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Vendiendo Servicios Administrados a la Industria de Servicios Financieros

El propósito de esta guía es ayudar a los proveedores de servicios a obtener una participación importante del mercado de servicios financieros. Proporciona un perfil de los tres subsegmentos mayores de dicha industria y resalta los principales desafíos que cada uno de ellos confronta. También esboza lo que es necesario para responder a esos desafíos, y resalta las oportunidades para los proveedores de servicios junto con los beneficios correspondientes para las instituciones financieras.
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La Oportunidad

	Los Factores que Influyen en la Industria de Servicios Financieros

· Competencia en aumento—Las instituciones financieras están ingresando rápidamente en nuevos territorios, aumentando la competencia. Las firmas están enfocadas cada vez más a proteger sus mercados medulares en contra de los embates de nuevos competidores.

· Manejo rentable de las relaciones con los clientes—La industria completa está migrando rápidamente de una visión orientada a productos—en la cual las empresas intentaron atraer a los clientes hacia sus productos más lucrativos—hacia una estrategia orientada a clientes en la cual las empresas intentan expandir sus servicios. El gasto por cliente se está convirtiendo en la medición principal para las instituciones financieras.

· Reduciendo costos—Todas las instituciones financieras están reduciendo costos. Las instituciones financieras han estado instalando más herramientas de comunicaciones electrónicas para reducir costos y aumentar la satisfacción de sus clientes.

· Aumento en la regulación—En los años recientes, muchas leyes han sido aprobadas aumentando la reglamentación relativa a la forma en la cual la industria de servicios financieros opera: la Ley Gramm-Leach-Bliley, el Acuerdo Basel Capital, la Ley Patriot, y la Ley Sarbannes-Oxley, por ejemplo.

· Administración prudente de riesgos—Las instituciones financieras están intentando administrar los riesgos mediante la mejora de sus procesos y sistemas internos, como sistemas que dan origen a préstamos y sistemas de administración de documentos. Muchos bancos pequeños y de tamaño medio, así como firmas de seguros y de finanzas, dependen de múltiples sistemas de datos anticuados, los cuales aumentan la complejidad y elevan los riesgos operativos.

Donde los Servicios Administrados Pueden Hacer un Impacto

· Mejoran el servicio a clientes

· Entregan productos y servicios a la medida para responder a las necesidades de los clientes individuales

· Maximizan la productividad de los empleados

· Despliegan soluciones enriquecidas en medios para entregar programas mejorados de mercadotecnia y de capacitación de empleados para crear más oportunidades para incrementar el gasto por cliente

· Mejorar la continuidad y seguridad del negocio

· Cumplir con los requerimientos regulatorios y legales



Para ser una industria tradicional, el sector de servicios financieros ha experimentado muchos cambios durante la última década. Una gran cantidad de escándalos corporativos, incertidumbre geopolítica, y una caída en la economía de los Estados Unidos han contribuído a las presiones que enfrentan los ejecutivos de servicios financieros. Las instituciones de todos los tamaños están enfrentando la necesidad creciente de reducir costos y de aumentar servicios con menos recursos, y al mismo tiempo encontrar nuevas fuentes de ingresos. Como consecuencia, este sector continúa siendo el sector que más gasta en servicios externos de TI.

El propósito de esta guía es ayudar a los proveedores de servicios a obtener una participación importante en este mercado. Proporciona un perfil de los tres subsegmentos principales de la industria de servicios financieros y resalta los desafíos más importantes que cada una de ellos confronta. También esboza lo necesario para enfrentar dichos desafíos, y resalta las oportunidades para los proveedores de servicios junto con los beneficios correspondientes para las instituciones financieras. Asimismo, proporciona la perspectiva de Cisco Systems® de los aspectos más importantes que debe considerar un proveedor de servicios al desarrollar sus planes para ofrecer servicios administrados para este sector. El obtener la lealtad de un cliente será el resultado de entender cómo estas soluciones pueden entregar un verdadero costo total de propiedad.

