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La innovacion se hace visible en el sector financiero

m “Hace falta una transformacion cultural que convierta a los bancos en
organizaciones altamente innovadoras; absolutamente centradas en los
clientes; muy flexibles para responder a los cambios del entorno; capaces de
atraer y retener el talento; y, también, muy receptivas a las inquietudes de las
sociedades en las que trabajan”, Francisco Gonzalez, Presidente de BBVA

m  “Innovar no es tanto descubrir ni definir algo nuevo, sino una actitud”, Enrique
Goii, Director General de Caja Navarra.
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Modelo de analisis de la gestion de la innovacion

4 Cultura

Innovacion como valor

m Para entender la
innovacion en el
Sector Financiero se
ha utilizado el tecnoldgica y de
modelo adjunto, L -
desarrollado por
Socintec-Azertia, que
sintetizay
estructura los
elementos clave
para el desarrollo
de lainnovacion en
una empresa.

Estrategia

Organizacion Financiacion

Colaboracion

Ejecucion

.
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Innovacion segun el Manual de Oslo

INNOVACION

* Produccion

* Provision
producto o
servicio

INNOVACION EN
PROCESO Y PRODUCTO

PROCESO PRODUCTO

Z

* Especificaciones
técnicas

» Caracteristicas
funcionales

 Componentes
* Materiales

* Software
incorporado

I+D

INNOVACIONES

EN MARKETING

MARKETING

» Mercados (incluye
cambios en disefio y
packaging)

* Segmentos (incluye
cambios en disefio y
packaging)

* Precio / Promocién

e Canales

INNOVACIONES EN
ORGANIZACION

ORGANIZACION

* Rutinas y procedimientos
(incluye laresponsabilidad
social corporativa y la gestion
del conocimiento)

» Estructura organizativa

* Relaciones externas
* Alianzas (client /comp)
* Acuerdos (CCTT...)
e Integracion (Prov.)

 Outsourcing y
subcontrataciéon (Prov.)

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la tercera edicion del Manual de Oslo (OCDE)
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Elementos resefiables de cOmo se gestiona la innovacion en el sector

Estrategia / Organizacion / Procesos

m Lainnovacion como elemento ——» Cadavez mas recurrente en los

clave del negocio discursos de la Alta Direccion.

m Creacion de Unidades de —> Paraimpulsar la innovacion a nivel
Innovacion en las estructuras global y en especial las innovaciones
de las empresas de un caracter mas radical

m Organizaciones engrasadasy [©C—)> Se quiere aumentar la velocidad vy el
bien estructuradas para el ratio de innovaciones, se requiere de
desarrollo de los nuevos herramientas y enfoques cada vez
productos y servicios financieros mas estructurados.
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e ""‘Socmtec 6

La Innovacion en Servicios Financieros




Cotec=

Elementos resefiables de cOmo se gestiona la innovacion en el sector

Tecnologia / Cultura/ ... Modelo

m Permanente ejercicio parala
continua incorporacion de
tecnologias a los productos y
procesos de la empresa

m El desarrollo de una cultura
innovadora es el primer desafio

m  Solo la plena atencidon a todos
los puntos de una forma
integrada da resultados
significativos en la realidad

@ AZERTIA :
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Las Unidades de Innovacion
permiten ir mas alla de las que
tradicionalmente reciben atencion
por las Unidades de Sistemas.

Requiere de una bateria de
Iniciativas que empiezan por la
apertura de la generacion de
ideas al conjunto de la empresa.

Lo que algunos abordan por medio
de modelos de innovacion
globales.
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¢,Cual es el papel de la innovacion en el negocio?

