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PRESENTACION

Apreciables lectores:

La edicion 47 de la revista Vision
Financiera, conlleva un recorrido
importante sobre cdmo la banca vy
el sector asegurador consideran la
evolucién  tecnologica y  la
transformacion digital de cara al futuro
y de como el supervisor se apoya
en estos aspectos para realizar sus
funciones de vigilancia e inspeccion.
Por los diversos escenarios suscitados
recientemente, el sistema financiero
supervisado encontrd en la innovacién
tecnoldgica los medios para mantener
su competitividad y la generacion
de valor agregado en sus servicios.

El surgimiento de nuevas tecnologias
financieras innovadoras (Fintech), hace
necesario el estudio e investigacion
de la regulacion prudencial, basados
en las mejores practicas y estandares
internacionales en  materia  de
supervision, seguridad y ciberseguridad,
lo que permitird a la Superintendencia
de Bancos (SIB), continuar ejerciendo
sus labores de vigilancia e inspeccién
seglin el modelo de supervision basado
en riesgos.

El tema central presenta una sintesis
sobre el futuro de la banca en
Guatemala, exponiendo su condicion
financiera, resiliencia y posicién para
afrontar los retos que depara el mafana,
lo que en buena parte, sera soportado
por la inversion tecnoldgica, la prestacion
de servicios innovadores a través de
dispositivos electronicos, el acceso a
productos financieros digitales que
redundara en la profundizacién bancaria,
la disminucion de las brechas de

inclusion financiera en el pais; y, cdémo
la Junta Monetaria a través de las
propuestas de la SIB ha facilitado la
emision de normativa relacionada con
la gestion de los riesgos, especialmente,
el tecnologico, referido a la seguridad
y ciberseguridad de la informacién y
el procesamiento de esta.

También tengo el honor de presentar
a nuestras plumas invitadas, a quienes
agradezco el valioso aporte como
autoresdelostemas: medios de pago y
dinero electronico: (una tecnologia
disruptiva?, desarrollado por el
Lic. Alvaro Gonzalez Ricdi, Presidente
de la Junta Monetaria y del Banco de
Guatemala, quien define y expone
el esquema de funcionamiento y
cdmo el dinero electronico puede
ser un instrumento disruptivo para
la profundizaciéon en la inclusion
financiera. El articulo desafios de la
banca en la era digital, elaborado
por el Ing. Luis Lara Grojec, Presidente
de la Asociacién Bancaria de Guatemala
(ABG), nos comparte sobre la gestion

de la innovacién, infraestructura
digital Fintech, inclusion financiera y
ciberseguridad, aspectos para atender
los desafios del futuro de la banca. El
tema retos del sector asegurador
para la era digital, es presentado por
el Lic. Alejandro Beltranena Bufalino,
Secretario de la Asociacion Guatemalteca
de Instituciones de Seguros (AGIS),
quien resalta la importancia de identificar
soluciones para el sector asegurador
y la gestion de la informacidn en las
decisiones ejecutivas.

Reconozco también el valioso aporte
de los colaboradores de la SIB,
quienes presentan los temas: Modelo
Integrado de Supervision (MIS),
refiriendo los componentes, enfoque
y proceso de supervision basado en
riesgos; los bancos digitales y cémo
la tecnologia en los servicios financieros
ha dado lugar a la transformacion,
planteando el surgimiento de los
denominados  neobancos,  bancos
digitales y bancos retadores, dentro
del marco normativo guatemalteco;
y, finalmente, las tecnologias que
apoyan la transformacion digital
de la SIB, exponiendo las distintas
herramientas tecnoldgicas aplicadas v
la incorporacién de la firma electronica
avanzada.

Espero que esta edicion sea de su interés
y agrado.

Atentamente,

Saulo De Ledn Duran
Superintendente de Bancos
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Medios de paqo

v dinero elec

LONICO:.

Juna tecnologia
disruptiva?
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Lic. Alvaro Gonzalez Ricci

na tecnologia disruptiva, generalmente
U se refiere a un dispositivo o métodos

electrénicos que tienen un impacto
significativo en determinada industria
que modifican la forma en que esta se
desempefia, muchas veces de manera
definitiva. En otras palabras, es una innovacion
que cambia dramaticamente la forma en que
consumidores, negocios o0 industrias operan.
Al inicio, dicha tecnologia crea un nuevo
mercado o simplemente entra a uno existente
haciendo obsoletos los procesos en que este
funciona. Algunos ejemplos de lo anterior es
la inteligencia artificial, la impresion en tercera
dimensién (3D), los teléfonos inteligentes y la
banca electronica.




Para analizar si el dinero electrénico es
una tecnologia disruptiva, en primer
lugar, hay que situarlo conceptualmente
dentro de la clasificacion de los medios y
tecnologias de pago vigentes. En efecto,
el desarrollo tecnolégico y financiero
ha conducido a que, en la actualidad,
las transacciones de bienes, servicios y
activos financieros se compensen con
Instrumentos y operaciones de diversa
indole como: transferencias fisicas de
efectivo, cambios en la titularidad de
los fondos disponibles en instituciones
financieras reguladas y no reguladas
(transferencias electronicas) o creacion
de compromisos de pago entre los
agentes que participan en la transaccion
(créditos), entre otros.

Es asi como el término “medios de
pago” agrupa los instrumentos que los
miembros de la sociedad utilizan para
compensar esas transferencias, por
lo que se incluyen el dinero, tarjetas
de crédito, cheques, transferencias
electronicas, entre otros. Por su parte, el
dinero electrénico es el valor monetario
del dinero fiduciario almacenado en
edios electronicos que se transfiere
edio de diversos canales como
pago, dispositivos moviles u
irtuales.

En ese sentido, al representar un registro electrénico equivalente de la moneda de
curso legal, este inicamente puede originarse por medio de la captacion de efectivo;
es decir, la caracteristica esencial de este medio de pago, en comparacidn con otros, es
que Unicamente convierte tenencias de dinero fisico a medios electronicos que pueden
utilizarse para realizar transacciones con menores costos de transaccion en algunas
operaciones. Ademas, al ser una representacion de la moneda de curso legal, el dinero
electronico es aceptado para compensar pagos de transacciones y es reconvertible en
dinero en efectivo.