La Oportunidad

En general, los objetivos de negocios de las instituciones financieras son muy similares a los de otros sectores industriales. Las instituciones financieras están más preocupadas de como maximizar sus negocios actuales que en expandir sus operaciones. Están buscando formas para disminuir la estructura total de costos y para aumentar la productividad dentro de sus organizaciones. Estos objetivos involucran reemplazar sus infraestructuras antiguas con nuevas infraestructuras basadas en normas abiertas, suficientemente flexibles para adoptar tecnologías futuras, nuevos procesos, y exigencias diferentes. Esta tendencia representa una oportunidad excelente para que los proveedores de servicios ofrezcan una infraestructura IP convergente que esté adaptada para voz y video. El mejorar la concientización de los clientes y aprovechar las nuevas oportunidades de servicio requiere Comunicaciones IP mejoradas y VPNs robustas. Internamente, las instituciones financieras están logrando eficiencias mayores integrando más de sus procesos de negocios a través de la organización. Esta integración requiere un rango de servicios de seguridad para proteger los datos y para ayudar a garantizar que únicamente los usuarios autorizados tendrán acceso a la información. Las organizaciones de servicios financieros están comenzando a subcontratar ciertas áreas de tecnología para lograr sus objetivos. Esta tendencia importante proporciona una oportunidad para los proveedores de servicios que posean la designación Cisco® Powered Network para enfocar sus servicios de red en las compañías de servicios financieros—incluyendo VPNs IP multiservicios, IP Communications, Metro Ethernet, y servicios avanzados de seguridad—para cumplir las diversas necesidades de este segmento.

La industria de servicios financieros incluye tres segmentos: banca, valores, y seguros. Las siguientes secciones proporcionan una visión de cada segmento y resaltan sus desafíos específicos, seguidos de un resumen de como los proveedores de servicios pueden responder en forma óptima a esos desafíos.
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Banca

El sector de bancos pequeños y medianos está dividido en dos subsectores, los cuales tienen necesidades similares de redes:

· [image: image7.png]Bancos regionales y comunitarios—Proporcionan productos de banca, préstamos individuales, hipotecas residenciales, pago de cuentas, y operaciones bancarias privadas a individuos y a negocios. Estas compañías frecuentemente tienen múltiples sucursales y proporcionan servicios a través de redes ATM de su propiedad o de sus asociados.

· Organizaciones de ahorros y préstamos, cajas de ahorros, y uniones de crédito—Las uniones de crédito son cooperativas diseñadas para operar sin lucro y las cuales son propiedad de sus asociados, operadas completamente por sus asociados para su propio beneficio. Las organizaciones de ahorros y préstamos, cajas de ahorro y uniones de crédito ofrecen productos y servicios bancarios y operan bajo diferentes actas constitutivas y agencias regulatorias que las de  los bancos comerciales.

La industria bancaria es líder en sofisticación tecnológica y adopción de Internet, gastando un promedio de ocho por ciento de sus ingresos en tecnologías de​ información. La empresa de investigación de mercados IDC prevé que el gasto de TI por bancos en los Estados Unidos crecerá más de cinco por ciento por año, alcanzando más de US$60 mil millones para  el 2007.

Para permanecer competitivos desde que ocurrió la desregulación, los bancos han tenido que reevaluar sus modelos de negocios. Han tenido que repensar, redefinir, y rediseñar la manera en la cual sirven y apoyan a sus clientes y efectúan negocios dentro de sus organizaciones. Los productos y servicios basados en Internet son en la actualidad un prerrequisito para todos los participantes importantes de la banca de menudeo, particularmente ahora que la satisfacción de los clientes es un factor crítico de éxito. En la actualidad, los bancos están siendo desafiados para moverse de un enfoque de productos a un enfoque de clientes y de reorganizarse de acuerdo a los segmentos de clientes y de mercado. Un aspecto crítico para el éxito de un banco es su capacidad de retener a los clientes más rentables (se miden por su valor a lo largo de su vida) y mejorar el gasto por cliente de sus clientes existentes. Las investigaciones soportan esta prioridad, indicando que los bancos de menudeo reciben la mayor parte de sus márgenes de menos del 20 por ciento de sus clientes y sugieren que es 90 por ciento más costoso vender un producto a un cliente nuevo que a un cliente existente.

Los bancos están respondiendo mediante la entrega de servicios a clientes personalizados con un alto nivel de excelencia en múltiples localidades. A pesar de las enormes inversiones en canales alternos efectuados por los bancos de menudeo en los años recientes, 80 por ciento de los clientes prefieren llevar a cabo sus transacciones bancarias en una sucursal. Como tales, las sucursales se han convertido en un aspecto central de la estrategia para mejorar el gasto por cliente y para aumentar los activos. Los bancos están ahora buscando crear un ambiente de sucursales flexible y dinámico que pueda ajustarse a los clientes y a las transacciones de mayor valor, creando activamente capacidades de ventas cruzadas y de ventas adicionales, e integrándose con otras partes de la organización, incluyendo centros de llamadas y redes ATM.
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El sector de aseguradoras pequeñas y medianas abarca empresas de seguros regionales y de tamaño medio. Este sector incluye las compañías que aseguran bienes y daños y que proporcionan productos de protección financiera para personas y negocios. También están incluidas compañías de seguros que ofrecen productos de seguros de vida y de rentas vitalicias, que proporcionan seguros de accidentes y de gastos médicos, y que frecuentemente administran fondos de pensiones y fiduciarios.