Como lo perciben algunas de las empresas del Sector Financiero

“La innovacion es un

“2005, ano de la elemento de apoyo

identificado en nuestro
Plan Estratégico “

innovacion* 3 ,
Nos gusta estar ahi, pero

no ser los primeros”

“La innovacion es facil de
copiar, no queremos ser

especialmente “Intentamos seguir la

innovadores “ rueda tecnoldgica, pero no

podemos permitirnos ser
los lideres”

“La innovacion esta en la
esencia de nuestra
entidad“
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Una secuencia natural de incorporar la innovacion a la gestion

Por las empresas del Sector Financiero

Asignar
responsabilidades: Potenciar la
Creaciondeuna ——  generacién de
_ _ — Unidad especifica ideas como
La innovacion elemento
hace su — desencadenante
entrada en la —
estrategia
global de la

entidad
Desarrollo de /

estrategia de
innovacion

especifica _—
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Unidades de Innovacion, ¢ para quée?

--------------------------- Responsable

. - % -
Unidad de Unidad de Unidad de Unidad de

Tipo de innovacion Informéaticay Desarrollo de Calidad y Innovacion
Sistemas Productos Productividad

. : : Incremental / .
Innovacion en productos financieros radical Radical

Innovacién en otro tipo de servicios .
Incremental Radical

financieros
Innovacién en servicios no
Incremental

financieros

Incremental /

Innovacién en procesos internos Incremental :
radical

Radical

Radical

Innovacion en canales Incremental

*  Puede tener denominaciones y ubicaciones muy diferentes
dependiendo de cada Entidad Financiera

@AZERTIA| .
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Orientacion y funciones de Unidades de Innovacion de primera generacion

Unidad de
Innovacion

* Desarrollo de innovaciones de negocio y tecnoldgicas.
B BV A 70 * Desarrollo de nuevos modelos d
* Promocion de la cultura y sistem

* Vigilancia y prescripcion de tecnologias.

Pergonas Principales funciones

* Creacion de espacios y cultura para la innovacion.
* Andlisis de tendencias y prioyecc
* Evolucion de las oficinas y|de lo
* Rendimiento y alineacion gstratégica de la inversion.

15

* Desarrollo de soluciones innovadoras basadas en el uso de las tecnologias

. existentes en el mercado o que
Bankinter PO el resto de unidades.

* Coordinador de la labor de| prospectiva de la Fundaciéon de Innovacion Bankinter.

comtviniae |socintec
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Relevancia de las distintas tareas del DNP* en el Sector Financiero

Etapas del proceso de desarrollo Importancia

Planificacion de ideas 2.1
Generacion de ideas 4.7
Filtracion de ideas 4.1
Analisis de negocio 3.2
. Formacion de equipos multi-funcionales 3.6
. Diseno del servicio y disefio del proceso/sistema 3.5
. Formacion del personal 1.9
. Test y piloto de servicio 2.4
Test de marketing 1.7
10. Comercializacion 3.4

1.
2.
3.
4.
S
6
7
8
9.

Nota: Escala 1-5, siendo 5 la de mayor importancia

* Desarrollo de Nuevos Productos
Fuente: “A Customer-oriented New Service Development Process”. Journal of Services Marketing, lan Alam, Chad Perry (2002)
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Proceso de desarrollo de nuevos productos/servicios (DNP)

Un proceso tipo

ETAPAS DEL PROCESO DE DESARROLLO DE NUEVOS SERVICIOS

GENERACION DE Filtrado de ideas

REVISIONES CAITICAS DL COMITE DS INNOVAGION DEAS Evaluacion de mercado preliminar
@ @ @ () Evaluacion técnica preliminar

Ao PROPUESTA Investigacion de mercado

_-. X °= Plan de negocio

° a e m A DISENO Y Desarrollo de servicio

.A- BRI N N VERIFICACION | pisefio del proceso

N~ b’ 1 Disefo y prueba del sistema

A

VALIDACION Formacion de personas

GENERACIONY i/ DISERO Y )

Prueba de mercado
Analisis de comercializacion
Lanzamiento

Revision post-lanzamiento

@ AZERTIA )
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Procesos adoptados en el DNP en el Sector Financiero

Caso

britanico

Stage Gate, metodologia
clave en el desarrollo de nuevos
productos en el sector industrial