Adicionalmente, es necesario comprender los requerimientos tecnoldgicos y legales
del dinero electrénico. Particularmente, la existencia y operacién de dinero electronico
requiere de una infraestructura financiera adecuada para su funcionamiento. En
principio, la transformacion de valor monetario a medios electronicos requiere
que existan agentes que operen y gestionen estas representaciones de valor para la
realizacion de pagos entre distintos usuarios (compradores o vendedores), los cuales
se denominan operadores de dinero electronico’. Ante la posibilidad de que existan
diversos agentes de este tipo, debe existir interoperabilidad de los distintos emisores,
ademds de que las operaciones deben ser compensadas y liquidadas de manera
similar a la que se compensan los cheques de distintos bancos comerciales.
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Fuente: Bank of Canada, Working Paper2014-16, E-Money: Efficiency, Stability and Optimal Policy.

1 Elmodelo de negocio de este tipo de entidades consiste en cobrar comisiones por transaccion, dependiendo
de los montos transferidos.
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Al constituirse en medios de pago con caracteristicas distintas al
dinero fisico y a los instrumentos bancarios, la proteccion de los
usuarios requiere de la existencia de un marco legal adecuado.
De esa cuenta, seglin el Banco Mundial (2020), 58% de los

las cuales son esenciales para potenciar la actividad econémica
y financiera de las micro, pequefias y medianas empresas
(mipymes) vy, consecuentemente, mejorar la eficiencia de la
economia y las condiciones de vida de la poblacion.

paises que respondieron a la Encuesta Global sobre Medios de
Pago cuentan con legislacion sobre dinero electronico; en tanto
que, en América Latina, Unicamente 35% de los paises cuenta
con normativa de este tipo® Entre los elementos esenciales de
la regulacion de este tipo de instrumentos se encuentran las
autorizaciones para funcionar como operadores 0 emisores de
dinero electronico, la preservacion de liquidez para responder a
las necesidades de pagos de los usuarios, la licitud de los fondos
convertidos en dinero electronico, la supervision y proteccion
del uso responsable de los recursos de los usuarios, lo relativo

En Guatemala, ya existen algunos proveedores de servicios
de este tipo, especificamente en la forma de operadores de
dinero electronico movil y en la constitucion y operacion de
billeteras electrénicas. En lo que respecta a la actualizacion
de la infraestructura de pagos y la normativa, actualmente se
encuentran en estudio las alternativas para que estas actividades
se desarrollen de manera ordenada vy, particularmente, con
énfasis en la proteccion de los recursos de los usuarios.

akisi
a la compensacion v liquidacion de pagos, las estrategias de
salida de los operadores, entre otros. @ Oz consiceraces 0
como dinero electronico

Operadoras de

dinero

electrénico Q\?'f .
movil. rl

En este contexto, el dinero electrénico efectivamente se
constituye en un instrumento que puede ser disruptivo, dado
que su funcionamiento requiere la incursion de nuevos agentes
0 latoma de nuevos roles por parte de los participantes existentes

Billeteras
electronicas

e|eEi|:§:1?£:: de @ enlazadas a tl@
i 3 | 1A | divisas. cuentas
del S|stgma de pagos. Ad’emas, su implementacion exige la Fe i e —p oo
adaptacion de las tecnologias y la infraestructura del ecosistema el tpagd

el pais

de pagos. Todo lo anterior demanda la modernizacion del
marco normativo y legal del sistema financiero. Por otra parte,
el dinero electronico puede constituirse en un medio por el cual 0

se profundiza la inclusion y la educacion financiera en el pais, oA

Promerica

Pay )))) )
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nexa
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2 Banco Mundial. (2020). Payment systems worldwide. A snapshot. Summary outcomes of the fifth Global
Payment Systems Survey.

Fuente: elaboracién del Banco de Guatemala con informacién disponible de los operadores.

Lic. Alvaro Gonzalez Ricci
Presidente de la Junta Monetaria y del Banco de Guatemala

Licenciado en Mercadotecnia por la Universidad Rafael Landivar. Realizd estudios en Administracion de Riesgos
de Tasa de Interés en The New York Institute of Finance, con diversas certificaciones locales e internacionales
en el ambito econdmico y financiero. Posee experiencia en temas de la banca privada y finanzas. Fue
Ministro de Finanzas Publicas; y, durante su gestion desemperd cargos como Gobernador por
Guatemala del Banco Mundial, el Banco Internacional de Reconstruccion y Fomento (BIRF), el
Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el Banco Centroamericano de Integracion Econdmica
(BCIE), Presidente de la Agencia Nacional de Alianzas para el Desarrollo de Infraestructura
Econdmica (ANADIE), Presidente del Directorio de la Superintendencia de Administracion
Tributaria (SAT), Miembro de la Junta Monetaria y de las juntas directivas siguientes: Consejo
Asesor del Programa Nacional de Competitividad (PRONACOM); Consejo Nacional de
Promocién de Exportaciones (CONAPEX); El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala
(CHN); Consejo Interinstitucional para la Prevencion, Combate a la Defraudacion Fiscal y el
Contrabando Aduanero (COINCON); y, Consejo de Ministros de Hacienda o Finanzas de
Centroamérica, Panaméd y Republica Dominicana (COSEFIN). Trabajé en la banca local e
internacional de 1989-2006; fue electo diputado en primera casilla del distrito central para
el periodo 2012-2016; presidio durante dos afios la Comision de Apoyo a la Recaudacion
Tributaria y fue Secretario de la Comision de Finanzas Publicas y la Comision de Legislacion
y Puntos Constitucionales. Asimismo, fue Consultor externo del Banco Mundial y del
Banco Interamericano de Desarrollo en 2016 y 2017.




Desalios e
4 banca en la

Ing. Luis Lara Grojec

ara nadie es un secreto que en los Ultimos afos la tecnologia ha tenido

avances considerables y la tendencia nos indica que habrd cambios mds

profundos y una constante innovacién; por lo tanto, la realizacion de
las operaciones y la prestacion de servicios bancarios se han adaptado a esa
transformacion tecnoldgica que, en la actualidad, se sitia en un ambiente
altamente digital al cual tienen acceso hoy dia cerca de tres mil millones de
personas alrededor del mundo.
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Lo anterior, evidentemente, torna imperativo el hecho de que los bancos, Disponer  de una infraestructura

particularmente los que conforman el sistema bancario nacional, por no ser digital robusta le permitird a los
ajenos a ello, tengan que estar preparados para afrontar los desafios que tal bancos, no solo ir de la mano de esa
escenario genera, los cuales en términos generales se pueden resumir en: transformacion  constante, sino  que
aumentard la productividad de todos

Una adecuada gestion de lainnovacion con inversiones sus canales digitales, lo cual también

constantes y relevantes. le proporcionard un panorama mds

amplio del comportamiento de sus

Disponer de infraestructura digital robusta. usuarios y, en buena medida, servirse de

informacidon primaria para determinar
qué mds Innovaciones tendria que
hacer, de tal manera que le ofrezca a sus
clientes atencién casi ininterrumpida,
en forma mds eficiente y transparente.