En el sector asegurador, el cual tradicionalmente ha estado marcado por un crecimiento lento, pequeños márgenes de utilidad, y múltiples reglamentos, el aumento de la competencia proviene de los negocios en línea que ofrecen nuevos valores atractivos en la venta y en el soporte de los productos de seguros. Aunque las aseguradoras tradicionales han sido lentas para responder hasta ahora, las aseguradoras en línea ya están alterando el comportamiento y las expectativas de los consumidores. Más aún, las compañías de seguros de vida están enfrentando competencia proveniente de firmas de valores que están intentando atraer a la población nacida a finales de la década de los 40s (“baby boomers”), la cual está comenzando a buscar servicios mejorados en línea para la planificación de retiro. Estas compañías se están dando cuenta de que las soluciones de Internet ofrecen ventajas significativas: Conforme las compañías aumentan sus ofrecimientos de servicio en línea, también descubren que pueden reducir sus costos de operación y crear eficiencias, así como aumentar la productividad de la fuerza de trabajo a través de iniciativas internas como programas de aprendizaje electrónico.
Conforme los usuarios utilizan Internet cada vez más para encontrar información, todas las compañías aseguradoras deben descubrir nuevas oportunidades para diferenciar sus ofrecimientos y para que los agentes establezcan relaciones más cercanas con sus clientes. El servicio a clientes y la personalización se han convertido en diferenciadores estratégicos críticos. Los centros de llamadas mejorados pueden ofrecer mayor servicio personalizado garantizando que los agentes tengan acceso a la información más vigente y exacta de tasas y de datos de los clientes.

Los servicios administrados pueden ayudar a las compañías aseguradoras a desplegar canales de distribución por Internet y aprovechar las oportunidades de comercio electrónico. Las aseguradoras pueden adoptar servicios administrados para mejorar la productividad de sus agentes a través de aprendizaje electrónico, incrementar el uso de herramientas de colaboración en línea, y mejorar el servicio a clientes. Los servicios administrados ofrecen una amplia gama de beneficios para la industria de seguros: VPNs IP administradas para colaboración, seguridad administrada para mantener la privacidad de la información de los clientes y de los recursos de la compañía, y servicios de voz acrecentados para mejorar las relaciones con los clientes, los cuales finalmente contribuyen a una participación de mercado mayor.

Los servicios de seguridad administrados pueden responder a las necesidades de las aseguradoras para proteger la información de sus clientes, su infraestructura, y sus activos de datos de las amenazas a la seguridad de las redes, y puede responder a los requerimientos de continuidad de negocios que surgen a partir de los mandatos regulatorios. Conforme el mercado se vuelve más competitivo, las compañías aseguradoras requieren acceder a servicios de red escalables, confiables, y seguros sin consumir recursos valiosos de TI. Las aseguradoras requieren construir planes de contingencia que permitan el respaldo y el almacenamiento continuos de los datos importantes de la compañía. Asimismo, las nuevas políticas y directrices que han sido establecidas para promover la continuidad del negocio deben ser implantadas y desplegadas a lo largo de toda la compañía.

Valores

El mercado de valores pequeño y mediano incluye firmas de valores y casas de bolsa pequeñas y medianas. Las firmas de valores proporcionan productos financieros a los inversionistas individuales así como servicios de administración financiera y consultoría. Cada vez más, estas firmas se están enfocando menos en vender productos específicos y más en proporcionar asesorías y guías para la selección de productos de inversión, asignación de activos, y planificación de impuestos y de retiro.

Las firmas de valores de Estados Unidos, recuperándose de un mercado deprimido y enfrentando un creciente escrutinio regulatorio, están reestructurando, recontratando, y renovando sus operaciones y prácticas de negocios. Esta tendencia a través de toda la industria está creando una enorme oportunidad para los proveedores de servicios administrados. De acuerdo a la firma de análisis y de consultoría TowerGroup, la reducción de costos, los despidos de personal, las reestructuraciones, y los escándalos corporativos han obligado a la industria de valores a depender de TI, de la automatización, y de la subcontratación para reducir los riesgos y optimizar sus operaciones. Los presupuestos de TI han sido canalizados cada vez más a proveedores externos, elevándose de 43 por ciento de los presupuestos en el año 1996 a 55 por ciento en el 2004. Nuevos mandatos regulatorios—como la Ley Sarbannes-Oxley y el Acuerdo Basel II Capital—han creado nuevos requerimientos de datos, y los gerentes de TI están comenzando a apoyarse en empresas de TI externas para ayudarles a administrar la complejidad.