O Siageiiaie Based
Frocess Adopied

B fnicrnal Process
hased on Best
Practice

O Ad Hoc Process
tatfored 1o Each
Froject

O Ne Consisient
Process Used

Fuente: Best Practice in Innovation & New Product Development within the UK Financial Services Industry
(Evolvedthinking, 2002)
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Impacto de las fases del DNP en el éxito final del producto

Plan de
negocio y
Generacio estrategia
y evaluacion de Desarrollo

de ideas arketing técnico Testing Lanzamiento

Nuevo para
el mercado

Nuevo para
la empresa

Nuevo proceso
de suministro

Modificacion
de un servicio

Extension de
Resultado general linea de servicio

Resultado financiero _

_ _ Reposicionamiento
Fuente: Assessing the importance of _

the development activities for de servicio
successful new services (2003)
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La necesidad de entender la madurez de las tecnologias antes de su uso

Visibility Key: Time to Plateau

Customer Experience Management @ Less than two years
CEM
Instant Messaging (IM) ( ) (& Two to five years

for corporate use RFID payments (USA) ® Fiveto 10 years
A More than 10 years

& O Real-Time Customer Analytics
Mobile Apps: i -
Check Image coc:'plr::?até}spsstaff Instfmt Messaging, web-chat for
Capture C/ , customers
0 Remote Document Capture
O\ Document imaging
. & retrieval
Dynamic
Pricing Tools THEEPPES
T N branc E% OC___ RFID payments
Front-Office . ///. (Europe)
Eraud IP Video O~ :
Detaction in branches ® O\ Advanced function ATMs
\. Mobile IP-services in bank branches
Payments '
y Mobile apps. for consumers As of May 2004
Technology Peak of Trough of Slope of Plateau of
Trigger Inflated Disillusionment Enlightenment Productivity
Expectations _
Maturity

Fuente: Emerging Technologies and Innovation in Banking: Drivers for Growth, Gartner
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El desarrollo del Broker 3G de Bankinter

m Desarrollo en colaboracion con Vodafone de un broker para
dispositivos moviles que permitira a los usuarios consultar X
su cartera de valores y operar en el Mercado Continuoen .o

mas de 20 bolsas internacionales y en tiempo real. TEEE
:

Bk S HTER

Simulador de BROKER Bankinter :: visita Guiada
@888 585 >

ok

s

L . Implicacion permanente y decisoria de las Unidades que
g micio ~ .., van a adoptar el nuevo servicio

Wokes » 2. Capacidades tecnolégicas en la Unidad de Innovacion que
B et =  permitian abordar tecnologias al margen del conocimiento

£ Mis Alertas

R tiidaces ~ tradicional de la Unidad de Sistemas.

— P.e. aplicacion de metodologias punteras de desarrollo de
software como el Extreme Programming,

T 3. Implicacién de la Unidad de Innovacion hasta la obtencion

Sclecc.

de los primeros resultados, garantizando la aceptacion del
servicio antes de su traslado a la Unidad correspondiente

@ AZERTIA )
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El proceso de generacion de ideas

Como hito inicial y elemento desencadenante de la innovacion

BANKINTER BBVA La Caixa
m  Segunda generacion m  Programa INNOVA m  Programa INNOVA
del programa de abierto a los s Estructurado en 3
generacion de ideas empleados fases de maduracion
m Estructurado en m  Programa INNOVA +
diferentes areas abierto a los clientes

segun el caracter
mas o menos radical
de las ideas que se
busquen

@ AZERTIA )
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La innovacion del conocimiento en “la Caixa”

Programa INNOVA "la Caixa’

2 propuestas
cada 2 semanas

Exploracién ||‘ Critica ‘l‘ Construccién

Se amplia la Se cuestiona la Se buscan
propuesta propuesta respuestas a
las criticas

|

Construccion
del Proyecto

SIS |socintec o "
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Enfoques diferenciales en la adopcion de la innovacion