Disenar estrategias que les permita competir con las
tecnologias financieras (Fintech).

Contribuir a una inclusion financiera real y efectiva.

Estar preparados para poder sortear los inconvenientes Es aqui donde cobra relevancia ofrecer

provocados por la ciberdelincuencia. productos y servicios cada vez mds

ajustados a las necesidades de los

En lo que respecta a la adecuada gestion de la innovacion y las inversiones clientes, pues la transformacion digital
que conlleva, la misma derivaria del examen comparativo que se tiene que no solo debe ser dirigida a los procesos
hacer entre la banca tradicional y la que ha dado en denominarse banca internos del banco sino también a
digital, de cuyo resultado, obviamente, facil se arriba a la conclusién de que aquellos procesos donde el cliente recibe
la banca actual se debe reinventar, y esto sin duda alguna, serd permanente, un trato acorde a sus necesidades. Con el
pues en un ambiente digital, la innovacién en modelos de negocios y en apoyo de la inteligencia artificial se puede
los procesos de un banco pasa a ser un factor critico, fundamentalmente llegar a entender el comportamiento del
porque los cambios tecnologicos que se tendrian que hacer serian cliente y anticiparse a sus habitos para
aquellos que demanda esa constante transformacion y, porque una vez brindarle una mejor experiencia de
realizados, la relacion que existe entre la entidad bancaria y el cliente tendrd servicio, establecer si el cliente estd en
que seguir desarrollindose en ese ambiente de confianza que la ha un proceso de abandono o bien colocar
caracterizado, con la diferencia de ser mas fluida y efectiva. Un reto que se productos con mejor rentabilidad o
tiene es que a pesar de los nuevos canales, servicios y productos digitales, la mayor comodidad. Si bien los productos
banca debera encontrar la manera de mantener una buena comunicacion con y servicios bancarios hoy dia cuentan con
su clientela y no perder el contacto. Tanto la autogestidn como la experiencia base tecnoldgica, al extremo de servirse
del usuario seran clave para satisfacer sus necesidades las cuales son cada vez de las redes sociales, no hay que perder
mds exigentes. de vista que la transformacion digital es

imprescindible, la cual bien utilizada,
puede potenciar la ventaja competitiva
de los bancos.
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Las Fintech, a nivel mundial, han
adquirido singular relevancia en la
vida economica de los paises, al grado
de estar revolucionando el sistema
financiero de los mismos. Guatemala
podria no ser la excepcion. Y es que si las
empresas que se sirven de la tecnologia
han sido creadas en un ambiente
totalmente digital, es innegable que
gozan de una ventaja considerable
frente a la banca tradicional, lo cual
sumado a que gran parte de la inversion
realizada en las mismas se centra en la
creacion de servicios de banca personal,
se traduce en un elemento que solo
favorece la alta probabilidad de que se
puedan convertir, si no en un obstaculo
para la actividad bancaria, si en un
importante y directo competidor en el
sistema financiero. Ante tal escenario,
surge la interrogante sobre qué pueden
hacer los bancos para enfrentarse a esos
desarrollos tecnoldgicos, que se han
convertido en actores dominantes de
los sistemas de pagos. Lo que aconseja
de inmediato una buena administracion
de mercado, es disefar e implementar
una estrategia digital que les permita,
no solo sortear incursiones significativas
de los no bancos, sino tomar el control
de sus propios horizontes digitales, asi
como ofrecer servicios que maximicen la
seguridad y minimicen la complejidad y
agreguen valor mas alld de circunscribirse
a pagos, entre otros.

b et g

Como se sabe, la Estrategia Nacional de Inclusion Financiera para
Guatemala (2019-2023), tiene como proposito fundamental ampliar y
mejorar el acceso y uso de los productos y servicios financieros a los
distintos segmentos de la poblacion, de acuerdo con sus necesidades,
especialmente de aquellos que por una u otra razén aun no estan
integrados al sistema financiero nacional regulado. Dicha inclusion
financiera puede verse beneficiada con la incursion cada vez mds
evolucionada vy agresiva de la banca digital. Como se ha sefialado, la
transformacion digital de los bancos del sistema es y debe ser inminente,
pese a que en la region centroamericana adn existe alta preferencia
por el dinero fiat. En tal sentido, para que se hable de una inclusion
financiera real y efectiva, a la cual las entidades bancarias deben
contribuir, se debe innovar y hacer esfuerzos por revertir la preferencia
y generar productos bancarios que motiven al usuario a poder utilizar
la banca movil y, especialmente las tarjetas de débito y crédito que
presumen seguridad y comodidad, solo para citar un ejemplo.




Finalmente, los bancos deben estar preparados para poder sortear los inconvenientes
provocados por la “ciberdelincuencia”, la cual emerge como un desafio mds
que trae consigo la transformacion digital, pues si bien es cierto los avances
tecnoldgicos han permitido que el uso de sistemas informaticos o tecnologias de la
informacion y comunicaciones cada dia vayan en aumento, y de ninguna manera
debe dejarse sin atender. Como es de dominio publico, en el contexto de la
ciberdelincuencia, desafortunadamente se presentan nuevas y novedosas formas de
criminalidad que vulneran derechos y bienes particulares, patrimoniales e informaticos
de personas individuales o juridicas. En tal sentido, en adicion a los esfuerzos que
estan realizando las entidades bancarias por preservar la seguridad y calidad en la
infraestructura digital de que disponen, asi como para concienciar a los usuarios
de sus productos y servicios financieros sobre el cuidado que deben tener cuando
hacen uso de la banca digital, se considera necesario e impostergable que el Estado,
en aras de cumplir con el deber fundamental de garantizar a la persona, entre otros
bienes, la libertad, justicia, seguridad y desarrollo integral, y lo que implica establecer
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las condiciones minimas por medio de
las cuales los habitantes puedan hacer
valer los derechos que les corresponden,
considere la posibilidad de retomar la
pertinencia de regular la parte relativa
a los ilicitos penales cometidos por la
ciberdelincuencia.

También exhorto a las instituciones
bancarias  seguir innovando, para
continuar siendo el principal actor del
contexto financiero del pais, asi como
a generar una experiencia renovada
de los servicios apoyandonos en la
transformacion digital.




1 futuro de .
banca « Guatemala

Saulo De Leon Duran

| Fondo Monetario Internacional (FMI), en
declaracién de la mision que visité Guatemala en
2022, indicé que:

La economia guatemalteca repunté
‘ con fuerza en 2021 vy, seqgun las

proyecciones, retomard la tendencia
de crecimiento previa a la pandemia
en 2022. El sector bancario conserva
la solidez en términos globales, y las
medidas relacionadas con la pandemia
se eliminaron debidamente en forma
gradual el afo pasado. Por ende, las
perspectivas siguen en general siendo

positivas, aunque estdn sujetas a riesgos

externos elevados. (...)"