En muchos aspectos, las preocupaciones del sector de valores son las mismas que las de los sectores bancario y de seguros: reducción en los costos de operación, mejora en la satisfacción de los clientes y en el gasto por cliente, continuidad del negocio, y administración de ​riesgos. El antiguo modelo de generar ingresos a través de transacciones ha sido reemplazado con un nuevo enfoque en el cual los corredores cuidan más las relaciones con los clientes y amplían sus líneas de productos para vender productos no tradicionales como rentas vitalicias, hipotecas, y servicios de planificación para el retiro. Las firmas de valores necesitan comercializar activamente nuevos servicios, atraer a los mejores y más experimentados corredores, entrenar a sus empleados en un portafolio de nuevos productos y servicios, y proporcionar herramientas de colaboración para el aprendizaje electrónico.
El Internet también está transformando el sector de valores. Cada vez más las transacciones de menudeo están ocurriendo a través de Internet. Aunque el negocio de retail ha efectuado rápidamente la transición a Internet, la mayoría de las firmas de valores están esforzándose​ para migrar su negocio institucional en línea. Conforme las transacciones de valores se vuelvan masivas, las empresas encuentran que la necesidad de proporcionar servicios valiosos adicionales continuará creciendo. Las firmas de valores están logrando una ventaja competitiva ofreciendo un modelo de cargos de activos-bajo-administración y mejorando y compartiendo el conocimiento acerca de sus productos y servicios, lo cual a su vez fortalece las relaciones con sus clientes. Las soluciones de aprendizaje electrónico optimizan adicionalmente dichas relaciones al ofrecer a los clientes información y consejos en tiempo real acerca de cómo administrar su dinero y simplificando la forma de compartir información interna.

Desde un punto de vista operativo, las firmas de valores han descentralizado sus operaciones y ahora requieren difundir la información sobre una arquitectura compleja de red que incluye infraestructuras redundantes de telecomunicaciones y de datos para garantizar la continuidad, y métodos de seguridad y de acceso remoto para conectar a los empleados con los sistemas corporativos. Los servicios de seguridad administrados pueden ayudar a que las firmas planifiquen la continuidad de negocios y la recuperación de desastres para proporcionar integridad de la red y para satisfacer los requerimientos de administración de riesgos. Los servicios de seguridad administrados también pueden ayudar a las empresas a proteger sus recursos humanos, intelectuales, financieros, y tecnológicos, y a que la tendencia de subcontratación continúe creciendo en redes del centro de datos, almacenamiento, comunicaciones inalámbricas, y video IP. Los proveedores de servicios administrados pueden ofrecerle a las firmas de valores una forma asequible y efectiva para desplegar los servicios de seguridad necesarios para proteger los activos y proporcionar continuidad de negocios.

La Tabla 1 enlista los desafíos de negocios que las firmas de servicios financieros enfrentan y una selección de soluciones y beneficios que los proveedores de servicios pueden ofrecerles.

Tabla 1. Soluciones para las Firmas de Servicios Financieros

Lo que las Empresas
Que se Requiere            Lo que Pueden
   Beneficios Correspondientes
de Servicios
para Resolver el            Ofrecer los Proveedores
Desean 
Aspecto de Negocios
de Servicio
Lograr
La infraestructura está estandarizada y las capacidades corporativas se extienden a las sucursales en forma segura.

· La conectividad flexible y efectiva en costos de la red proporciona ahorros en el tráfico de datos y de voz (los ahorros de convergencia incluyen costos de comunicaciones entre las sucursales).

· Las redes IP aumentan la escalabilidad de la red y aceleran el tiempo para adicionar o cambiar servicios en sucursales o en oficinas remotas.

· Los sistemas de comunicaciones de las sucursales pueden ser actualizados para soportar soluciones de IP Communications (IPC) mejoradas que pueden simplificar las transferencias de llamadas entre las sucursales y los centros de contacto virtuales, así como proporcionar mensajería consistente (por ejemplo, emisión de mensajes de productos, promociones, etc. a lugares que previamente utilizaban sistemas telefónicos diferentes).

· Las soluciones Metro Ethernet proporcionan conectividad de alta velocidad hacia los recursos del centro de datos a costos menores que las líneas privadas tradicionales. Las soluciones pueden ser utilizadas para soportar la continuidad del negocio en el evento de un desastre o de un paro de la red.