BANKINTER BBVA
m La Innovacion como leit motiv del m Empenado en la tarea de
banco abrazar y organizar la innovacion

m Y convertir a sus mas de 80.000
empleados en una potente
maquina de innovar

m A partir de una bateria de
iniciativas, en algunos casos

m La Innovacion forma parte del
ADN de la organizacion

m Busca ser el lider, el primero, en
incorporar nuevas tecnologias

m Utiliza herramientas y

met0d0|og|'as MAas o menos innovadoras en si mismas
novedosas, cuyo m Bajo el marco de un modelo
aprovechamiento se ve propio en construccion

potenciado por la cultura
innovadora

@AZERTIA| .
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Enfoques novedosos del sector financiero orientados a la innovacion

m Fundacién Bankinter de la Innovacion

— Para potenciar la imagen de innovacion del banco y facilitar la
colaboracion con fuentes de conocimiento y expertos de prestigio
internacionales

m Innovation Center del BBVA

— Para potenciar y acelerar la incorporacion de nuevas tecnologias en las
areas operativas del banco

m Colaboraciones con universidades de “la Caixa”

— Para promover la cultura innovadora dentro de la organizacion y en su
entorno, para incorporar herramientas novedosas y para entender la
evolucion de las nuevas tecnologias

@AZERTIA| .
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Fundacion Bankinter de la Innovacion
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4

m  Objetivo: Incrementar la sensibilidad social por
la tecnologia y la consolidacion de la
innovacion tecnolégica como valor cultural y
como norma de conducta empresarial.

m El principal proyecto es el Future Trends Forum
en el que participa un selecto grupo de expertos de
distintas areas del conocimiento, cientificos, e
intelectuales de primer orden, a nivel internacional

m  En el foro se discuten las tendencias sociales,
econdmicas y tecnologicas con un mayor impacto

BANEKINTER

en el medio plazo, analizando su posible

. . ./, . |
implicacion en diferentes contextos. —_—

m Lostres pilares del Forum
— Multidisciplinalidad.
— Neutralidad.
— Globalidad.

Los 4 primeros temas:

Radiofrecuencia RFID.

La tercera generacion de
movilidad (3G/UMTS).

Medicina personalizada.
China: La Tentacion.

@ AZERTIA :
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Para involucrar a las Unidades de Negocio y
optimizar el aprovechamiento de las nuevas
tecnologias, el area de Innovacion Tecnologica
organiza anualmente el Innovation Center.

Es una “feria tecnoldgica” en la que se exponen a
todas las Unidades de Negocio los pilotos y
proyectos en marcha relacionados con tecnologias
emergentes, para que éstas evallen el interés de
su aplicacion en sus respectivos ambitos.

— En 2005 uno de los proyectos que se mostro fue el de
pago con moévil en autobuses mediante cédigo
bidireccional, que se estaba desarrollando en Malaga.

Como muestra del grado de éxito esta la cartera de
proyectos que se pusieron en marcha el afio
pasado, que ascendia a mas de una docena.

--------- |socintec
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Colaboraciones con universidades de “la Caixa”

m “la Caixa” colabora con universidades para

— Promover la cultura innovadora en su propia
casay en su entorno economico.

— Incorporar herramientas y mecanismos que les
ayudaran a gestionar la innovacion.

— Entender la evolucion de las tecnologias y
también para contribuir a su desarrollo.

jemplos

— Universidad Oberta de Cataluiia (UOC), para el desarrollo de “BancaFacil”, un
estudio etnografico de los nuevos residentes, de la banca moévil y del autoservicio a
estos clientes.

— Universidad Ramol Llull (URL), para el estudio del estado del arte de las tecnologias
de inteligencia artificial y su aplicacion a la banca, o para el desarrollo de un
Observatorio de Vigilancia Tecnologica a su red de innovadores.

— |IESE (Universidad de Navarra), para la puesta a punto de una metodologia de
generacion y maduracion de ideas de innovacion.

— Universidad de Girona y la UOC, para la divulgacion de la innovacién en la
empresa, en colaboracion con la patronal.

@ AZERTIA )
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COAS

bbk

s BBK participa con gran parte de las cajas de ahorro que
componen la CECA (Confederacion Espafola de Cajas de
Ahorro) en la comision COAS (Comision de Organizacion, caﬂs
Automocion y Servicios), responsable de la coordinaciéon
operativa, tecnoldgica y de lanzamiento de nuevos servicios.