A A Superintendencia de Bany



Al 31 de diciembre de 2022, la banca
representa mds del 900 del total
de activos del sistema financiero
supervisado, este se encuentra integrado
por diecisiete entidades, de las cuales
tres son de importancia sistémica, es
decir, por su interdependencia con otras
entidades a nivel nacional; y, dos tienen
presencia en plazas financieras en el
extranjero, lo que permite determinar
que la banca guatemalteca es fuerte y
se encuentra en posicion para afrontar
retos.

Derivado del desafio que representd
para el mundo la pandemia de
COVID-19, la Superintendencia de
Bancos (SIB), elevo a la Junta
Monetaria un conjunto de
medidas  especiales en
resguardo de la actividad
bancaria; por aparte, el
sistema financiero guatemalteco
demostr resiliencia y capacidad de
respuesta mediante alternativas en el
ofrecimiento de productos y servicios
financieros, lo que en buena parte se
logré debido a la inversion tecnoldgica,
al impulso de la transformacion digital y
a la creacion de éreas especificas dentro
de su organizacién, dedicadas a la
innovacion, lo cual requirid importantes
esfuerzos que hoy se ven reflejados
en una innumerable cantidad de
nuevos servicios financieros puestos a
disposicién de la poblacion.

La situacion econdmica actual, la crisis en
las cadenas de suministros, los conflictos
entre paises y el futuro digital del dinero,
evidencian que ahora mds que nunca,
la banca juega un papel fundamental
al proporcionar soluciones econémicas
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dindmico, compitiendo para ofrecer opciones vanguardistas y personalizadas que
atiendan las necesidades de sus clientes. Cabe comentar que, en la banca moderna, se
observa una clara tendencia a facilitar el acceso a los productos y servicios financieros
mediante nuevos modelos de negocios apoyados en tecnologia apta para cualquier
computador o teléfono inteligente.

En Guatemala existen casi veinte millones de teléfonos en uso, y aproximadamente,
dos tercios de la poblacion tienen menos de 30 afios, lo que evidencia que hay més
aparatos telefonicos que personas censadas y que la mayoria de ellas son jovenes,
lo que pone al descubierto que la poblacion guatemalteca cuenta con alto acceso a
servicios tecnoldgicos, condicion que da la oportunidad de ofrecer productos y servicios
financieros dgiles, personalizados y eficientes.

Al unir las dos premisas, la primera, relacionada al futuro de servicios financieros en el
mundo Y, la segunda, orientada a la particularidad de Guatemala, se puede inferir que
el futuro de la banca nacional estard orientado a una fuerte innovacion y facilidad en la
adaptabilidad de ambientes tecnoldgicos, lo cual beneficiara a la poblacion, brindando




servicios financieros en la palma de su mano,

con suficiente seguridad y orientados a

las necesidades de la poblacién, incluso
buscando soluciones de comunicacion en
diferentes idiomas, logrando con ello una
mayor inclusion financiera.

Al analizar lo anterior, la Superintendencia
de Bancos, ha enfocado sus esfuerzos en
proponer a la Junta Monetaria los insumos

para que esta pueda emitir normas que

faciliten el acceso y uso de nuevos productos o

servicios financieros, y que permitan la gestion de riesgos. En este
sentido, la Junta Monetaria en Resolucion JM-104-2021, emiti6 el Reglamento para la

Administracion del Riesgo Tecnolégico, el cual brinda mecanismos que permiten la

innovacion de los servicios financieros mediante el uso de tecnologias de primera linea

y la incorporacién de un marco de gestion de ciberseguridad que se posiciona entre

los més altos estandares de seguridad a nivel mundial, con lo cual se proveen las bases

necesarias para que la banca nacional pueda hacer un uso adecuado de la tecnologia,
sin olvidar los mecanismos de ciberseguridad en resguardo de los intereses de los
ahorrantes.

Durante los préximos afios, la banca guatemalteca, estard orientada hacia procesos
disruptivos que admitirdn una interaccion entre entidades y usuarios en lo individual,
unidos por mecanismos tecnoldgicos seguros, que proveeran experiencias nuevas
y suministrardn a la poblacién acceso a diversos servicios financieros para facilitar el
emprendimiento y la creacion de nuevas empresas impulsando el desarrollo econdmico
personal y social.

Saulo De Leon Duran
Superintendente de Bancos

Abogado y Notario egresado de la Universidad Francisco Marroquin, con Maestria en Administracion
de Empresas (MAE), con especializacion en Finanzas y certificacion en Gestion de Riesgos en
Instituciones Financieras, ambas por el INCAE Business School. Cuenta con especializaciones
internacionales en temas de prevencién de lavado de dinero y financiamiento del
terrorismo, administracién de riesgos financieros, planeacion estratégica, entre otros. Se ha
desemperiado como Secretario Técnico de la Comisidn Presidencial de Coordinacion de los
Esfuerzos Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos, el Financiamiento del Terrorismo

y el Financiamiento de la Proliferacion de Armas de Destruccion Masiva en Guatemala
(COPRECLAFT); Coordinador Nacional de Guatemala ante el Grupo de Accion Financiera

de Latinoamérica (GAFILAT); Coordinador del Comité de Oficiales de Cumplimiento

de la Asociacién Bancaria de Guatemala (ABG); liderd la defensa de Guatemala ante la
Evaluacién Mutua del Grupo de Accién Financiera del Caribe (GAFIC) sobre el cumplimiento

de las Recomendaciones del Grupo de Accion Financiera Internacional (GAFI) en 2010. Fue
Intendente de Verificacion Especial (Jefe de la Unidad de Investigacion Financiera -UIF-) en

dos periodos (2008-2010 y 2018-2022).

No debemos olvidar que, aunque
existen desafios a nivel internacional
que pueden generar preocupacion,
los guatemaltecos siempre nos hemos
destacado por ser creativos y muy
trabajadores, lo cual ante nuevas
opciones y mecanismos de acceso
al financiamiento y a la inversion,
podremos gestionar de mejor forma los
proyectos que emprendamos.