· Las soluciones de seguridad administradas pueden ayudar a garantizar la protección de la red para la oficina corporativa y para las sucursales. El equipo de red es actualizado en forma remota para soportar las últimas políticas de seguridad y la protección en contra de amenazas (totalmente monitoreado con personal de seguridad de redes para proteger en contra de un número creciente de amenazas, particularmente para sucursales que no tengan personal de TI local).

· VPNs de acceso remoto seguro y VPNs de sitio-a-sitio proporcionan conectividad flexible y de mayor alcance para los empleados y los clientes seleccionados.

· Los quioscos IP pueden ser desplegados dentro de las sucursales con conectividad segura de redes, permitiendo que los clientes accedan fácilmente a la información de productos financieros y a la información de sus cuentas.
· Aumento en la productividad por cada representante de servicio a través de herramientas mejoradas para el manejo de llamadas. Por ejemplo, aplicaciones XML personalizadas adicionales pueden ser agregadas a las pantallas de los teléfonos IP para búsquedas instantáneas de precios y de productos, ayudando al personal de ventas a ser más eficiente en sus interacciones con clientes importantes.

· IPC soporta mensajería unificada (correo de voz, correo electrónico, etc.).

· El sistema de respuesta de voz interactivo puede ser personalizado para priorizar consultas de clientes.

What Financial
What Is Required What Service
Corresponding Benefits

Services
to Solve Business Providers

Institutions
Problem
Can Offer

Want to Do

VPN de extremos-a-extremo con calidad de servicio (QoS) soporta datos, voz, y video, y entrega ahorros de redes convergentes.

· La telefonía IP y la telefonía de video soportan mayor colaboración de los grupos de trabajo.

· IPC permite la integración de telefonía con software de administración de las relaciones  con los clientes para una mayor cercanía (CRM) en el proceso de ventas.

· IPC permite la centralización y la integración de las aplicaciones de centros de contacto. Los agentes remotos (aún los recursos de las sucursales si se requieren habilidades únicas o relacionamiento con el cliente) pueden ser accesados  sobre múltiples sitios utilizando VPNs IP y Cisco IP Contact Center.

· El acceso remoto seguro puede resultar en ahorros en bienes inmuebles permitiendo que los empleados trabajen remotamente.

· Los medios para anunciar, capacitar, o promocionar ventas cruzadas pueden ser distribuidos a todas las sucursales sin aumentar los cargos de ancho de banda.

· Información en tiempo real puede ser accesada por los cajeros y agentes utilizando aplicaciones XML, manteniéndolos actualizados con información vigente.

· VPNs IP multiservicios habilitadas con QoS de extremos-a-extremo soportan datos, voz, y video para que las aplicaciones enriquecidas con medios se extiendan a las sucursales.

· Material de capacitación electrónica puede ser distribuido sobre VPNs habilitadas con QoS para entrenar a los empleados consistentemente en nuevos productos y cumplir con los requisitos de certificaciones y de educación continua.

· Los anuncios de las sucursales e información de productos puede ser distribuida en forma instantánea sobre VPNs habilitadas con QoS hacia quioscos basados en IP o en anuncios digitales dentro de las sucursales para promover nuevos servicios y productos financieros (incluyendo aplicaciones como aprobación de préstamos).

	What Financial
What Is Required What Service
Corresponding Benefits

Services
to Solve Business Providers

Institutions
Problem
Can Offer Want to Do


· Transferir y compartir en forma segura contenido financiero a lo largo de la red

· Conectividad de redes segura

· Protección de los datos de los clientes

· Protección de los recursos del banco

· Garantías de cumplimiento de desempeño a través de SLAs y de normas QoS

· Protección y seguridad para los empleados, clientes, y activos del banco


• Los servicios de seguridad administrados, incluyendo firewalls y servicios de detección y prevención de intrusiones, operaciones seguras de red, y datos confidenciales de los clientes.

· Las VPNs IP proporcionan separación segura del tráfico y un rango de opciones de seguridad como encriptación, autentificación, y anti--replay. Pruebas independientes de laboratorio han confirmado que las VPNs IP de Cisco son tan seguras como Frame Relay y ATM tradicionales.

· Aplicaciones de supervisión de video IP en las sucursales remotas proporcionan supervisión de las sucursales en tiempo real con monitoreo central para administración de productividad y soporte a las fuerzas públicas de seguridad en situaciones de robo para alertar inmediatamente a los oficiales de seguridad acerca de incidentes, las 24 horas del día.