Libro Blanco de las

Oficinas en las Cajas,
sobre la configuracion
de la oficina del futuro

m  COAS ha llevado a cabo recientemente un ambicioso plan de
modernizacion y relanzamiento, y se estructura en 6 Comités
funcionales:

— Canales de distribucion

— Calidad y gestion del conocimiento

— Negociacion con terceros

— Sistemas y procesos para el negocio
— Arquitectura e innovacion tecnoldgica

Libro Blanco de las
Telecomunicaciones
en las Cajas,
anticipando las
necesidades y las

m La COAS desempenia el papel de nucleo de innovacion de las oportunidades
cajas. tecnoldgicas en el
— Lleva a cabo proyectos de innovacion (y de otros ambitos) de interés | horizonte del préximo
comun para las cajas. » | quinguenio

@AZERTIA| .
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¢, Foco de la innovacion en el futuro?

= Nuevos modelos de negocio
— La nueva forma de entender el negocio de ING

m Repensar el papel y la estructura de las oficinas
— El nuevo estilo de UMPQUA

— El ejemplo cercano y reciente de Dinero Express

— Centros de demostracion de Consultoras Tecnologicas
m Basilea como origen de cambios importantes

— La aplicacion de Basilea |l

@AZERTIA| .
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La nueva forma de entender el negocio

ING %

9
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El nuevo estilo de UMPQUA Bank

s ¢Alguna vez ha imaginado ver la television UMPQUA
mientras espera a realizar sus transacciones B-A-N-K
0 asistir a clases de yoga en su sucursal o
o h At Umpqua we believe in the small moments
bancaria” in life. And because we think so highly of
. ) times that are so small, we help our
m Esta ha sido la apuesta de UMPQUA por la customers create places in their lives where
innovacion, una transformacion de su idea de these moments can oceur.
servicio hacia un concepto mucho mas ¢ community
& $ Iogether making a diflerence whore we Ivo and work.

diferenciado y cercano a las necesidades,
financieras o no, de sus clientes.

Ic:r thoss just starting out.

= UMPQUA ha logrado cifras récord en
captacion de nuevas cuentas...
reach

Far those working lowards their dreams.

For those whoe achicved their goals and still have rmoom  to
o

cruise

For those enjoying thair best yvears,

@ AZERTIA )
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El nuevo estilo de UMPQUA Bank

Ha tenido seguidores

m Diez anos después de abrir su primera “tienda”, Umpqua
ya no se encuentra solo en su carrera hacia la innovacion.
— En Seattle, por ejemplo, Washington Mutual ha sido pionero
en incluir ademas de una cafeteria, una zona de recreo

infantil en las sucursales, que les permita a los clientes
realizar sus “compras” mientras los nifios se entretienen y

juegan.
— En Virginia, el Riggs Bank ha sustituido el marmol por

mobiliario europeo y pantallas planas de television que
ofrecen una visidon mas innovadora de sus oficinas.

m Ha provocado también la reaccion de los grandes
bancos, como Bank of America, Wells Fargo o Charter
One, que han visto como los clientes optaban por esta
competencia mas proxima a ellos.

— Una azafata da la bienvenida al cliente cada vez que entra
en una sucursal del Bank of America, y Wells Fargo y Charter
One han firmado un acuerdo con los Starbucks de Seattle
para operar en sucursales determinadas.

@ AZERTIA )
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DineroBxpress_______TTTI\V/\

dineroeXpre

Servicios Financieros I Servicios no Financieros I

Envio rapido de dinero Locutorio

Creditos pe_rfsonale_s_ . Asesoramiento juridico y documental
(reagrupacion familiar, viajes)

Seguros Bolsa de trabajo

(repatriacion, dental, etc.)

Avales para alquiler de vivienda Viajes

Vivienda (alquiler y compra)

Tarjetas

Hipotecas Subvenciones

@1zeRTI
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