En la Superintendencia de Bancos,
continuaremos trabajando en
promover la estabilidad y confianza
en el sistema financiero supervisado,
proponiendo ante las instancias
correspondientes, normas orientadas
a la innovacién y seguridad de las
operaciones que permitan el desarrollo
ordenado del uso de las tecnologias,
buscando mecanismos que faciliten la
interoperabilidad entre la banca y los
usuarios, velando por el fortalecimiento
del ahorro nacional.

i uturo que
NOS CSPerd ¢S
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Retos del sector

asequrador pard
.~ laeradigital
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Alejandro Beltranena Bufalino

| siglo XXI, le propuso al sector

asegurador y al mundo entero, el reto

de mantenerse al dia con las tendencias
tecnoldgicas que cada afo renovaban la
manera de hacer negocios en todos los
sectores de la economia. Desde la relevancia
de los teléfonos celulares, hasta el auge vy
consolidacion del internet, la tecnologia
cambié por completo la vida de todos; sin
embargo, hubo hitos en los dltimos afios
(como la pandemia derivada de COVID-19,
las crisis de transporte, entre otros), que
refuerzan la idea de transformar nuestra
manera de hacer negocios, observando las
tendencias a nivel mundial para mantener
la calidad de nuestros servicios y poder
satisfacer las necesidades cambiantes de
nuestros clientes y, por supuesto, estos
cambios representan retos para la industria.



La transformacion digital estd cambidndonos en innumerables
formas, haciendo de la comunicacidn entre usuarios y empresas,
una experiencia cercana, eficiente, personal y econémica. No
obstante, si bien la comunicacion digital facilita procesos, la
materializacion de la era digital en este sector debe ir més alld y
propiciar para las companias aseguradoras nuevas experiencias
que sean percibidas por todo el ecosistema del seguro, desde la
aseguradora, colaboradores y clientes, hasta los reaseguradores
y mediadores. Estos cambios en los canales de distribucion de
informacion permiten agregar més valor a los productos

y servicios que ofrecemos a nuestros asegurados. El

primer reto del sector asegurador sera identificar
estas soluciones que permitan integrar al
ecosistema de cada empresa para hacer
eficaces v eficientes los procesos diarios.

Cada dia que pasa, el volumen vy
la importancia de la informacién
es mayor y el poder disponer
correctamente de esta se vuelve vital
para las companias aseguradoras.
De hecho, la capitalizacion de la
informacion, debidamente obtenida

y almacenada, es una realidad
en la que se transforman ceros v
utilidades reales, aportando un nivel
superior de analisis y evaluacion v,
consecuentemente, un nivel superior
en las decisiones ejecutivas de los
integrantes del sector. La recopilacion de

informacion fidedigna es una puerta de acceso a oportunidades
no aprovechadas para acercarse a los clientes de una manera
mas eficiente, no solo para cerrar negocios, sino para fidelizar a
aquellos asegurados que lleven tiempo en cada compafifa.
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Con la informacién obtenida de los
clientes, su correcto almacenaje e
interpretacion, las aseguradoras se
encontrardn con la oportunidad de
tomar mejores decisiones enfocadas en
hacer al sector asegurador més sdlido,
que esté siempre a la vanguardia en
materia de productos y que se puedan
prever mas riesgos incluso antes de llegar
a la curva. El reto de saber consegurr,
almacenar y analizar la informacién
correcta, serd una constante para el
sector asegurador. Una linea madura de
analitica permitird llevar los productos, y
la experiencia aseguradora en general a
niveles nunca vistos.

El desarrollo de la era digital y su vital
importancia también ha representado
un aumento en los riesgos que afrontan
todos los sectores de la economia.
Acompanando el  desarrollo  del
comercio cibernético y la comunicacién
digital aparecen los ciberriesgos, que van
mucho més alld de virus informaticos
simples y de protegerse con sentido
comun.

El principal riesgo que afrontan ya varias
instituciones en todo el mundo son los
ciberataques, consistentes en maniobras
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dafinas que tienen como objetivo
perjudicar las redes de trabajo de las
empresas, destruir estructuras digitales,
robar informacion importante 'y,
en otros casos, el secuestro de
sistemas  operativos para exigir

un “rescate” que por lo regular se
paga con criptomonedas y no asegura
la devolucion de la informacion.

Los ciberataques han aumentado
mas de un 200% desde el 2019 en
frecuencia y mds de un 400% en
costos para las empresas, y ante

esta problemética el reto del sector

asegurador es doble: primero estd
el desarrollar protocolos de accién

y medidas de seguridad que permitan
mantener seguras a las companias de
estos ataques, tanto de forma informética
como entre los colaboradores, usando
herramientas tecnoldgicas adecuadas vy,
segundo, desarrollar ciberseguros que
estén a la vanguardia de las necesidades
de los clientes.

En términos generales la evolucidn digital
ha permitido que el sector se desarrolle
con méas y mejores herramientas,
haciendo posible un mejor servicio
tanto a los asegurados como al resto del

ecosistema de la industria, pero para que
estas bondades sean fructiferas también
hay que estar al dia con los riesgos y los
retos que esto implica. Las aseguradoras
agrupadas en la Asociacion Guatemalteca
de Instituciones de Seguros (AGIS),
estardn enfocadas en crear las sinergias
oportunas entre las tecnologias de la
informacion, los habitos de los clientes,
las disposiciones supervisoras y las
tendencias internacionales para seguir
haciendo del sector asegurador uno de
los més solidos del pais.




Modelo Integrado .
de Supervisiond d :

(supervision efectiva del sistema financiero)

Lic. Luis Amilcar Mazariegos Ramos

influenciada por los cambios en el negocio financiero y los consecuentes riesgos que

asumen las entidades supervisadas, la innovacion del mercado financiero en general v la
transformacion de la funcion supervisora a nivel global; asi como por la oportuna actualizacion
del marco regulatorio prudencial en apego a las mejores prdcticas y estandares internacionales
sobre la materia.

I a supervision financiera en Guatemala ha evolucionado con el transcurso de los afos,




El Comité de Supervision Bancaria de Basilea establece' que los esquemas de
supervision méas modernos, basados en riesgos, deben, entre otros aspectos,
desarrollary mantener una evaluacion del perfil de riesgo de las instituciones
sujetas a supervision; disponer de procedimientos y metodologias para
entender y formarse una opinion prospectiva del citado perfil de

riesgo; desarrollar un sistema de evaluacion que considere ‘
la naturaleza, escala y complejidad de las entidades

supervisadas; y, emplear los recursos supervisores

de manera proporcionada al perfil de riesgo

y la importancia sistémica de dichas

entidades.

Al respecto, la Superintendencia de Bancos (SIB) ha venido ejerciendo su funcion
utilizando diversas metodologias en el tiempo, atendiendo al entorno vy las
circunstancias prevalecientes en cada momento, logrando en los Ultimos afnos

consolidar su Modelo Integrado de Supervision (MIS), para realizar de manera
efectiva sumandato constitucional y legal, que consiste en la vigilancia e inspeccién
de las entidades establecidas en la ley?a fin de cumplir su mision de promover
la estabilidad y confianza en el sistema financiero supervisado.