· Alarmas y gatillos para detección de amenazas y respuestas oportunas

What Financial
What Is Required What Service
Corresponding Benefits

Services
to Solve Business Providers

Institutions
Problem
Can Offer

Want to Do

Cumplimiento con las iniciativas de regulación

(Revise Ley de Activación para el Siglo 21, Acuerdo Basel II, la Ley Patriot, y otros)


• Integración de las capacidades requeridas en la red IP existente

· Políticas de seguridad mejoradas y cumplimiento con los requerimientos regulatorios

· IPC efectiva en costos

· Almacenamiento y registro

· Cumplimiento con la Regla SEC 240.17a-4(f) y con los requerimientos de la Asociación Nacional de Distribuidores de Valores (NASD)

· Implantación de soluciones de continuidad de negocios para cumplir con los requerimientos regulatorios para las capacidades remotas de almacenamiento y respaldo

· Capacidades de implantar nuevas tecnologías requeridas para satisfacer las normas de cumplimiento


• VPNs IP

· Servicios de seguridad administrados

· IPC


Las VPNs IP proporcionan la separación segura de tráfico y una amplia gama de opciones de seguridad como encriptación (Norma Avanzada de Encriptación [AES], 3DES), autentificación, y anti-replay.

· Los servicios de seguridad administrados, incluyendo firewalls y servicios de detección y prevención de intrusiones, soportan los requerimientos regulatorios para redes de datos y protegen en contra de las consecuencias legales de no cumplir con la legislación de privacidad, al mismo tiempo que reducen el riesgo operacional.

· Las soluciones IPC cumplen los requerimientos regulatorios de almacenamiento de llamadas y mensajes.

Cómo Vender en el Mercado de Servicios Financieros

Cómo Vender en el Mercado de Servicios Financieros

Esta sección proporciona una vista general concisa relacionada con los perfiles de clientes por tamaños, desafíos principales, y personas que toman las decisiones para las firmas de servicios financieros. Algunas preguntas de muestra para la calificación se proporcionan junto con algunas directrices de las estrategias para dirigirse al mercado. Concluye con una breve sección que describe los productos y soluciones de Cisco que le pueden ayudar a desarrollar sus propias soluciones enfocadas hacia el mercado de servicios financieros.

Perfil del Cliente Objetivo

· Características de los prospectos objetivo

· Ingresos menores a US$1 mil millones

· Valores de activos menores a US$70 mil millones

· Múltiples sucursales o ubicaciones

· Expandiendo las ofertas de servicio en respuesta a los cambios regulatorios

· Necesidades urgentes de obtener prospectos objetivo

· Las compañías financieras deben generar mayor valor en las relaciones con sus clientes. Para los bancos y las casas de bolsa pequeñas y regionales, la supervivencia significa identificar a los clientes más rentables, proporcionar servicios más completos, y capturar mayores ingresos por cliente.

· Para competir con las instituciones financieras de mayor tamaño, las compañías pequeñas y de tamaño medio deben ofrecer un nivel comparable de servicio, incluyendo acceso a través de múltiples canales a información de cuentas y a los servicios. Sin embargo, estas compañías deben mantener el servicio altamente personalizado que las diferencien.

· Para muchos bancos regionales y de comunidades, los datos de las cuentas están almacenados en múltiples sistemas existentes, y los empleados deben acceder a varios sistemas separados para procesar una única transacción. Para las aseguradoras y corredores de valores pequeños y de tamaño medio, el desarrollo de productos y el proceso de distribución es largo y pesado.

· Conforme los márgenes de utilidad se estrechan, las compañías de servicios financieros están buscando formas de lograr ahorros inmediatos en costos. Las comunicaciones internas y los sistemas de capacitación son áreas importantes en donde los costos son tradicionalmente altos. Las compañías pequeñas y grandes están subcontratando funciones de back-office.

· Al consolidar los canales de contacto de los clientes, las compañías de servicios financieros están transformando las comunicaciones con los clientes más consistentes y más fáciles de administrar.

· El integrar los sistemas de back-office es una parte del esfuerzo para reducir costos y aumentar la eficiencia.

· Los bancos que están abriendo nuevas sucursales son objetivos idóneos para soluciones escalables como IP Communications y movilidad.

· Personal del cliente que toma decisiones

· Los ejecutivos de nivel CxO son personas que tienen mucho que decir debido a las inversiones financieras que se requieren y debido a los aspectos de administración de cambios. Para que una inversión en TI sea efectiva, los objetivos de TI deben estar alineados con la estrategia general de negocios.

· Los dueños, incluyendo individuos y familias, siguen siendo las personas más importantes que toman las decisiones para muchas compañías financieras más pequeñas y regionales.

