LISS: Toda compaiia que desee
mantenerse en el mercado tiene
que desarrollar en el corto plazo
una oferta digital, que adicional-
mente sea competitiva. Esto ha im-
plicado una gran demanda del ta-
lento de TI, lo cual es un reto para
los paises y las universidades. En
este aspecto, cabe resaltar la gran
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necesidad de herramientas y profe-
sionales en ciberseguridad. Asi co-
mo el entorno de negocios logro
aprender a mantener su negocio
con canales digitales, los delin-
cuentes también aprendieron a de-
linquir por estos medios. Toda ofer-
ta digital de negocio debe venir con
un esquema de seguridad razona-
ble, que impida el hurto y la fuga de
datos del negocioy de los clientes.

RS: ;Coémo ha sido el proceso de
su puestaen marcha?

LISS: Haimplicado la utilizacién de
muchas herramientas publicadas
en la nube, para lograr desarrollar
canales digitales en muy corto
tiempo. Esto ha hecho que las em-
presas de software y comunicacio-
nes que tienen este tipo de ofertas,
hayan crecido de manera importan-
te su negocio. Para otras compa-
Aias que ya venian adelantando la
construccion de una oferta digital,
esta coyuntura abri6 el espacio pa-
ra anticipar su proceso de imple-
mentacion y adopcion.

RS: En el contexto digital ;como
se han reconocido los avances y
los retos?

LISS: Las compaiias que lograron
desarrollar una oferta digital, han
sobrevivido y algunas inclusive,
han crecido. Asi mismo, las com-
pafiias de software que han ofer-
tado los habilitadores, han seguido
creciendo como también las com-
pafias de comunicaciones. Queda
el reto de la ciberseguridad que de-
be robustecerse para tener un en-
torno de negocios mas confiable.



RS: ¢Cuales considera como
proyecciones a mediano y largo
plazo en su sector de negocio?

LISS: Enlabanca se ha venido de-
sarrollando el concepto de omni-
canalidad, para que los clientes
puedan acceder a multiples cana-
les digitales de distribucion de los
productos sin tener que ir a las ofi-
cinas. Con los datos recopilados y
algoritmos de machine learning, se
debe continuar con la ampliacion
de los servicios de marketing digital
y de la banca cognitiva. Cada vez

mas asistentes personales con in-
terpretacion de lenguaje natural,
que le permitan al cliente acceder a
los servicios bancarios, con una
asesoria eficaz y oportuna, en li-
nea, cuando el cliente lo necesite.
También el desarrollo de nuevos
productos y servicios bancarios
aplicados al sector real, a través de
open banking y BAAS (Banco co-
mo servicio). Esto incluye también
la construccién de una oferta de ca-
nales del sector real administrados

por bancos como Marketplace. &
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