Componentes del Modelo Integrado
de Supervision

EI MIS que aplica la SIB en el ejercicio de sus funciones, se
integra por los componentes siguientes:

\ ¢ Enfoque de supervision: CuhiESildSlS
supuestos técnicos que considera el ente
supervisor para dirigir la atencién y los esfuerzos
de supervision al planificar, asignar los recursos y
ejecutar las actividades de supervision.

» Proceso de supervision financiera: JOUNNOTINS
conjunto de etapas sucesivas que deben observarse para
realizar, de manera ordenada y estandarizada, la vigilancia
e inspeccion de las entidades supervisadas.

» Sistema de control de calidad de los trabajos de supervision:
esta conformado por un conjunto de politicas y procedimientos,
para promover la calidad y mejora continua en el desempefio de los
trabajos derivados del proceso de supervision financiera.

1 Comité de Supervision Bancaria de Basilea. (2012). Principios Bdsicos para una supervision bancaria eficaz. Disponible en <https://www.bis.org/publ/bcbs230_es.pdf>. (2015).
Orientaciones para identificar y hacer frente a bancos en dificultades. Disponible en <https://www.bis.org/bcbs/publ/d330_es.pdf>.

2 Lafuncién de supervision que ejerce la Superintendencia de Bancos no implica, en ninglin caso, la asuncién de responsabilidades por esta o por sus autoridades, funcionarios
0 personal, por la gestion que realicen las entidades sometidas a su supervision, ni garantiza el buen fin de dicha gestion, la que sera siempre por cuenta y riesgo de la propia
entidad, de sus administradores y de sus accionistas (Art. 2 Ley de Supervisién Financiera).
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Enfoque de supervision basado en riesgos

Constituye el pilar fundamental del MIS y se caracteriza, principalmente,
por considerar para el ejercicio de la vigilancia e inspeccion, los eventos
0 situaciones potenciales de las entidades supervisadas y su impacto,
que podrian afectar la estabilidad y confianza en el sistema financiero
supervisado, para dirigir, de manera proporcionada, los recursos de
supervision, el alcance de las acciones supervisoras y la intensidad de estas.

En virtud del enfoque de supervision basado en riesgos, cada entidad
supervisada, acorde a su perfil de riesgos e importancia sistémica, lleva
implicita la prioridad de supervision que le corresponde en un periodo de
tiempo determinado, generalmente un afo.

Perfil de riesgo

Alcance, frecuencia
e intensidad de las
acciones de
supervision

Impacto

Fuente: propia del autor.

Para los efectos indicados, el enfoque de supervision se apoya en una metodologia de diagndstico integral de riesgos que permite
establecer el perfil de riesgo de las entidades supervisadas, asi como identificar las areas de mayor atencion de estas, a través de la

evaluacion de los factores clave siguientes:

Entorno en que operan las entidades
(especialmente el econdémico y financiero).

Perfil institucional (estrategias de negocio,
relaciones de propiedad y control, organizacion

y particularidades tecnoldgicas).

Fuente: propia del autor.

Riesgos financieros y técnicos (de crédito, de
suscripcion -aplicable a seguros-, de liquidez y de
mercado); riesgos operacionales (operacional y
tecnoldgico, que abarca la ciberseguridad); y, riesgo
3 de lavado de dinero y financiamiento al terrorismo.

Mitigadores de riesgo (practicas de gobierno
corporativo y de gestion de riesgos).

Respaldo patrimonial (capital adecuado para hacer
frente alos riesgos).
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Este proceso persigue garantizar que la planificacion y ejecucion de las labores de
vigilancia e inspeccién sean coherentes, exhaustivas y coordinadas, a efecto de
lograr una mayor efectividad. Al respecto, las etapas que conforman el proceso de
supervision financiera se resumen de la manera siguiente:

4 ELEETATIWES |a primera etapa del proceso en la que se definen, de forma sistematica, las actividades |
supervisoras y los recursos que estas conllevaran por cada entidad. Para el efecto, comprende el
planteamiento de la estrategia de supervision, la formulacion de los planes operativos de supervision
y, cuando corresponde, la coordinacién de la supervision consolidada y transfronteriza con otros
entes supervisores.

. 4

ST I CRERST LT W Comprende la ejecucion de las acciones supervisoras definidas en |
|a estrategia y planeacion operativa. En tal sentido, abarca, en general, las actividades siguientes:

= Actualizacion del perfil de riesgo de las entidades, para determinar las dreas de mayor atencion
en materia de riesgos inherentes, mitigadores de riesgo y solvencia patrimonial.

> Monitoreo de la exposicion a los riesgos, consistente en el andlisis y seguimiento de la
informacion financiera y de riesgos, con el objeto de identificar oportunamente los potenciales
eventos o situaciones que puedan afectar a las entidades.

\/

Desarrollo de revisiones especificas, para realizar andlisis, investigacion y/o verificaciones de
mayor profundidad, regularmente in situ®, orientadas a factores de riesgo relevantes y a la
verificacion de las disposiciones legales y normativas aplicables.

\ ~
‘ . T T [T T T T I T ET G Rl L@ comunicacion con las entidades supervisadas es considerada |

vital en el proceso de supervision financiera y, en funcion de ello, se aborda desde tres perspectivas:
comunicacion cotidiana como un medio de interaccién continua con la administracion v alta
gerencia para llevar a cabo el ejercicio de la vigilancia e inspeccidn; comunicacion de
recomendaciones de caracter prudencial para el requerimiento de medidas de mitigacion
de los riesgos identificados y mejoras en el gobierno corporativo; e, imposicion de acciones
correctivas, cuando proceda, siguiendo el debido proceso, por incumplimiento a disposiciones
legales y reglamentarias, por la identificacion de deficiencias o la existencia de précticas de gestion
que puedan poner en peligro la liquidez y solvencia de las entidades.

3 RAE En el lugar, en el sitio.
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Sistema de control de calidad

El sistema de control de calidad busca promover una cultura interna
basada en la calidad de los trabajos de vigilancia e inspeccién. En
esa linea, se pretende que dichos trabajos se realicen conforme a
los requisitos establecidos, que sean sustentados en los principios
éticos y valores institucionales y que cuenten con el fundamento
técnico y legal en cada una de las etapas del proceso de supervision,
considerando, entre otros, los lineamientos siguientes:

La planificacion especifica de cada trabajo, que incluye
definicion de su alcance, objetivosy procedimientos establecidos
para su desarrollo.