· Un comité de ejecutivos de alto nivel colectivamente aprueba decisiones mayores.

Preguntas de Calificación

Esta es una muestra de preguntas estratégicas que usted puede preguntarle a un CxO y a otros ejecutivos de alto nivel para comenzar a descubrir oportunidades de negocios electrónicos para clientes de servicios financieros.

· Incremento en las opciones de servicio—Con la creciente competencia, los clientes esperan una gama amplia de servicios a través de múltiples canales.

· ¿Pueden sus clientes acceder a la información de sus cuentas y a los servicios en cualquier momento? ¿Ofrecen ustedes estados de cuenta electrónicos y presentación y pago de cuentas electrónicos (EBPP)?

· ¿Están perdiendo clientes a los competidores que ofrecen servicios mejorados a través del teléfono y de Internet?

· ¿Pueden sus clientes acceder a su información a través de múltiples canales

de comunicaciones (teléfono y Web, por ejemplo) en la sucursal?

· ¿Pueden sus sistemas y red existentes apoyar sus necesidades actuales de productos para acudir al mercado?

· Mejorando el conocimiento de los clientes—Para competir en forma efectiva, las compañías de servicios financieros necesitan conocer más acerca de sus clientes.

· ¿Qué tan efectivamente están ustedes utilizando los datos de los clientes que están siendo recolectados en línea, a través del teléfono, y en la sucursal? ¿Como se miden ustedes en comparación con sus competidores?

· ¿Conocen quienes son sus clientes más rentables?

· ¿Están ustedes efectuando ventas cruzadas de productos en forma efectiva  para aquellos clientes que tienen mayor probabilidad de adquirirlos?

· Mejorando los sistemas de datos—Los sistemas de datos y de comunicaciones ineficientes pueden tener un gran impacto negativo en el servicio a clientes y en la rentabilidad.

· ¿Tienen acceso sus empleados a múltiples sistemas para procesar transacciones de cuentas?

· ¿Proporcionan sus sistemas de datos una visión completa de sus clientes en una sola pantalla?

· ¿Tiene sus empleados las herramientas que requieren para mantenerse actualizados en los nuevos productos?

· ¿Están ustedes enfrentando costos crecientes para las comunicaciones de sitio-a-sitio, administración de la fuerza de ventas, y funciones de capacitación?

Soluciones de Servicios Administrados

Los miembros del Programa Cisco Powered Network están sólidamente posicionados para comunicar los beneficios específicos de adoptar una solución de Cisco de extremo-a-extremo a sus clientes de la industria financiera en cualquiera de los subsectores. No todas las soluciones serán adecuadas para ser entregadas por un proveedor de servicios, y la medida en la cual un proveedor de servicios considere que su propia organización está lista para comercializar dichas soluciones variará, por ejemplo, debido a su propia infraestructura tecnológica, consideraciones geográficas, y dirección de negocios propuesta. Los proveedores de servicios también deben reconocer que requieren de asociados para entregar ciertas piezas vitales de la solución, no tan solo para obtener conocimientos especializados sino también para la credibilidad que un asociado puede contribuir a la oferta combinada.
Cisco ofrece un rango integrado de soluciones de tecnología para servicios administrados, incluyendo:

· VPNs de intranet, extranet, y de acceso—Las VPNs de intranet y extranet enlazan las oficinas remotas  potencialmente a los proveedores, asociados, clientes, o grupos de interés sobre una infraestructura compartida con las mismas políticas que una red privada. Las VPNs de acceso cubren conexiones de acceso remoto para usuarios móviles, trabajadores en casa, y pequeñas oficinas a través de tecnologías de marcación, ISDN, DSL, IP móvil, y cable.

Los servicios VPN puede ser desplegados sobre diversas opciones de arquitectura, incluyendo túneles IP (los cuales pueden estar basados en IP Security [IPSec], encapsulación genérica de enrutamiento [GRE], o IP móvil para comunicaciones inalámbricas); circuitos virtuales basados en ATM o Frame Relay; y Multiprotocol Label Switching (MPLS) para redes IP y IP plus ATM.

· Metro Ethernet—Ethernet se está convirtiendo en la norma para las redes de área metropolitana (MANs). La conmutación Metro Ethernet de Cisco es una solución flexible que permite que los proveedores de servicios entreguen servicios Ethernet rentables y completos de banda ancha real a negocios pequeños y de tamaño medio.

· Servicios de seguridad administrada—Con menores recursos y menos expertos internos, estas firmas de servicios financieros pequeñas y de tamaño medio estarán mejor preparadas que los grupos empresariales para subcontratar rápidamente sus soluciones de seguridad. Debido a que estas empresas prefieren servicios empaquetados, los proveedores de servicios pueden ofrecer servicios de firewall y de detección de inclusiones con hospedaje de Web, acceso a Internet de alta velocidad, o servicios VPN.