La alineacion del riesgo del trabajo con la capacidad y
competencia técnica del recurso humano.

El andlisis de la capacidad técnica y profesional, considerando
la experiencia del personal en el trabajo a realizar, su nivel
académico, capacitacion en la materia, antigliedad en la
institucion y evaluacion del desempefio.

La documentacion y soporte de los trabajos desarrollados,
asi como, la integralidad de los expedientes que se formen
para el efecto.

En conclusion, el MIS es una referencia para el ejercicio de la
supervision, sujeto a mejora continua, que busca mantener la
efectividad de dicha funcion ante las condiciones en el entorno
guatemalteco, la realidad de las entidades supervisadas, las nuevas
tendencias de negocio y nuevos actores en el ambito financiero,
atendiendo a estdndares internacionales y mejores prdcticas en
materia de supervision financiera.

Lic. Luis Amilcar Mazariegos Ramos
Director del Departamento de Supervision de Riesgos Especificos de la SIB

Contador Publico y Auditor egresado de la Universidad de San Carlos de Guatemala, con
Maestria en Finanzas por la Universidad Rafael Landivar. Tiene 27 afios de pertenecer
a la Superintendencia de Bancos, en la cual se ha desempefiado en diversos cargos
dentro de la Intendencia de Supervision.




CONTENIDO “

5ANCOS
digitales

Lic. Gustavo Adolfo Rodas Gomez
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captan recursos del publico en forma de

depdsitos y luego los prestan en forma
de créditos o financiamientos; dicha actividad
se denomina intermediacién financiera y la
misma se constituye como un equilibrador
de la economia al permitir el flujo eficiente de
fondos hacia usos més productivos, ayudando
a los paises a distribuir de mejor forma los
recursos existentes.

I 0s bancos son entidades financieras que




A lo largo del tiempo hemos sido
testigos de como la actividad bancaria
ha evolucionado gracias a la tecnologia
innovadora que hace posible realizar una
serie de gestiones y transacciones sin
necesidad de desarrollarlas fisicamente,
lo anterior, dio paso al surgimiento de
los términos de bancos digitales (digital
banks), bancos retadores (challenger
banks) y nuevos bancos o de nueva
generacion  (neobanks), los cuales
poseen caracteristicas particulares que
se abordaran en el presente articulo a
fin de dar claridad y una vision amplia
de los mismos, bajo el entendido que,
en Guatemala, toda entidad que use en
su razon social o denominacion, en su
nombre comercial 0 en la descripcion
de sus negocios, las palabras “banco”,
“banquero”, “operaciones bancarias”
u otras derivadas de estas, debe ser
autorizada en el marco de lo que
establece la Ley de Bancos y Grupos
Financieros (Decreto Nro. 19-2002, del
Congreso de la Republica de Guatemala).

A continuacion, una forma sencilla
de comprender cada término y en la
parte final un esquema que resume las
principales caracteristicas particulares de
estos.

Bancos digitales
(Digital Banks)

Seguin el Fondo Monetario Internacional
(FMI), son bancos sin sucursales
fisicas que atienden a los clientes,
principalmente a través de puntos de
contacto  digital como  aplicaciones
moviles.

En Guatemala, se puede definir a los
bancos digitales como aquellos que
surgen en un formato tradicional, es
decir, con poca tecnologia, sucursales
fisicas y mecanismos tradicionales, los

cuales con el pasar del tiempo, realizan
un proceso de transformacion digital
de forma integral y profunda, que les
permite adaptarse ante nuevos
entornos para efectuar
OpEraciones y servicios
bancarios a través

de diversos canales
digitales.

Bancos retadores
(Challenger Banks)

Para el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), este tipo de entidades
deben contar con licencia bancaria para
operar, estos realizan sus operaciones y
servicios en formato digital.

En Guatemala, los bancos retadores son
aquellas entidades que desde que nacen
alavidajuridica se encuentran operando
en forma digital, no buscan tener
sucursales fisicas y hacen un amplio uso
de la tecnologia con el fin de efectuar
operaciones y servicios bancarios.

Nuevos bancos o bancos de
nueva generacion
(Neobanks)

El Banco Internacional de Pagos (BIS,
por sus siglas en inglés), define que
son aquellas entidades que hacen un
amplio uso de la tecnologfa con el fin de
ofrecer servicios bancarios minoristas, a
través de aplicaciones para dispositivos

inteligentes y plataformas en internet. Los
neobanks se dirigen a personas fisicas,
emprendedores y, pequefas y medianas
empresas. Estos ofrecen una gama de
servicios que van desde las cuentas
corrientes 'y los créditos en cuenta
corriente, hasta otros més integrales que
incluyen cuentas corrientes de deposito
y de empresa, tarjetas de crédito,
asesoramiento financiero y préstamos.
Seguin el BID, estos bancos no necesitan
licencia bancaria para operar.

En Guatemala, los bancos de nueva
generacion son aquellas entidades
que, desde que nacen a la vida juridica,
operan de forma digital, no buscan tener
sucursales fisicas y hacen un amplio uso
de la tecnologia con el fin de efectuar
una o mas de las operaciones y servicios
bancarios minoristas, por medio de
aplicaciones disefadas para dispositivos
inteligentes y plataformas en internet.
Estos bancos se dirigen a personas
fisicas, emprendedores y, pequefias y
medianas empresas.
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Bancos Digitales Bancos Retadores Bancos de Nueva Generacion
(Digital Banks) (Challenger Banks) (Neobanks)

BID | BIS | GT*

Requiere licencia Requiere licencia Requiere licencia
bancaria 8 / J bancaria / kx / bancaria 8| B /
Presta servicios Presta servicios Presta servicios
digitales v v v digitales v v\ digitales VARV A4
Presta solo servicios Presta solo servicios Presta solo servicios
minoristas / / / minoristas 8 % % minoristas / / J
Efectua todas las Efectia todas las Efectua todas las
operaciones bancarias % 8 / operaciones bancarias / / / operaciones bancarias & 8 8
Inicia como banco Inicia como banco Inicia como banco
tradicional % 8 / tradicional % % % tradicional 8 % %
Tiene sucursales fisicas % 8 / Tiene sucursales fisicas % & % Tiene sucursales fisicas & % %
Uso de aplicaciones Uso de aplicaciones Uso de aplicaciones
para dispositivos / / J para dispositivos / / J para dispositivos / / /
* Entorno para Guatemala
** No lo indica
Fuente: propia del autor.
Finalmente, es importante considerar las necesidades y de las oportunidades con normas robustas que les permitan
que los términos de bancos antes que, con la evolucién de la actividad conocer los cambios que se gestan para
descritos permiten definir en la banca bancaria, competitividad y globalizacion mantener y promover la estabilidad
nuevos modglos de negocio, con un del comercio electrénico, se van y confianza en el sistema financiero
desarrollo orientado en tecnologla, los generapdo. Como . contraparte, los supervisado.
cuales se van adaptando en funcién de supervisores bancarios deben contar
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Tecnologias (e apovan
la transformacion digital de la
Superintendencia
de Bancos (SIB

Lic. Guillermo Carlos René Ralon Corzo
Ing. Oscar Gabriel Calvillo Salguero

a constante evolucion y desarrollo en el @mbito tecnolégico a nivel mundial,
Launado a la digitalizacion y automatizacion de procesos, ha provocado

un incremento exponencial de fuentes de informacidon y datos. Como
contraparte, se hace necesario para las instituciones de caracter publico y privado,
contar con soluciones que permitan la gestion y procesamiento para que estos
datos, generen informacion (til a todos los niveles de la organizacion.

Superintendencia de Bany
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En ese sentido, la SIB, en el proceso de mejora continua y transformacion
digital, ha implementado herramientas tecnolégicas que han permitido
hacer mds eficientes los procesos institucionales, gestionar las
comunicaciones electronicas con las instituciones supervisadas y Personas
Obligadas (PO), asi como analizar los datos para generar informacion con
el objetivo de tomar decisiones a nivel tactico y estratégico.

Entre las tecnologias y herramientas en las que se ha apoyado la
Institucion, se encuentran las siguientes: Big Data, Inteligencia Artificial
(IA), firma electrénica avanzada, Chatbots, entre otras.
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Big Data

Procesar volimenes de datos masivos no es una tarea
0100 sencilla, ademas de tener la capacidad de generar

0 la informacion de un fendmeno como lo es la

o Q digitalizacion de un proceso de negocio, se

Y requiere de una iqfraestructura tecnol(’)g.ica
7, I I que soporte soluciones de cardcter analitico
. i ' para el procesamiento de esta informacion,

0® o , | |

‘ Bl ademds, para poder interpretar y analizar
. ® ® .. los datos son necesarias muchas
metodologias técnico-cientificas propias
. aE . de la investigacion, ya que de alguna
PN I I manera lo que se pretende es experimentar
t con la informacion, proponer hipétesis y

¢ generar conclusiones.
El Big Data ha hecho posible el disefio de
modelos analiticos a partir de diversas fuentes de
informacidn que por si mismas no son concluyentes.
Big Data ha permitido que para un andlisis se puedan
considerar distintas fuentes de informacién estructuradas
y no estructuradas, a fin de brindar opciones de andlisis robustas

y complejas que permitan generar una representacion de la realidad a partir de la
informacion de un fenémeno.

Estos modelos pueden ser de cardcter descriptivo, inferenciales o predictivos, por lo que
toman muchas caracteristicas propias de las matematicas y la estadistica, no solo para
poder describir a los datos, sino para poder generar predicciones o extrapolaciones a
partir de los mismos. La aplicabilidad de estos modelos en el dambito de supervision
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financiera es diversa, desde Ia
identificacion y caracterizacion de
grupos de interés, la simulacion y
clasificacion de patrones especificos,
el andlisis de riesgos, la agrupacion,
entre otros. Los modelos de Big
Data permiten analizar patrones y
tendencias presentes y evidentes; y a
su vez la generacion de predicciones
o identificacion de fenémenos que no
se identifican a simple vista.

Inteligencia
Artificial (IA)

Siempre  dentro
del  marco de
Big Data, la
inteligencia
artificial,
adquiere
relevancia

en cuanto

al disefio de
modelos, ya que a
partir del andlisis de datos masivos,
comienza a ser viable el disefio de
modelos de IA los cuales tengan la
capacidad de entender e interpretar
un fenémeno a partir de los datos
que se le proporcionen, es decir, se
pretende ensefiar a una maquina
0 a un algoritmo los patrones que
describen un proceso y, una vez este
haya aprendido, tenga la capacidad
de generar conclusiones. A este
tipo de modelos se les conoce
como de aprendizaje automatico y
profundo. Estos ultimos tienen la
bondad de generar conocimiento
a partir de mucha informacion y
con ello la automatizacion en la
toma de decisiones, lo cual vuelve
a las industrias dgiles, medibles y
eficientes.




Firma electronica avanzada

El uso de la firma electrénica avanzada en la SIB ha permitido hacer cambios significativos,
entre los que se pueden mencionar las notificaciones electrénicas a las instituciones
supervisadas y PO, asi como la recepcién de documentacion por esta misma via. Esto se
traduce en la disminucion del uso de papel, mejoras en la productividad e incluso evitar
desplazamientos o traslados de colaboradores y documentos fisicos.

Chatbots

La Superintendencia de Bancos, consciente de la necesidad patente en brindar atencion
oportuna y eficaz a todos los usuarios del sistema financiero supervisado y a las PO, ha
implementado canales de atencién en los cuales, por medio de chats automatizados
(chatbots) se interactta a través de conversaciones naturales, instantdneas

y de forma amigable, con el objetivo de resolver y atender las consultas %

de los usuarios sin importar el dia ni la hora.

Como conclusion, podemos afirmar que en un mundo en donde los

puntos de inflexion generados porlos cambios en las relaciones sociales,

comerciales y politicas, los avances tecnoldgicos y la globalizacion, la

informacidn cada vez més se convierte en uno de los principales activos

de las instituciones. Por consiguiente, se hace indispensable estar al

corriente de las nuevas tecnologias y de las tendencias en el andlisis

de datos, a efecto de dar el méximo aprovechamiento a la informacion u

h
\

y continuar con el fortalecimiento en
la automatizacion de procesos, con
lo cual se coadyuva en la generacion
de conocimiento, con el propdsito
de brindar insumos para la toma de
decisiones, con un enfoque objetivo y
concreto a fin de cumplir con la vision y
misién institucional.

Superintendencia de Bancos



ASEGURE SUS SERVICIOS BANCARIOS
SIGUIENDO ESTOS CONSEJOS:

Siempre escriba usted mismo la direccion
0 web de la banca electronica de su banco.

No comparta sus datos personales ni credenciales
de acceso a su banca en linea por mensaje de texto,
llamadas o WhatsApp.

@ Si recibe una comunicacion sospechosa, contacte
a su banco a través de sus canales oficiales.

® A
Superintendenéia de Bancos T D

SOt GUATEMALA. Guatemala, C. A, MINISTERIO PUBLICO

Con el apoyo de todos los Bancos del Sistema
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