· IP Communications—Los servicios de voz  para negocios administrados representan un ingreso muy importante para los proveedores de servicios. También son una fuente de nuevos flujos en ingresos, incluyendo servicios de red convergentes para datos, voz, y video en conjunto con nuevos servicios de voz rentables basados en IP en una red habilitada con QoS. El liderazgo de Cisco en redes para Internet permite que los proveedores de servicios entreguen servicios de voz-sobre-IP (VoIP) a los clientes de servicios financieros de una forma rápida y eficiente en costos.

Estrategias para Acudir al Mercado—Resumen—Mayor Información

Estrategias para Acudir al Mercado

Muchas estrategias pueden ser consideradas al vender servicios administrados a los clientes de servicios financieros. El proveedor de servicios que tenga éxito en ganar un porcentaje justo de ingresos será aquel que sea capaz de ofrecer soluciones que respondan a las preocupaciones y los desafíos. Estos incluyen:

Identificar actividades adecuadas para subcontratación

Vender soluciones orientadas al cliente, no tecnologías Mapear a la organización objetivo

Establecer credibilidad en la marca

Responder a preocupaciones con respecto a confiabilidad, seguridad y continuidad de negocios

Crear mejores relaciones con los clientes

Mostrar reducciones en gastos operativos y de capital

Entender la naturaleza cambiante de la cadena de valor de servicios 
Proporcionando un retorno atractivo sobre el costo total de propiedad (TCO)

Enfrentando la competencia de subcontratistas de TI

Resumen

Esta guía es un punto de partida para los proveedores de servicios que están interesados en expandir su base de clientes en los sectores de servicios financieros pequeño y mediano. Para explorar el rango completo disponible de servicios de soporte técnico, capacitación, mercadotecnia, y desarrollo de negocios, contacte a su gerente de cuenta Cisco o acuda a www.cisco.com/cpn
Para Mayor Información

Para mayor información acerca del mercado de servicios financieros para los proveedores de servicios, visite: www.cisco.com/web/strategy/financial/index.html
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Banca





La empresa de investigación de mercados IDC prevé que el gasto de TI por bancos en los Estados Unidos crecerá más de cinco por ciento por año, alcanzando más de $60 mil millones en el 2007.





Seguros





�





Valores





Las firmas de valores necesitan comercializar activamente nuevos servicios, atraer a los mejores y más experimentados corredores, entrenar a sus empleados en un portafolio de nuevos productos y servicios, y proporcionar herramientas de colaboración para el aprendizaje electrónico.











Actualizar infraestructuras obsoletas de las sucursales y de las oficinas remotas para servir mejor a los clientes y para proporcionar la inversión básica para el éxito habilitado por tecnología





Entregar productos y servicios enfocados a las necesidades individuales de los clientes





•Redes basadas en IP para aprovechar las aplicaciones mejoradas


Integración de redes separadas de datos, voz, y video


Acceso de alta velocidad local, remoto, e inalámbrico


Administración simplificada y menor costo de administración


Tecnología medular para operaciones orientadas hacia los clientes


Servicios diferenciados para


Priorizar transacciones críticas de los clientes


Administración centralizada para


todas las llamadas


Mensajería unificada para todos los empleados





• VPNs IP


IP Communications


Metro Ethernet


Servicios de seguridad administrados





VPNs IP


IPC





Aumento en la productividad de los empleados con IP Communications mejorado y colaborativo





Administra y despliega medios enriquecidos para habilitar nuevas oportunidades de comunicación para los clientes, empleados, y asociados





• Sistemas de voz y datos integrados para todos los empleados


IPC mejorado (voz y video)





• VPN IP


IPC





Enrutamiento de llamadas y distribución de cargas entre los centros de llamadas para el uso eficiente de aplicaciones en red


Garantías de desempeño de la red


IPC (telefonía de voz y video)





IPC


Servicios VPN IP multimedia





Asegura que las operaciones e interacciones con los clientes tengan el más alto nivel de protección de seguridad





• Servicios de seguridad administrados











VPNs IP


Telefonía IP administrada
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Preguntas de Calificación
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Soluciones de Servicios Administrados





Los proveedores de servicios también deben reconocer que requieren de asociados para entregar ciertas piezas vitales de la solución, no tan solo para obtener conocimientos especializados sino también para la credibilidad que un asociado pueda proporcionar a la oferta combinada.
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